SERNAC

CMiniseeriade
Ecanoemis, F

¥ Torisme

_-anierri:o da

HUREAU VERITAS

Gertification

N*® 2478

Pagina 1 de 8

Informe de Ejecucion de
Cuenta Pablica Participativa

Informe de Ejecucion de
Cuenta Publica Participativa

Elaboracidn Revisidn Aprobacidn
Fecha 24.03.2014 24.03.2014 25.03.2014
Cargo Encargado DPC, DR Temuco Profesional Apoyo, DR Temuco Director Regional

Direccion Regional de La Araucania




Gubierna de Chile:

HBUREAL VERITAS

 Cerlification

N~ 2479

Pigina 2de 8

Informe de Ejecucion de
Cuenta Piblica Participativa

1,

indice de Contenidos

1. Indice de contenidos 02
2. Resumen Ejecutivo 03
3. Introduccién 03
4. Desarrollo 04
5. Descripcién de la actividad 05
6. Resuitados del trabajo 05
6.1 Principales preguntas y comentarios de los/as asistentes 05
6.2 Evaluacidn final 07
7. Conclusiones finales 07
Anexos 08
Elaboracién Revisign Aprobacién
Fecha 24.03.2014 24,03.2014 25.03.2014
Cargo Encargado DPC, DR Temuco Profesional Apoya, DR Temuco Director Regional

Direccion Regional de La Araucania




BU‘I‘(EAU VERITAS
Gurtiticatian

N" 2478

Pagina 3 de 8

Informe de Ejecucion de
Cuenta Publica Participativa

2. Resumen Ejecutivo

El presente informe consta de siete apartados y dard cuenta de la realizacién, en cumplimiento a
lo sefialade en La Ley N° 20,500, sobre Asociaciones y Participacién Ciudadana en la Gestidn
Piblica, de la Cuenta publica participativa de la Direccidn Regional del Servicio Nacional del
Consumidor de La Araucanfa, conforme a instrucciones impartidas por el departamento de
Participacion Ciudadana, a través de lo sefialado en documentos: “Procedimiento Cuenta Publica”,
“Formato Minuta de Cuenta Publica Participativa” v “ Formato Informe de Cuenta Publica
participativa”.

De esta forma, podemos sefialar que la actividad en comento se llevo a efecto el dia jueves 6 de
marzo de 2014, a las 18:00 horas, en el saldn Selva Saavedra de la Biblioteca de la Universidad de
La Frontera de Temuco.

Para la actividad se cursaron 100 invitaciones a representantes de los tres sectores, Sociedad Civil,
Servicios Publicos y Proveedores, pese a ello y habiendo confirmado via telefonica con los
invitados la actividad solo conté conto con la asistencia de 29 personas, entre las que se contaban
2 representantes de Asociaciones de Consumidores de la regién, 2 Académicos de la Universidad
de La Frontera de Temuco, 1 representante de Escuela Manuel Recabarren de Temuco, unidad
educativa adscrita al Programa Educacién Escolar Financiero y 13 consumidores/as en general
representando al grupo Sociedad Civil. Por otra parte concurrieron 11 personas en representacion
de Servicios Publicos. No asistieron representantes de Proveedores.

La actividad contemplé una exposicion para contextualizar, a cargo de la Doctora en Psicologia de
la Universidad de La Frontera, dofia Marianela Denegri Coria, denominada “Globalizacidn,
Consumo y Participacién Ciudadana”, para luego continuar con la Cuenta Publica Participativa
2013, a cargo del Director Regional de SERNAC Araucania, don Arturo Araya Rodriguez, luego de lo
cual se ofrecié la palabra para iniciar la ronda de preguntas ¥ respuestas, surgiendo 6
intervenciones a cargo de los asistentes, las que fueron debidamente respondidas por el Director
Regional.

La actividad contempld ademds, la entrega de presentes a dos académicos de 1a Universidad de La
Frontera de Temuco, por su colaboracién y compromiso con esta actividad.

Al final de la exposicién de la Cuenta Publica, se exhibié a los asistentes un video Institucional de
aproximadamente 4 minutos de duracion.

La ceremonia finalizé cerca de las 20:45 horas luego de un coffe break de camaraderia.

3. Introduccién

La Ley N° 20.500, Sobre Asociaciones y Participacién Ciudadana en la Gestion Publica, fue
promulgada por el Presidente Sebastian Pifiera E., y publicada en el Diario Oficial el 16 de febrero
de 2011. Esta Incorpora el principio de participacién ciudadana en la gestion publica y concreta
algunas formas de dicha participacién en los érganos del Estado, a través de normas generales
destinadas a ese objetivo, el ejercicio del derecho a la informacidn, la practica de consultas
ciudadanas y la creacion de consejos consultivos de organizaciones de la sociedad civil, entre
otras.
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Por otra parte dentro de las Normas Generales de Participacién se encuentra vigente la Resolucion
Exenta de la Direccién Nacional del Servicio Nacional def Consumidor N° 981 del 12 de agosto de
2011, que establece las modalidades formales y especificas de participacién que tendran las
personas y organizaciones en el ambito de su competencia.

De esta forma la Cuenta Pablica Participativa {CPP}: Modalidad de Participacion Ciudadana
consagrada en la Ley N2 20.500 sobre Asociatividad y Participacion Ciudadana en la Gestién
Publica, consiste en que el Director Nacional del Servicio y los/as Directores/as Regionales
realizardn anualmente un proceso de informacién sobre la gestién de las politicas, planes,
programas, acciones y de su ejecucion presupuestaria institucional a nivel central y regional, segun
corresponda, que considerara la participacién directa de la ciudadania.

4. Desarrollo:

Ciudad TEMUCO
Lugar Salén Selva Saavedra, Biblioteca Universidad de Ia Frontera de Temuco
Fecha 06 de Marzo de 2014
Instituciones vy
Organizaciones
Asistentes AdCCDS 01 Municipalidad de Angol
[Enumerar las 01
instituciones,
empresas ¥ AdC ASOCAN 01 Instituto de Previsién
organizaciones Social IPS 02
sociales presentes
en la Cuenta Escuela Municipal | Superintendencia de
Pdblica y  dar
Recabarren 01 Salud 01
cuenta del
numero de - )
personas Escuela de Psicologia | SERNAC 07
asistentes en Universidad  de La
representacion de Frontera 01
estos
] Escuela de Derecho
Universidad de La
Frontera 01
Consumidores en
General 13
Total 29 Mujeres 14
asistentes
Hombres 15
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5. Descripcion de la actividad

La actividad que se llev$ a efecto el dia jueves 6 de marzo de 2014, en el salén “Selva Saavedra” de
la Biblioteca de la Universidad de La Frontera de Temuco, dio inicio a las 18:00 horas con la
recepcién e inscripcion de los invitados, para a contar de las 18:15 horas iniciar la ceremonia
propiamente tal para lo cua! el maestro de ceremonia realizé los saludos protocolares y dio el
contexto a la actividad. Acto seguido el sefior Director de la carrera de Derecho de la Universidad
de La Frontera de Temuco, don Eduardo Alamos Vera, dio Ja bienvenida a los presentes.

Siendo las 18:30 horas, y a objeto de introducir al auditorio a las tematicas de consumo, la Doctora
en Psicologia de la Universidad de La Frontera, dofia Marianela Denegri Coria, realiza fa exposicion
“Globalizacién, Consumo y Participacién Ciudadana”. Seguidamente el Director Regional del
SERNAC Araucanfa, hace entrega tanto a la Doctora en Psicologia Sra. Marianela Denegri, asi
como al Director de la Carrera de Derecho de la misma Casa de Estudios Superiores, don Eduardo
Alamos Vera, de sendos presentes en reconocimiento a su colaboracién con la actividad.

19:10 horas, el Director Regional de Sernac Araucania, don Arturo Araya Rodriguez da inicio a la
exposicion de la Cuenta Publica Participativa 2013, la cual realiza apoyado por una presentacion en
formato Power Point por espacio de 40 minutos, para dar paso, faltando diez minutos para las
20:00 horas, a la ronda de preguntas de los asistentes a la actividad, finalizando este ejercicio
luego de seis intervenciones, cerca de las 20:25 horas y con la exhibicién de un video Institucional
de 4 minutos aproximadamente.

Finalmente, para dar térmico a la actividad, los asistentes disfrutaron de un coffe break de
camaraderia, el que se extendid hasta las 20:45 horas.

6. Resultados del trabajo

6.1. Principales preguntas y comentarios de los/as asistentes:

1.- Marianela Denegri Coria, Universidad de La Frontera de Temuco.

Pregunta y/o Intervencién:

Felicita al Director Regional por la cuenta publica realizada, alude a que se generan muy
buenos productos con tan bajos recursos desde SERNAC, sefiala que debe manifestarse la
necesidad que tiene este servicio.

Sugiere ademés la posibilidad de instalar una clinica juridica en conjunto, para proteger los
derechos de los consumidores.

Respuesta:

El Director Regional manifiesta que ha hecho ver |a necesidad de mayores recursos ya que es
un servicio pequefio altamente demandado. Director acoge la sugerencia.

2.- Directora Escuela Municipal Manuel Recabarren de Temuco, Sra. Maria Luisa Gonzilez.
Pregunta y/o Intervencién:

Las personas exigen derechos y se olvidan de sus deberes, se refiere a la baja asistencia.
Sefiala que estd motivada y feliz asumiendo la misién de educar respecto a los derechos de los
consumidores. Felicita al Director por la presentacién realizada y agradece la invitacién a

participar.
Elaboracidn Revisién Aprobacion
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Respuesta:

Director Regional, felicita también a la Directora de la Escuela Manuel Recabarren por la gran
motivacion y porque son pioneros en la incorporacién al Programa de Educacidn Escolar
Financiero.

3.- Eduardo Alamos Vera, Director Escuela de Derecho Universidad de La Frontera de Temuco.
Pregunta y/o Intervencion:

Ofrece desafio al Director Regional para gestionar la firma de un convenio para participar en
capacitacion y educacion de los alumnos de ia Escuela de Derecho de la Universidad de La
Frontera de Temuco.

Respuesta:

Director Regional, se compromete a reunirse con él para analizar la propuesta en detalle,

4.- Richard Caamafio Oyarzin, Presidente AdC Consumidores y Usuarios del Sur CDS vy
Presidente Consejo Regional Consultivo de Consumo de La Araucania.

Pregunta y/o Intervencidn:

Manifiesta gran disconformidad por la poca infraestructura que posee SERNAC, felicita al
servicio por los logros obtenidos con tan bajos recursos.

Sugiere proponer la Independencia de las Direcciones Regionales para la toma de algunas
decisiones.

Desea plantear la problemdtica a nivel nacional como sociedad civil de Ia baja cantidad de
recursos, sefiala que la ausencia del SEREMI de Economia es una falta de respeto.

Respuesta:

Director Regional complementa la acotacion del presidente de la Asociacion de Consumidores
y Usuarios del Sur, sefialando que ha manifestado al nivel central del servicio la falta de
FECUTSOS ¥ PErsonas.

fndica que la retroalimentacién que ha realizado al nive! central ha sido potente, sefiala gue
quizds se requiere apoyo y presion de otros actores mds bien externos que puedan visualizar y
manifestar el descontento. Falta la efectiva participacion ciudadana.

5.- Fernando Bustos, Director Regional del Instituto de Prevision Social

Pregunta y/o Intervencidn:

Felicita al Director y al servicio por la presentacién y gestion, sefialando que concuerda con la
falta de recursos.

Manifiesta que le Itama ia atencién la gran diferencia que existe en la cantidad de reclamos
entre la Region del Biobio y la Regién de La Araucania, pregunta a gue se debe.

Respuesta:

Director Regional sefiala que uno de los factores que inciden en la diferencia en cantidad de
reclamos es el tamafio de la regidn y la cantidad de comunas.

6.- Marcelo Campos, Agente Regional Superintendencia de Salud.

Pregunta y/o Intervencion:

Sefiala que los recursos siempre son escasos, incluso en los servicios con mds facultades e
indica que si bien, los recursos son importantes, lo que es fundamental son las facultades, en
razon de esto pregunta ¢ Qué porcentaje de los reclamos son resueltos faverablemente?
Respuesta:

Director Regional sefiala que un 50% de los consumidores resuelve su problema directamente
con el proveedor, el 50% restante pasa a ser el 100% de los consumidores que reclama en
SERMACYy de este porcentaje, la mitad obtiene un resultado positivo.,

Elaboracion Revisidn Aprobacidn
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6.2, Evaluacion final.

Sin perjuicio de que se realizaron todas y cada una de las acciones sefialadas en el
Procedimiento respectivo, tanto en forma como en fondo, considerando gue se cursaron 100
invitaciones a la actividad, considerando actores de la Sociedad Civil, Proveedores y Servicios
Puablicos - incluidas autoridades regionales, provinciales y comunales - la asistencia fue de
tan solo 29 invitados, de los cuales no hubo representantes del sector Proveedores.

Nuestra evaluacién final no puede ser més que deficiente por la baja asistencia, considerando
fo particular de la fecha de realizacién, puesto que se estaba a tan solo cinco dias de un
cambio de mando Presidencial. Sin perjuicio de lo anterior, destaca la claridad de la
informacion entregada y el compromiso del equipo regional en la organizacion y produccién
de la actividad.

7. Conclusiones finales

Realizada la Cuenta Pblica Participativa afio 2013, de la Direccidn Regional de la Araucania,
podemos sefialar algunos facilitadores y obstaculizadores que incidieron en el resuitado de la
actividad.

Facilitadores

* Las excelentes relaciones gue actualmente mantiene SERNAC con la Universidad de La
Frontera de Temuco.

* Elapoyo brindado desde el nivel central, para el desarrollo de la actividad.
Obstaculizadores
¢ Elhorario en que se realizé la actividad, no resulto ser el més adecuado.

* Lafecha en que se realizé la actividad no resulto ser conveniente, teniendo en cuenta que
se estaba a cinco dias de un cambio de mando en la méxima magistratura del pais.

* Lapoca disponibilidad de recurso financieros asignados para el desarrollo de a actividad.

* La no concurrencia de 15 docentes de la Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales de
la Universidad de La Frontera, comprometidos por el Director de la Carrera de Derecho de
la misma casa de estudios superiores.

* Evidencia de falta de cohesién social y partig#amg

Temuco, 24 de marzo de 2014.-

Elabaracién Revisidén Aprobacion
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Ecenomia, Fomen

Arturo Araya Rodriguez, Director Regional del Servicio Nacionat del Consumidor de La
Araucania, tiene el agrado de invitar a Ud,, a la presentacién de la Cuenta Pablica
4 Participativa, Gestidn 2013.

Gok;i:e-rng deC

La actividad se realizard el jueves 6 de marzo de 2014, en et Auditérium *Selva
Saavedra’ de la Biblioteca de la Universidad de la Frontera de Temuco, Campus Andrés
Belle, ubicado en Av, Uruguay N© 1695 - Temuco, a partir de las 18:00 horas.

Esperamos contar con su importante participacion, en esta instancia de conversacion
respecto de a labor del SERNAC.

Marzo de 2014
SR.C Fono: (45) 2272055 R
via mail; temuco@samac.cl
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LISTAS DE ASISTENCIA DE CADA sy |

ACTIVIDAD

Nombre de Ia
actividad o tematica
a abordar

Institucién
beneficiaria

Fecha

Hora

ANTECEDENTES DE LA ACTIVIDAD

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA, GESTION 2013,
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, REGION DE LA
ARAUCANIA.

Representante de ia Facultad de Ciencias
Juridicas y Empresariales Universidad de La
Frontera,

Representante del Niicleo Cientifico Yy Tecnolégico
de Ciencias Sociales y Humanidades Universidad
de La Frontera.

Autoridades Regionales, Académicas, de Orden y

Seguridad.

Representantes de las Asociaciones de
Consumidores.

Representantes de Organizaciones de la Sociedad
Civil.

Representantes de Sindicatos de Trabajadores.
Representantes de Servicios Piblicos Regionales.

Representante de la Camara de Comercio e
Industria de Angol.

Representante de Ia Camara de Comercio
Detallista Establecido de Temuco.

Representante de la Camara de Comercio,
Servicios y Turismo de Temuco.

Directores de Colegios.

Docentes.

Encargados SERNAC Atiende Municipio.
Consumidores,

Mediadores y Arbitros Financieros,

Medios de Comunicacion.

06 de Marzo de 2014

18:00 Hrs.
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Minuta Resumen de contenidos
Cuenta Pdblica Participativa Region de La Araucania

~ Goblazna de Chile

1. Presentacion:

Las Cuentas Pablicas Participativas son una modalidad de Participacion Ciudadana
consagrada en la Ley NO 20.500 sobre Asociatividad y Participacion Ciudadana en la
Gestién Pdblica, que consiste en que el Director/a Regional de La Araucania realiza
anualmente un proceso de informacién sobre la gestidn de las politicas, planes,
programas, acciones y de su ejecucion presupuestaria institucional a nivel regional y
que considerara la participacion directa de la ciudadania.

2. Sobre el Servicio Nacional de! Consumidor:

El Servicio Nacional del Consumidor, es la institucién del estado responsable de
vigilar que se respeten los derechos de los/as consumidores/as, e implementar una
politica de proteccién de los derechos de los consumidores financieros, promoviendo
para ello mercados justos, eficientes y competitivos.

Nuestra misiéon es la de informar, educar y proteger eficientemente a los
consumidores, vigilando que se respeten sus derechos a través de la promocion de
una cultura de consumo responsable y participativa entre los actores relevantes
del mercado, con el fin de contribuir a su desarrallo y transparencia.

3. Enfasis estratégicos afio 2013:

> Generar cambios estructurales en los mercados, en la defensa de los
consumidores.

Disminuir las asimetrias de informacién en los mercados.
Elevar el estandar de proteccién con un enfogue preventivo.

Fortalecer su relacién con otros organismos y la sociedad civil.

L . A

Monitorear permanentemente los mercados.

4. Balance aiio 2013:
4.1.En Proteccién:

En materia de Proteccion sin duda hemos avanzado. Esto no sélo se ve reflejado en
las cifras de reclamos, sino a la existencia de un nuevo consumidor que conoce el
poder del reclamo y esta dispuesto a ejercer sus derechos.

» 311.756 reclamos recibidos en 2013 a nivel nacional. A nivel regional recibimos
9964 reclamos, esto representa un porcentaje de 3,2% del total de reclamos
ingresados a nivel nacional.

» 481.670 consultas en 2013 a nivel nacional. A nivel regional recibimos 8.162
consultas, esto representa un porcentaje de 1,7% del total de consultas
ingresadas a nivel nacional.

Elaboracidn Revision Aprobacidn
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» En 2013 fortalecimos la mediacién colectiva como una herramienta rapida
para lograr llegar a acuerdos justos ¥ compensar a consumidores afectados.

Mediaciones Colectivas

82010 ®2011 ®2012 =2013

2010

2011 2012 2013

COMPENSACIONES POR MEDIACIONES
COLECTIVAS

4.500.000.000
4.000.600.000
3.500.000.000
3.000.000.000
2.500.000.000
2.000.000.000

1.500.000.000 /
1.000.000.000 - /
300.000.000 P
Q
2010 2011 2012 2013
e COMPENSACIONES POR
MEDIACIONES COLECTIVAS 294.589.996 11.878.335.747/2.998.301.10214.147.702 561
Elaboracion Revisidn Aprobacidn
Fecha 27.02.2014 27.02.2014 27.02.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Regidn de La Araucania




Minuta Resumen de contenidos
Cuenta Piblica Participativa Region de La Araucania

45
40
35
30
25
20
15
10 2 2
s;0 1 0 0 0 o0 o0 c o o 1 o 1
0 v — . B B au T, -~ R —
FAI oI S B » B R T s A o Ll S
& S F &SN EF &S S & P
e &Q‘\(’@Q,Q\?’V‘Q“’?\}é'"
I A &S v $H ‘?‘\,0\@0'\0'3‘
AT T O O NS & & g O <
& 3 ¥ 3 X & 4
¢ O
& » &
s ¥ &
& °
# 2013 MEDIACIONES COLECTIVAS
» 685 juicios de Interés general cerrados en 2013
500 465
450
400
53
o 9 12 24 19 24 14
S ;i oo R L —
«?‘V‘OO‘:&@\?‘oﬁ‘?‘ﬁ,\?‘v
PN ELFFE T EF S
FLEF LTI TPFIT FEe &S
A\ A SO SN F © v V& 9
& SRy A S & O
¥ N2 ® AT
o
¥
& 2013 JUICIOS INTERES GENERAL
Elaboracidn Revisitn Aprobacidn
Fecha 27.02.2014 27.02.2014 27.02.2014
Cargo Profesional de Apovo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Region de La Araucania




SERNAC .
winister de

Etinamis, Fommn

yhmigma ¢

Minuta Resumen de contenidos
Cuenta Publica Participativa Region de La Araucania

. Gubinrr;ndg Chile

4.2. En Informacion:

En el 2013, SERNAC trabajé para entregar mds y mejor informacién a los
consumidores.

»> Mas 2 millones de visitas en www.sernac.cl, contacto con 300 mil
seguidores del twitter @sernac.

» 5 campafias de informacion relacionadas con temas de interés ciudadano
como: Dia del Consumidor, Garantia Legal, Presupuesto Familiar, tarjeta Segura
Yy SERNAC Te protege.

> Mas de un millén de productos impresos para reforzar el conocimiento de
los derechos y deberes de los consumidores.

Y

Plazas ciudadanas y Gobierno en Terreno, junto a la RED Chile Atiende.

» En 2013, SERNAC fue elegido nuevamente como una de las instituciones
lideres en el acceso a la informacién.

» Mas de 100 estudios de precios de abarrotes, medicamentos, bencinas,
uniformes, canasta, otros.

» 10 Rankings de los Principales Mercados Reclamados.

4.3. En Educacién:
364 docentes capacitados en 2013. 9 en la Regi6n de La Araucania.

» Mas de 8 mil asistentes a charlas y talleres presenciaies. 318 en la Regidn de
La Araucania

» 217 participantes que aprobaron Curso de Proveedores 2013, “"Calidad y
Garantia Legal”,

Sobre Educacion Financiera:
» Inicio de programa piloto en mds de 70 establecimientos a nivel nacional,

» En la Region Metropolitana 37 establecimientos educacionales firman
convenio para formar parte del Programa de Educacion Financiera.

» En el resto de las regiones, 40 establecimientos educacionales forman
parte del Programa de Educacién Financiera, 2 de ellos, de la Region de La
Araucania.

» Mas de 600 participantes que aprueban, a nivel nacional, el curso
Introduccion a la Educacion Financiera.

Elaboracion Revisidn Aprobacién
Fecha 27.02.2014 27.02.2014 27.02.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Regidn de La Araucania
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4.4, En Participacidn Ciudadana:

» $358 millones para el Fondo Concursable para Asociaciones de
Consumidores.

» 54 proyectos financiados. 78% provenientes de Asociaciones de
Consumidores de Regiones. 7 Proyectos Regionales, equivalentes a més de 43
millones de pesos adjudicados:

- «Programa de educacién econdmica y financiera para organizaciones
comunitarias del Gran Temuco»-.

- «Estudio de la oferta-precio de medicamentos bio-equivalentes en el mercado
farmacéutico de Temuco».

- «Atencién de consumidores en espacio institucional y contextos comunales:
Asesoria, informacion y capacitacién a consumidores de Temuco y comunas de
la provincia de Malleco»,

- «Campanfa de difusion, estudio y educacién en el uso/consumo de lefia Y
combustibles en el Gran Temuco».

- «Encuentro social por la descontaminacién».

- «Estudio acerca del conocimiento y las percepciones del mercado de las AFP
en jovenes universitarios de la ciudad de Temuco».

- «Estrategia Digital para FECOSUR».

» 9 consejos consultivos regionales. 1 en la Regidn de La Araucania.

» 3 conversatorios de consumo ("Género y Consume", "Consumo Sustentable"
y "Ley de Responsabilidad Extendida del Productor").

» FEjecucién de 2 foros regionales de consumo (en las regiones del Maule y
de Magallanes

» 6 Actividades de promocion de Responsabilidad Social en materias de
consumo (participacién en comités de expertos, charlas, conversatorios,
talleres, entre otros).

4.5, En Seguridad en Consumo:

Realizar acciones en materia de seguridad en el consumo nos permite no sélo
informar a los consumidores, sino educarlos y generar elementos de prevencidn
concretos para que la ciudadania conozca sus derechos.

*.

» Desarrollo de 12 normas técnicas de seguridad de productos.
» 9 estudios de productos (calidad, seguridad o rotulacién), particularmente
para fundamentar mejoras en la regulacién o diagndsticos al mercado,
» 13 talleres a nivel nacional de seguridad de productos.
Elaboracidn Revision Aprobacidn
Fecha 27.02.2014 27.02.2014 27.02.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regicnal, DR Director Regional
Temuco Temuco

Region de La Araucania
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4.6. En Sernac Financiero:

»

IR

En

Entre marzo y diciembre de 2013 recibimos mas de 64 mil reclamos en este
mercado.

En la Regiodn, recibimos 2.189 reclamos en este mercado, Ioc gue representa un
3,35% del total nacional,

2013, bajan en un 23% los reclamos del mercado financiero, comparado con

mismo periodo afio anterior.

Reclamos Mercado Financiero

100.000
60.000
40.000
20,000
0 e
2012 2013 \
¥=redamos Mercado 79.963 64.547 ‘
Financiero
Distribucion de reclamos en el sector
financiero, 1er semestre 2013
2,6% 508 8 COOFERATIVAS O AHORRO
T 5,9% Y CREDITQ
®OTROS
1 CAJAS F COMPENSACION
" TARJETAS DE CREDITQ NO
BANCARIAS
7 BANCOS
Elaboracién Revisidn Aprobacion
Fecha 27.02.2014 27.02.2014 27.02.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Regidn de La Araucania
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5.729

Total Reclamos Financiero 2013

# Total reclamos

9.637
8551
7.657 o

6517 B78B6 ooy
29 5.417

4.7.
>

Percepcion de los/as consumidores/as:

Cerca de un 50% de los consumidores frente a una empresa que no respeta sus

derechos como consumidor, opta por reclamar y no comprar.

» Un 82% de la poblacion siente que SERNAC protege sus derechos.
» Un 87% considera necesario la incorporacidon de derechos y deberes del
consumidor en los programas de estudio y /o curricular educacional de Chile.
Elaboracion Revision Aprobacion
Fecha 27.02.2014 27.02.2014 27.02.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Region de La Araucania




CUENTA PUBLICA GESTION 2013
DIRECCION REGIONAL DE LA
ARAUCANIA

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

sarviclo neclonml del consumidat

SERNAC

Mas de 200 funcionarios a nivel nacional, trabajan dia a dia
para elevar el estandar en materia de proteccién al
consumidor y defenderlo frente a los abusos, informar de
mejor manera a los consumidores sobre sus derechos Y
deberes, promover la participacion ciudadana, el consume
seguro y educar en esta materia a todas las personas.

El Servicio Nacional del Consumidor, es la institucién de!
estado responsable de vigilar que se respeten los derechos de
los/as consumidores/as, e implementar una politica de
proteccién de los derechos de los consumidores financieros,
promoviendo para ello mercados justos, eficientes y
competitivos.




MISION DEL SERNAC
»Proteger.
»Informar.
»Educar.
»Promover la Participacion Ciudadana.

»Fomentar la Seguridad en el Consumo.

Durante el 2013, el SERNAC fundé su gestién en
los siguientes Enfasis Estratégicos:

» Generar cambios estructurales en los mercados,
en la defensa de los consumidores.

» Disminuir las asimetrias de informacion en los
mercados.

» Elevar el estandar de proteccién con un enfoque
preventivo.

» Fortalecer su relacién con otros organismos y
la sociedad civil.

» Monitorear permanentemente los mercados.

4




¢Como
iImpulsamos
nuestra
labor?

PROTECCION

¥ En materia de Proteccién, sin duda hemos avanzado. Esto no 5610 se ve
reflejado en las cifras de reclamos, sinc en la existencia de un nueva

consumidor que conoce el poder del reclamo y estd dispuesto a ejercer
sus derechos.

311.756 reclamos fueron recibidos el afio 2013 a Nivel Nacional. A nivel
Regional recibimos 5.964 reclamos, lo que representa un porcentaje del 3,2%,

481.670 consultas fueron recibidas el afio 2013 a Nivel Nacional. A nivel
Regional recibimos 8,162 consultas, la que representa un porcentaje del 1,7%.

Reclamos Recibidos a2 Nivel

Nacional Ingreso por Canales a nivel
e Nacional
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PROTECCION
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PROTECCION

» Mas del 70% de los reclamos se concentran en los mercados
Retail o locales comerciales , Telecomunicaciones y Financiero.

Mercados Mds Reclarmados 2013
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PROTECCION

Mercados Mas Reclamados en la Regi

n-2013
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Convenios de Colahoracién y Cooperacién Mutua

» Con 31 Municipalidades de |la Regi6n de La Araucania.

¥ Con otros Servicios Phblicos:

Instituto de Previsién Social (IPS).

Servicio Nacignal de Turismo (SERNATUR).

Servicio Nacional del Adulto Mayor {SENAMA).
Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS).
Direccién de Bibliotecas, Archivos v Museos (DIBAM).

Otros Sacios Estratégicos: Universidad de La Frontera, SUBTEL,
5155, SEC, SSALUD, entre otros.

ocoDooo

PROTECCION

» El 2013 fortalecimos la mediacién colectiva, como una
herramienta rapida para lograr llegar a acuerdos justos y
compensar a consumidores afectados.

COMPENSACIONES POR MEDIACIONES

COLECTIVAS
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PROTECCION

Medlaciones Colactivas a Diciembre del 2013
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» 685 juicios de Interés general, cerrados a nive! nacional en 2013,

» Durante al afio 2013 se encuentran en proceso en la Araucania: dos
mediaciones colectivas, un Juicio Colectivo y 102 luicios de Interés
General.

INFORMACION

En el 2013, SERNAC trabajé para entregar mas y mejor
informacién a los consumidores.

ROt sk i e ik
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| eapter

» Més de 2 millones de visitas en www.sernac.cl,
contacte con 300 mll seguidores en twitter@sernac.

» 5 camparias de informacién desplegadas a nivel
Nacional y Regienal, relaclonadas con temas de interés
Ciudadano como :Dia del Consumidor, Garantia Legal,
Presupuesto Familiar, Tarjeta Segura y SERNAC Te protege.

# Mas de un millén de productos impresos a nivel
Nacional, para reforzar el conocimiento de los derechos ¥
deberes de los consumidores, de los cuales mas de 40.000
fueron distribuidos en La Araucania.

» Mas de 10 Plazas ciudadanas y Gobierno en Terreno en
La Araucania, convocadas per Gobernaciones y
Municipalidades.

» En 2013, SERNAC fue elegido nuevamente como una de
las instituciones lideres en el acceso a la infoarmacion.




INFORMACION

> Mas de 100 estudios de precios de abarrotes, medicamentos,
bencinas, uniformes, canasta de abarrotes, otros,
» 10 Rankings de los Principales Mercados Reclamados.

En la Region se realizaron:

» 12 |levantamientos mensuales de precios de
Combustibles Liquidos.

» 12 levantamientos de precios de
Combustibles Liguidos por baja.

> 12 levantamientos mensuales de precios

Sondeas de precios de
productos

126
de Medicamentos. 152
» 12 levantamientos mensuales de precios ﬁg -
de Pan,

114

- . 112
» 12 levantamientos mensuales de precios 1o

de Abarrotes. iondeos d
» Un estudio de precios de Pasajes de buses roduttor

produthgs
interurbanos a destinos comunales dentro de
la Region de La Araucania.
¥ Un estudio de precios de Lefia Certificada en
las comunas de Temuco y Padre Las Casas.

EDUCACION

» 364 docentes capacitados en el 2013, 2,47% de ellos en la Regién de
La Araucanfa.

» Méas de 8 mil asistentes a charlas y talleres presenciales, 4% de ellos

en la Regidn de La Araucania, en 19 actividades educativas presenciales
realizadas.

» 217 participantes que aprobaron el Curso de Proveedores 2013, “Calidad
y Garantia Legal”.

Actividades Educactivas

Presenciales
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EDUCACION

» En el area de Educacién, cabe destacar el Convenio vigente
que el SERNAC mantiene con la Universidad de la
Frontera (UFRO), institucidn que para nuestro Servicio
representa un aliado estratégico fundamental, considerando su
gran experiencia tanto en las areas de Educacién, como en la
Psicalogia del Consumo.

* la existencia de dicho convenio, nos ha permitido como
Servicio entre otras cosas, recibir una importantisima
retroalimentacién en cuanto a nuestro Productos Educativos
Audiovisuales, el Curso de Perfeccionamiento Docente a
Distancia, y por supuesto, el Programa Escolar de Educacion
Financiera.

EDUCACION FINANCIERA

¥ Educacion Financiera, inicio de programa
piloto en mas de 70 establecimientos a nivel
nacional.

AR B e

PROGRAMA DE
» En la Regi6n Metropolitana, 37 EDUCACION FINANCIERA
establecimientos educacionales firman ; 1 :
convenio para formar parte del Programa de

Educacién Financiera.

» En el resto de las regiones, 40
establecimientos educacionales forman
parte del Programa de Educacion Financiera.

» 5% de ellos, corresponden a la Regidn de
La Araucania.

» Mas de 600 participantes que aprueban, a
nivel nacional, el curso Introduccién a la
Educacion Financiera.




PARTICIPACION CIUDADANA

> En el 2013, fueron entregados $358 milones, del Fondo
Concursable, a las Asociaciones de Consumidores.

> 54 proyectos financiados. 78% provenientes de Asociaciones de

Consumidores de Regiones.

» 7 Proyectos Regionales, equivalentes a mas de 43 millones de pesos
en financiamiento para la Asociacién de Consumidores del Sur CDS:

1.Programa de educacién econdmica y financiera para organizaciones comunitarlas del Gran

Temuco,

2.Estudio de la oferta-precio de medicamentos bio-equivalentes en el mercadoe farmacéutico

de Temuco.

3.Atencidn de consumidores en espacio institucianal y contextos comunales: Asesorfa,
informacidn y capacitacién a consumidores de Temuco y comunas de la provincia de Malleco,
4.Campafia de difusién, estudic v educacidn en el uso/consumo de lefia y combustibles en el

Gran Temucg,
5.Encuentra social por la descontaminacion.

6.Estudio acerca del conocimiento y las percepciones del mercade de las AFP en Jovenes

universitarlos de la ciudad de Temuco,
7.Estrategia Digital para FECOSLUR.

PARTICIPACION CIUDADANA

¥ 9 consejos consultives regionales.

» 3 conversatorios de consumo
("Género y Consumo®, "Consumo
Sustentable" y "Ley de Responsabilidad
Extendida del Productor™).

* Ejecucion de 2 foros regionales de
consume (en las regiones del Maule y
de Magallanes.)

» 6 Actividades de promocion de
Responsabilidad Social, en materias
de consumo (participacion en comités
de expertos, charlas, conversatorios,
talleres, entre otros).

» 10 Consejos Consultivos. De ellos, 9
regionales, 1 en la Regién de La
Araucania.




SEGURIDAD EN CONSUMO

Acciones en materia de seguridad en el

consumo, nos permite no sélo informar a Alertas de Seguridad
los consumidores, sino educarlos y generar 35 ponr e e
elementos de prevencion concretos para Wi

gue la ciudadania conozca sus derechos. B

Desarrolio de 12 normas técnicas de ®
seqguridad de productos. Wi

9 estudios de productos (calidad,

seguridad o rotulacién), particularmente
para fundamentar mejoras en la regulacion
o diagndsticos al mercado.

13 talleres a nivel nacional de
seguridad de productos.

Proyecto piloto para el desarrollo de
un sistema de informaciéon de lesiones
asociadas a productos de consumo, con el
Hospital Luis Calvoe Mackenna y con
COANIQUEM.

SERNAC FINANCIERO

> Entre marzo y diciembre de 2013, recibimos mas de
64 mil reclamos en este mercado.

» En la Regidén, recibimos 2.189 reclamos en este
mercado, lo que representa un 3,35% del total nacional.

» Los temas mas reclamados en la regi6n, del mercado
financiero, fueron:

1. No Reversa Cargos Mal Efectuados: 17,4%
2. Dinerc No Entregada Parcial o Total: 6,57%
3. Cobro de Comisicnes Excesivo: 5,39%
4. No Reconoce Deuda: 4,84%
5. Consumidor No Reconaoce Transaccion Clonacion: 4,65%
6. Otros: 61,15%

10



SERNAC FINANCIERO

*» En el 2013, disminuyen en un 23% los
reclamos del mercado financlero,
comparado con mismo periodo del afio

anterlor. B
Distribucidn de reclamos en ef sector
Reclamos Mercado Financlero financiero, Ler semestra 2013
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Total Reclamos Financlero 2013
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PERCEPCION DE LOS
ONSUMIDORES

.de un 50% de los consumidores, frente
-8 resa que no respeta sus derechos
sumidor, opta por reclamar y no

poblacion, siente que SERNAC

+Fuente: Estudio de- Percepcicn de&dtgi del Servicio Nacicnal del Consumidor, reaiizada en
septiembre y noviembre de 2013 Soluciones Advise,

2
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“Sabemos que hemos
avanzado.

Sin embargo, quedan
desafios pendientes para
este 2014.

Es por ello que seguiremos
trabajando, para que los
consumidores tengan
la sociedad, el SERNAC y el
mercado que merecen”.

GGracias

12
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Encuesta de satisfaccidn Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Goblemno de Chile

|

Los Espacios de Participacion Ciudadana de Sernac tienen por objetive instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccidn al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conaocer la opinion de los participantes de estos Espacics, a fin de
mejorar nuestra gestioén. La encuesta es andénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participacién: Cuenta Piblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucion y dar respuesta a dichas
inquietudes,

{En qué medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumpli6 totalmente”:

1234567%
<

i

2- Por favor indique su nivel de satisfaccién con los siquientes aspectos de la Cuenta Publica en la
que usted participé, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 "muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4
Diversidad de los asistentes ¥
Nivel de participacion de los asistentes K
Claridad de la exposicion
Puracién de la actividad
Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realizd la actividad
Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas
Satisfaccién global con la Cuenta Publica participativa

4]
(-]
~

S Ry

3- {Tiene algin comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

%

s

Indiguenos su regién de residencia:

. Region de Arica y Parinacota
__ Region de Tarapaca

__ Region de Antofagasta
__Regidn de Atacama

. Regién de Coquimbo Contindla ——

————

___ Regién de Valparaiso

) Efaboracidn Revision Aprobacion
"Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014

Cargo Profesionat de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccion Regicnal de La Araucania
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Encuesta de satisfaccién Espacios de Participacion

Ciudadanal/ Cuenta Pablica Participativa

__ Region Metropolitana
___Regidon del Libertador

__ Region del Maule
_.. Regitn del Biobio

f_ Region de La Araucania

_._ Regién de Los Rios

__ Regibn de Los Lagos

__ Regitn de Aysén

—_ Regidén de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en numero de afios:

312

Afios.

¢A qué sector representa usted?:

— Asociaciones de Consumidores
— Gremios/cdmaras de proveedores y/0 proveedores

__ Organizaciones Territoriales

Servicios Publicos

— Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
— Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar |a encuesta,

[ Elaboracién Revisién Aprobacion
{ Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccién Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Pablica Participativa

Gobierno dz Chile

Los Espacios de Participacién Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccion al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestién. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al guehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes.

¢En qué medida cree usted que se cumplio ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplio en absoluto” y 7 "Se cumplié totalmente”:

1 2 3 4 5 6 7

X i

2- Por favor indique su pivel de satisfaccidén con los siguientes aspectos de la Cuenta Publica en la
que usted participé, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 *muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5
Diversidad de los asistentes X
Nivel de participacion de los asistentes
Claridad de !la exposicidén
Duracién de la actividad
Accesibilidad para personas con movilidad reducida ><
Infraestructura donde se realizé la actividad
Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas

Satisfaccién global con [a Cuenta Piblica participativa X

DAY (@

XX

3- i{Tiene algtn comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

Indiguenos su regidn de residencia:

___ Regién de Arica y Parinacota

__Region de Tarapaca

__ Region de Antofagasta

—_Region de Atacama

__ Regién de Coguimbo Continla ~——0
__ Region de Valparaiso

Elaboracion Revision Aprobacidn
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyg, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Piblica Participativa

__ Reqidén Metropolitana
__ Reqidn del Libertador
__ Reqidn del Maule

__ Regidn del Biobio
Regién de La Araucania
__Regidn de Los Rios
___Regién de Los Lagos
__ Regidn de Aysén

__ Regidn de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en niimero de afios:

>

7

ARos.

¢A qué sector representa usted?:

__ Asociaciones de Consumidores
___ Gremios/cdmaras de proveedores y/o proveedores
___Organizaciones Territoriales

Servicios Piblicos
_ Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
__ Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracidn Revisién Aprobacién
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuego

Direccién Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Piblica Participativa

Goblerno de Chila

Los Espacios de Participacion Ciudadana de Sernac tienen por cbjetivo instalar mecanismos de
dialogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

spacio de participacién: Cuenta Piblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por obietivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucion y dar respuesta a dichas
inquietudes,

{En que medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplio en absolute” y 7 “Se cumplié totalmente”:

1 2 3 4 5 6 + 7

&

2- Por favor indigue su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos de la Cuenta Pablica en la
que usted participd, donde 1 significa “*muy insatisfecho” y 7 *muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 | 4 5 G 7
Diversidad de los asistentes v
Nivel de participacion de los asistentes e
Claridad de la exposicion ]
Duracién de la actividad &

Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realizé la actividad

Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas
Satisfaccién global con la Cuenta Publica participativa LT

3- ¢Tiene algdn comentario 0 sugerencia que nos permita mejorar?

—

-_..._-—"/

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

i

Indiquenos su region de residencia:

___ Reqidn de Arica y Parinacota
___Region de Tarapaca

__ Region de Antofagasta

__ Region de Atacama

- Region de Coquimbo Continda o e

. Regidn de Valparaiso

] Elaboracion Revision Aprobacion
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apayo, DR Director Regional, DR Director Regional

Temugo Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Goblaras de Chile

Encuesta de satisfaccién Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Piiblica Participativa

__ Reqidn Metropolitana
___Regqién del Libertador
__. Regidn del Maule

_. Regidn del Biobio
«Regién de La Araucania
_.. Regidn de Los Rios
_._Region de Los Lagos
__Regidn de Aysén

__ Regién de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en ndmero de afios:

‘ ) |8 Afios.

¢A qué sector representa usted?;

. Asociaciones de Consumidores
___ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores

___Organizaciones Territoriales
A?vicios Publicos

__ Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
__Universidades, centros de educacion superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracidn Revision Aprohacién
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Diteccién Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Gobierno de Chite:

Los Espacios de Participacién Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccion al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, & fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es anonima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participaciéon: Cuenta Piblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes,

¢En qué medida cree usted que se cumplio ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplié en absoluto” y 7 *Se cumplid totalmente”:

1 2 3 4 5 6 7
«

2- Por favor indique su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos de b Cuenta Pdblica en la
que usted participd, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 “muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5 6 7
Diversidad de los asistentes =
Nivel de participacion de los asistentes x )
Claridad de la exposicion s
Duracion de la actividad X
Accesibilidad para personas con movitidad reducida R ]
Infraestructura donde se realizé la actividad A

Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas X
Satisfaccion global con la Cuenta Plblica participativa

3- {Tiene algun comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

La. N M\ru_e., ta aclecacela_ 0_3 2} o
N‘{M del corni b o M_LPOQ«.A’.LL}Q 74—...0 okfbt&u_ﬂx:}e
Lo St Lo,

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenina

P ]

Indiguenos su region de residencia:

__ Regidn de Arica y Parinacota
__. Regidn de Tarapacd

__ Regidon de Antofagasta

__ Regién de Atacama

___Region de Coquimbo Continlta e

__Reqiodn de Valparaiso

Elabaracién Revisidn Aprobacidn _
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesicnal de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Tenmuco

Direccion Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadanal Cuenta Publica Participativa

Goblemao de Chite

— 1
- Regién Metropolitana
- Regioén del Libertador
—_ Regidn del Maule
__ Regidn del Biobio
Regidn de La Araucania
__ Region de Los Rjos
—_Region de Los Lagos
—_ Reqién de Aysén
__ Regién de Magallanes
Por favor indiquenos sy edad en nimero de afios:
¢A qué sector representa usted?:
__ Asociaciones de Consumidores
. Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores
— Organizaciones Territoriales
€1 Servicios PUblicos
— Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
_ Universidades, centros de educacion superior Y centros de estudios
Muchas gracias por contestar la encuesta.
Elaboracidn Revisién Aprabacién ’
[ Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional J
Temuco Temuco

Direccién Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Gobiarno da Chila

Los Espacios de Participacion Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sisterna Nacional de Proteccidn al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer ia opinion de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es andnima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan,

spacio de participaciéon: Cuenta Piblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes,

¢En qué medida cree usted que se cumpli6 ese objetivo? Use una escalade 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplio en absoluto” y 7 “Se cumplio totalmente”:

r1234567|
X i

2- Por favor indique su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos de ka Cuenta Publica en la
que usted participd, donde 1 significa "muy insatisfecho” y 7 *muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3
Diversidad de los asistentes X
Nivel de participacién de los asistentes P
Claridad de la exposicion
Duracién de la actividad
Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realiz6 la actividad
Utilidad de realizar Cuentas puiblicas participativas
Satisfaccién global con la Cuenta Plblica participativa

4 5 6 7

e

/\l"rk‘

A

3- {Tiene algln comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino |
e

Indiquenos su regién de residencia:

__ Regidn de Arica y Parinacota
- Regioén de Tarapaca

__ Region de Antofagasta

__ Region de Atacama

__ Regidon de Coquimbo Contindla  —

B W

__ Regidn de Valparaiso

[ Elaboracion Revisidn Aprobacién
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Geblarnp de Chile

Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

|

—_ Reqién Metropolitana

__. Region del Libertador

__ Regién de! Maule

__ Regidn del Biobio
Regidn de La Araucania

__Region de L
__Region de L

0s Rios
0s Lagos

—Regidn de Aysén
—_. Regidn de Magallanes

Por favor indiquenos su edad e

z ]Q | Afos.

N nimero de afios:

¢A qué sector representa usted?:

___ Asociaciones de Consumidores
___ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores

- Organizaciones Territoriales
_}_ Servicios Plblicos

__ Organizaciones No Guberna
— Universidades, centros de e

mentales y fundaciones
ducacion superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta,

Elaboracién Revisidn Aprobacidn
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regicnal
Temuco Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacién
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Goblarhe da Chile

Los Espacios de Participacion Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
dialogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccion al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participacién: Cuenta Piblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes.

¢En qué medida cree usted que se cumplio ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplié en absoluto” y 7 "Se cumpli6 totalmente”;

1 2 3 4 5 6 7

2- Por favor indique su nivel de satisfaccién_con los siquientes aspectos de ka Cuenta Publica en la
que usted particips, donde 1 significa "muy insatisfecho” y 7 *muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5
Diversidad de los asistentes X
Nivel de participacion de los asistentes
Claridad de la exposicion )
Duracidn de la actividad X
Accesibilidad para personas con movilidad reducida S
Infraestructura donde se realizé la actividad X
Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas X
Satisfacciéon global con la Cuenta Publica participativa X

XX

3- {Tiene algln comentario o sugerencia gque nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

>

Indiquenos su regidn de residencia:

_._ Regidn de Arica y Parinacota
___ Reqidn de Tarapaca

__ Regidn de Antofagasta

__. Regién de Atacama

___ Regién de Coquimbo Contintia T ——

__ Region de Valparaiso

Elaboracién Revisign Aprobacidn
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regicnal, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccién Regional de La Araucania




SERNAC
Mintitenia e
Lesnoaia. Fathanty
plurisme

Goblarno de Chile

S

e

N
130 009 g%;
BUREAU VERITAS | -
Tartifleation
-TUEE,
N® 27

Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion

Ciudadana/ Cuenta Piblica Participativa

Pagina 2
de 2

]

— Regién Metropolitana
—__Region del Libertador
__ Regidn del Maule

_ Regidn del Biobio

+ Region de La Araucania
__Region de Los Rigs

—. Regidn de Los Lagos
—_ Regibén de Aysén

—_ Region de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en numero de afios:

¢A que sector representa usted?:

Afios,

—_ Asociaciones de Consumidores
__ Gremios/cdmaras de proveedores y/o proveedores
—_ Organizaciones Territoriales
Servicios Pdblicos
— Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones

— Universidades, centros de educacién superior Yy centros de estudios

Muchas gracias por contestar |la encuesta.

Elaboracion Revisién Aprobacion
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Cirector Regional
Temuco Temuco

Direccién Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacién
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Gobierno de Chille.

Los Espacios de Participacién Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinion de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participacién; Cuenta Piblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes.

¢En qué medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumplié totalmente”:

1 | 2/a]1 a]s5]6] 7

2- Por favor indique su nivel de satisfaccién con los siquientes aspectos de la Cuenta Publica en la
gue usted participé, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 *muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5 6 7
Diversidad de los asistentes A
Nivel de participacién de los asistentes X ' J

Claridad de la exposicidn

Duracidn de la actividad

Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realizé la actividad

Utilidad de realizar Cuentas piblicas participativas
Satisfaccion global con la Cuenta Plblica participativa

RIS

3- éTiene alglin comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

=

Indiquenos su region de residencia:

__Regién de Arica y Parinacota
__Regidn de Tarapaca

__ Reqidn de Antofagasta

__ Region de Atacama

__ Regidn de Coquimbo Continla o~ ——~_

- Regién de Valparaiso

Elaboracidn Revisidn Aprobacién
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccién Regional de La Araucanla
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Encuesta de satisfaccién Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

—_ Regidén Metropolitana
___Regidén del Libertador
—_ Region del Maule

__ Regidn del Biobio

7[ Regidn de La Araucania

Regidn de Los Rios

—_ Regién de Los Lagos
___Regidn de Aysén
__ Region de Magailanes

Por favor indiquenos su edad en ndmero de afios:

7

A

Afios.

éA qué sector representa usted?:

/ Asociaciones de Consumidores
_ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores
__ Organizaciones Territoriales

__ Servicios Publicos

— Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
— Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracion Revision Aprobacion
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccién Regional de La Araucania
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e Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
o e che Ciudadanal/ Cuenta Publica Participativa

Los Espacios de Participacién Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinidn de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestidn. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas serdn analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participaciéon: Cuenta Pahblica

1- La Cuenta Plblica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes.

¢En qué medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumplié totalmente™:

1 2 3 4 5 6 7
X

2- Por favor indique su pivel de satisfaccién con los siguientes aspectos de la_Cuenta Publica en la

que usted participé, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 “muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4
Diversidad de los asistentes Y
Nivel de participacion de los asistentes s

Claridad de la exposicidn X
Duracién de la actividad X
Accesibilidad para personas con movilidad reducida X
34

X

A

Infraestructura donde se realizé la actividad
Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas
Satisfaccidn global con la Cuenta Piblica participativa

3- {Tiene alglin comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

Indiquenos su region de residencia:

___Regidn de Arica y Parinacota
___Regién de Tarapacd

___ Region de Antofagasta
___Regién de Atacama

___ Regién de Coquimbo Continla  ——————

__Region de Valparaiso

Elaboracidn Revisidn Aprobacién
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regicnal
Temuce Temuco

Direccidn Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccién Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

[—

Regidén Metropolitana
Regidn del Libertador
Regidn del Maule
Regién del Biobio
Regidon de La Araucania
Region de Los Rios
Regién de Los Lagos
Region de Aysén
Region de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en nlmero de afios:

/

£

Afios.

éA qué sector representa usted?:

Asociaciones de Consumidores
__Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores
___ Organizaciones Territoriales
___Servicios Publicos
— Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
— Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracién Revision Aprobacién
Fecha 06.03.2014 (6.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apovo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccidon Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

. Goblerno de Chite :

Los Espacios de Participacién Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
dialego entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participacién: Cuenta Piblica

1- La Cuenta Pablica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes.

¢En qué medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplid en absoluto” y 7 “Se cumplié totalmente”:

1| 2| 3]af[s5]e6] 7
X

2- Por favor indique su njvel de satisfaccién con lgs siquientes aspectos de la Cuenta Publica en la
que usted particip6, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 "muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5

Diversidad de los asistentes Pl
Nivel de participacidn de los asistentes v
Claridad de la exposicién X
Duracion de la actividad D4
Accesibilidad para personas con movilidad reducida X
i

A

Infraestructura donde se realizd la actividad
Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas
Satisfaccién global con la Cuenta Pablica participativa

3- ¢{Tiene algun comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

lkf’m'bkﬁﬂ-cmﬂg_ — T (P@@dw?(mﬂicﬂm@a

Mo he W
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Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

Indiquenos su regién de residencia:

__Regibn de Arica y Parinacota
__ Regidn de Tarapacé

__ Region de Antofagasta
__Regién de Atacama

__ Region de Coquimbo Continla ————

___Regidn de Valparaiso

Elaboracidn Revisién Aprobacidn
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regignal
Temuco Temuce

Direccidn Regional de La Araucania
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Gobierno da Chile

Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Encuesta de satisfaccién Espacios de Participacién

__ Regidén Metropolitana
__Region del Libertador
- Regién del Maule
___Regiodn del Biobio
Region de La Araucania
__ Regidn de Los Rios
__Regidn de Los Lagos
—_ Regidn de Aysén
__ Regién de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en nlimero de afios:

5

Afos.

%,

¢A qué sector representa usted?:

— Asociaciones de Consumidores
__Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores

_ Organizaciones Territoriales
_)Q,Servicios Publicos

S
C QAT

_ Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
__ Universidades, centros de educacidén superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracidn Revision Aprobacion
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccidn Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccién Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Piblica Participativa

Gobldrno da Chile

Los Espacios de Participacién Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumider,

Con esta encuesta, queremos conocer la opinion de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestidn. L.a encuesta es anénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar |a identidad de quienes contestan.

Espacio de participacion: Cuenta Piiblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucion y dar respuesta a dichas
inquietudes,

¢En que medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumplié totalmente”:

11213 |4 |5]6]7
s

2- Por favor indique su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos de la Cuenta Publica en la
que usted participd, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 "muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5 6 7
Diversidad de los asistentes A<
Nivel de participacién de los asistentes
Claridad de la exposicion
Puracion de la actividad
Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realizé la actividad
Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas >
Satisfaccion global con la Cuenta Publica participativa

XA

3- {Tiene algun comentario 0 sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

=

Indiquenos su regidn de residencia:

__Regiodn de Arica y Parinacota

__ Regidn de Tarapaca

___ Regidn de Antofagasta

___Regién de Atacama

___ Region de Coquimbo Continta —
___Regidn de Valparaiso

Elaboracion Revision Aprobacion
| Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccidn Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Goblemo dea Chile

__. Regidn Metropoiitana
— Reqiodn del Libertador
—_ Regidn del Maule

-_ Reqidn del Biobio

X Region de La Araucania
-__ Regién de Los Rios

— Region de Los Lagos
—_ Regidn de Aysén

— Region de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en numero de afios:
[ 317 ] anes.

¢A qué sector representa usted?:

__ Asociaciones de Consumidores

—_ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores

__ Organizaciones Territoriales

_73* Servicios Publicos

—_ Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones

— Universidades, centros de educacién superior Y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracidn Revisidn Aprobacion
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR I Director Regional, DR Director Regional
Ternuco Temugo

Direccién Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Gubierna de Chila”

Los Espacios de Participacién Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
dialogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumider.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestién. La encuesta es andnima, por lo cual las respuestas serén analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participaciéon: Cuenta Piblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes.

LEn qué medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
“No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumplié totalmente”:

1 2 3 4 5 6 7

2- Por favor indique su nivel de satisfaccidn con los siguientes aspectos de_la_Cuenta Plblica en Ia
que usted participd, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 *muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5
Diversidad de los asistentes
Nivel de participacién de los asistentes
Claridad de la exposicion
Duracion de la actividad
Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realizd la actividad
Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas
Satisfaccion global con la Cuenta Pdblica participativa

6
“
74

AR EANL

3- iTiene alglin comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo,

Masculino | Femenino

Indiquenos su regién de residencia:

___Region de Arica y Parinacota
__Regidén de Tarapaca

__ Reqidn de Antofagasta

__ Regién de Atacama

__ Regidn de Coquimbo

__ Regién de Valparaiso

Continua

Elaboracion

Revisién

Aprobacion

Fecha

06.03.2014

06.03.2014

06.03.2014

Cargo

Profesional de Apoyo, DR
Temuco

Director Regional, DR
Temuco

Director Regional

Direccidn Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Piblica Participativa

—_ Region Metropolitana

___Regién del Libertador

___ Reqidn del Maule

__ Region del Biobio
Regién de La Araucania

_ Regién de Los Rios

__ Regidn de Los Lagos

___Reqidn de Aysen

__Region de Magailanes

Por favor indiquenos su edad en nimero de afios:

b

S

[

¢A qué sector representa usted?:

___Asociaciones de Consumidores
__ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores
_._ Organizaciones Territoriales

__ Servicios Publicos

__Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
T Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracién Revisién Aprobacién
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuce Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Gubierna de Chife”

Los Espacios de Participaciéon Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Naciona! de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas serdn analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de icipacién: Cuenta Piblic

1- La Cuenta Piblica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger 1as inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de [a institucién y dar respuesta a dichas
inguietudes.

¢En qué medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
“No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumplié totalmente”:

1 2 3 4 5 6 7
X

[

2- Por favor indigue su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos de la Cuenta Plblica en la
gue usted participo, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 “muy satisfecho”.

3 4 5 6

~

Aspecto a evaluar 1 2
Diversidad de los asistentes e
Nivel de participacion de los asistentes X
Claridad de la exposicion

Duracién de la actividad

Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura dende se realizd la actividad

Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas
Satisfaccion global con la Cuenta Plblica participativa

RUN R R

3- {Tiene alglin comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

fodmian Co~bor eX Lunaro

Para finalizar, por favor indiquenaos su sexo.

Masculino | Femenino

<

Indiquenos su regidn de residencia:

__ Regqiodn de Arica y Parinacota
__ Regidn de Tarapaca

__ Regidén de Antofagasta
___Region de Atacama

__ Regién de Coquimbo Continla ———

__ Region de Valparaiso

Elaboracion Revisidn Aprobacion
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccién Regicnal de La Araucania
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Encuesta de satisfaccién Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

___Regién Metropolitana

__ Regién del Libertador

___Regioén del Maule

__ Regién del Biobio
Region de La Araucania

__Regidn de Los Rios

__ Regidn de Los Lagos

__Regidn de Aysén

__ Regién de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en numero de afios:

IS

Afios,

¢A qué sector representa usted?;

___Asociaciones de Consumidores
__ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores
__ Organizaciones Territoriales

.~ Servicios Pablicos

. Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
— Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracién Revisidn Aprobacidn
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesicnal de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Ternuco Temuco

Direccién Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacién
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

- Goblemo de Chile

Los Espacios de Participacion Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas serén analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participacién: Cuenta Publica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes,

¢En que medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumplié totalmente”:

~

1 | 23| 4867

2- Por favor indique su nivel de satisfaccidn con los siguientes aspectos de {a Cuenta Pablica_en fa
que usted participd, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 7 *muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5 6 7
Diversidad de los asistentes 7
Nivel de participacién de los asistentes Pl

Claridad de la exposicion T~

Duracién de la actividad P
Accesibilidad para personas con movilidad reducida A
Infraestructura donde se realizo la actividad >
Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas A
Satisfaccion global con la Cuenta Piblica participativa X
3- (Tiene algin comentario o sugerencia que nos permita mejorar?
Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.
Masculino | Femenino
Indiquenos su regién de residencia:
___ Regidn de Arica y Parinacota
__ Regidn de Tarapaca
__Regidon de Antofagasta
__Regidn de Atacama
__ Regidn de Coquimbo Continla —u
__ Regidn de Valparaiso
Elaboracién Revisidn Aprobacién
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesicnal de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccidn Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Piblica Participativa

Por favor indiquenos su edad en numero de afios:

___ Regidn Metropolitana
___Regién del Libertador
__ Regidn del Maule

__ Regidn del Biobio
A_Region de La Araucania
___Region de Los Rios
___Region de Los Lagos
__ Regién de Aysén
__Regién de Magallanes

“

O

Afios.

éA qué sector representa usted?:

___Asociaciones de Consumidores
___Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores
Organizaciones Territoriales

Servicios Publicos

___Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
___Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracién Revisién Aprobacidn
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccién Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Goblerno de Chile’

Los Espacios de Participacion Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestion. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas serén analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participacién: Cuenta Piiblica

1- La Cuenta Piblica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucién y dar respuesta a dichas
inquietudes.

¢En qué medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumplid totalmente”:

1 2 3 4 5 6 7

X

2- Por favor indique su nivel de satisfaccién con los siguientes_aspectos de la Cuenta Pdblica en la
que usted participo, donde 1 significa *muy insatisfecho” y 7 *muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5 6 7
Diversidad de los asistentes X
Nivel de participacién de los asistentes [

Claridad de la exposicion

Duracién de la actividad

Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realizé la actividad

Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas
Satisfaccion global con la Cuenta Piblica participativa

<RI XX

3- {Tiene alglin comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino

X

Indiquenos su regién de residencia:

__Regién de Arica y Parinacota

__ Region de Tarapaca

—_ Reqidén de Antofagasta

__ Regién de Atacama

___Regidén de Coquimbo Continla ——
___Region de Valparaiso

Elaboracion Revision Aprobacién
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Gobidrna da Chile

Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

__ Regidén Metropolitana
__ Reqidn del Libertador
__ Regién del Maule
__Regién del Biobio

X Regién de La Araucania
__ Regidn de Los Rios

__ Regidn de Los Lagos
__Region de Aysen
__Regidén de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en nimero de afios:

Afios.

¢A qué sector representa usted?:

___ Asociaciones de Consumidores
__ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores

__Organizaciones Territoriales

___Servicios Publicos

__ Organizaciones No Gubernamentales vy fundaciones
__ Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracidn Revision Aprobacion
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuce Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Puablica Participativa

(Goblerns de Chlla:

Los Espacios de Participacion Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
didlogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestién. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participacién: Cuenta Publica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucidn y dar respuesta a dichas
inguietudes,

¢En qué medida cree usted que se cumplid ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
“No se cumplié en absoluto” y 7 “Se cumplié totalmente”:

1 2 3 4 5 6, 7

4

2- Por favor indique su pivel de satisfaccion con los siguientes aspectos de la Cuenta Publica_en la
gque usted participd, donde 1 significa *muy insatisfecho” y 7 “muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5

6
Diversidad de los asistentes 'Ef
Nivel de participacion de los asistentes Y

Claridad de la exposicién

Duracion de la actividad
Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realizé la actividad

Utilidad de realizar Cuentas plblicas participativas
Satisfaccion global con la Cuenta Plblica participativa

AP

3- {Tiene algun comentario 0 sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculind | Femenino

e

Indiquenos su regidn de residencia:

___Region de Arica y Parinacota
__ Regidn de Tarapaca
__Reqidn de Antofagasta
__Reqgidon de Atacama

___Regién de Coquimbo Contindla ———..

___Region de Valparaiso

Elaboracion Revisién Aprobacicn
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesicnal de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccion Regicnal de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Pablica Participativa

__Regién Metropolitana

__Regién del Libertador

___ Regién del Maule

__Regién del Biobio
Regién de La Araucania

__Regidén de Los Rios

__ Regi6n de Los Lagos

__. Regidn de Aysén

__ Regidén de Magallanes

Por favor indiguenos su edad en nimero de afios:

113

¢A qué sector representa usted?:

. Asociaciones de Consumidores
__ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores
__ Organizaciones Territoriales

Servicios Publicos

__ Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones
___Universidades, centros de educacion superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.

Elaboracion Revision Aprobacion
Fecha 06.03.2014 06.03.2014 06.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo, DR Director Regional, DR Director Regional
Temuco Temuco

Direccion Regional de La Araucania
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

Gobiedrio da Chils

Los Espacios de Participacidn Ciudadana de Sernac tienen por objetivo instalar mecanismos de
dialogo entre diversos actores del Sistema Nacional de Proteccién al consumidor.

Con esta encuesta, queremos conocer la opinién de los participantes de estos Espacios, a fin de
mejorar nuestra gestién. La encuesta es anénima, por lo cual las respuestas seran analizadas sin
considerar la identidad de quienes contestan.

Espacio de participacién: Cuenta Pdblica

1- La Cuenta Publica Participativa tiene por objetivo informar las gestiones realizadas por Sernac,
recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de la institucion y dar respuesta a dichas
inquietudes.

¢En qué medida cree usted que se cumplié ese objetivo? Use una escala de 1 a 7 donde 1 significa
"No se cumplid en absoluto” y 7 "Se cumplié totalmente”:

1 2 3 4 5 6 7
Y&

2- Por favor indique su nivel de satisfacciéon con los sigujentes aspectos de la Cuenta Piblica en la
que usted participd, donde 1 significa *muy insatisfecho” y 7 "muy satisfecho”.

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5 6 7
Diversidad de los asistentes ¥,
Nivel de participacion de |los asistentes
Claridad de la exposicién
Duracién de la actividad ~L
Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Infraestructura donde se realizé la actividad
Utilidad de realizar Cuentas pUlblicas participativas
Satisfaccién global con la Cuenta Publica participativa ~L

<

Eavdle

3- {Tiene algun comentario o sugerencia que nos permita mejorar?

Para finalizar, por favor indiquenos su sexo.

Masculino | Femenino
e

Indiquenos su regién de residencia:

—__Region de Arica y Parinacota

__ Regidn de Tarapaca

__ Region de Antofagasta

__ Region de Atacama

___Regidén de Coquimbo Continda ——
___Regién de Valparaiso

Elaboracién Revisidn Aprobacion
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Encuesta de satisfaccion Espacios de Participacion
Ciudadana/ Cuenta Publica Participativa

__ Regién Metropolitana

___Regién del Libertador

__ Regién del Maule

___ Regiodn del Biobio
Regidn de La Araucania

__Regidn de Los Rios

__ Regidn de Los Lagos

__ Regitn de Aysén

__Regi6n de Magallanes

Por favor indiquenos su edad en nlimero de afios:

5 1A

Afos.

¢A qué sector representa usted?:

__ Asociaciones de Consumidores
__ Gremios/camaras de proveedores y/o proveedores
___Organizaciones Territoriales

—tL Servicios Plblicos

Organizaciones No Gubernamentales y fundaciones

- Universidades, centros de educacién superior y centros de estudios

Muchas gracias por contestar la encuesta.
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