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Resumen Ejecutivo:

El presente informe da cuenta de la gest]
Servicio Nacional del Consumidor, afio 20]
el dia martes 18 de marzo del presente 3
con la presencia de las maximas auto

ion realizada por la Direccién Regional Del Maule del
13, a través de la Cuenta Publica Participativa realizada

fio a las 11:30 horas, en la Plaza de Armas de Curicé,

ridades municipales, dirigentes de la sociedad civil

organizada, funcionarios publicos y representantes de proveedores en menor grado.

Uno de los principales logros que se de
consumidores lo que da clara muestra

stacé fue el aumento de reclamos por parte de los
que hoy nos encontramos con consumidores mads

empoderados en el tema de sus derechps, se ha fortalecido la herramienta de la mediacién

colectiva destacandose que en nuestra R
destacé el ingreso de 5 establecimientos a
de los hitos destacados fue la realizacién
representado a Dirigentes de la Socied3
Servicio Publico

Introduccidn:

El Informe de ejecucién “Cuenta Piblica
enero al 31 de diciembre del afio 2013 de
Regional del Servicio nacional de! Consum
sus acciones.

egion existen 2 mediaciones en proceso, también se
| PEEF, Programa Escolar de Educacién Financiera, otro
del Foro del Consumo con mas de 70 participantes,
d Civil Organizada, Proveedores y Funcionarios del

Participativa”, corresponde al periodo entre el 12 de
desarrollo de las gestiones realizadas por la Direccion
dor. Realizando andlisis cuantitativos y cualitativos de

Desarrollo:

Ciudad Curicé
Lugar Plaza de Armas
Fecha

-

Instituciones

18 de marzo 2914

T

v/u P?&vee’dor‘éﬁi \ Servicibf;"?Rlei"gw
Organizaciones | Universidad Juntas Servicios Publicos: 11
Asistentes Santo Tomas. vecinos (SEC,SISS,SERCOTEC,FONASA,SERNATUR,SEREMI
1 M de Curicé. | SALUD,IPS,SREREMI TRANSPORTE)
[Enumerar las 19 06 M
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instituciones, 12 M 05 H
empresas y 07 H
organizaciones
sociales
presentes en la | Casa Franco Sindicato | Municipalidad Curicé: 07
Cuenta Publica INACAP (Alcalde, Consejales, OPD, Seguridad Pablica)
ydarcuentade (|1 ™M 1 H 03 M
el nimero de 04 H
personas Independiente Policia de Investigaciones de Chile
asistentes en 01 H
representacion |1 H
de éstos]
Total 42 Mujeres 23
asistentes Hombres 19

Descripcidon_de la actividad:

La actividad se desarrolla el dia martes 18
Plaza de Armas de la ciudad de Curicd, cq
coémodamente sentados los participantes,
de la modalidad como se trabajara, desta
Cuentas Publicas Participativas, es que
Regional después de la presentacién reali
Se entrega material a todos los participan

Principales preguntas y comentarios de lo

La pregunta mas recurrente que realiz
situacion especial que vivieron varias fam
de un modelo de calefacciéon de llama

dineros a los afectados, situacién que est3

de marzo a las 11:30 horas en un lugar habilitado en la

n implementacion de equipo audiovisual, bajo techo vy

al inicio de la misma se dan las orientaciones respecto

cando que una de las caracteristicas principales de las
los presentes pueden hacer consultas al Director

rada .

tes, (lapiz, cuaderno y folleteria)

s/as asistentes:

aron en tres oportunidades fue relacionada con la
ilias de Curicé que fueron afectadas por la instalacién
nvertida, el cual fracaso y se estan devolviendo los
siendo liderada por la SEREMI de Medio Ambiente.
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Otra pregunta fue cuestionamiento los t empos de respuesta y a la falta de poder que tiene el
SERNAC para obtener contestacién de los proveedores y que no quede en el voluntarismo del
proveedor.

No quedaron preguntas pendientes

Evaluacién final.

Esta primera Cuenta Participativa Realizada en la Regién, cuenta con un evaluacién muy positiva
tanto de los organizadores como los participantes, cumpliéndose con todo lo planificado, con
una muy buena participacién, sobre todo por parte de representantes de la Sociedad Civil
Organizada, quedando pendiente una mayor presencia de proveedores y autoridades
provinciales y regionales

Conclusiones finales:

Es pertinente destacar dentro de las conclusiones finales Ia gran colaboracién recibida de parte
de la I. Municipalidad de Curicé, al dar todas las facilidades para la realizacién de la misma como
también el aporte de personal y material.
También se debe mencionar la situacién due la fecha de realizacién no fue la mas propicia dado

los cambios que se estaban produciendo don la llegada de las nuevas autoridades politicas a las
diferentes reparticiones.

En Talca a 24 de marzo 2014, elaborado por
Profesional de Apoyo Eduardo Pérez Molina.

ANEXOS.
- Lista de Asistencia, Cuenta publica Harticipativa.
- PPT Cuenta Publica Participativa 20113

Elaboracién Revisién Aprobacién
Fecha 24.03.2014 24.03.2014 24.03.2014
Cargo Profesional de Apoyo Director Regional Director Regional 7




Version N°: 0.0 Estado: Vigente PAG. 1/3

N° 2478

Lista de Asistencia
Cuenta Puablica Participativa

Cuenta Publica Participativa
Regién Del Maule Documentado por: Eduardo Pérez Molina
Fecha Hora Inicio
Lugar de realizacion : Plaza de Armas de Quricé 18 de marzo 2014 1133a0n:\0fas
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Lista de Asistencia
_uenta Publica Participativa

Region Del Maule

Cuenta Publica Participativa

Documentado por: Eduardo Pérez Molina

Lugar de realizacién : Plaza de Armas de Curicé

Fecha Hora Inicio
18 de marzo 2014 11:30 horas
a.m.
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Ginarnode (hile | Servmo Naciory

Méas de 200 funcionarig
dia para elevar el est
consumidor v defender
mejor manera a los ¢
deberes, promover la
seguro y educar en mat

El Servicio Nacional dg
estado responsable de
de los/as consumidoreg
proteccidn, de todos |
incluidos los del mercaq
mercados justos, eficien

ot Uorsamidy

s a nivel nacional trabajando dia a
andar en materia de proteccidén al
o frente a los abusocs, informar de
onsurmidores sobre sus derechos y
varticipacién ciudadana, el consumo
eria de consumo a todos vy todas.

2| Consumidor, es la institucion del
igilar que se respeten los derechos
/as, e implementar una politica de
05 derechos de los consumidores,
io financiero, promoviendo para ello
tes v competitivos,




»Proteger.
»Informar.
»Educar.

»Promover la P
Ciudadana.
»Fomentarla S
Consumo.

Oabrsrnede ile T Sordic o Ranone: el Cnnsurvackr

articipacion

eguridad en el

El énfasis en la gest
2013 ha estado orig

»Generar cambios es
mercados, en la defen

ion del SERNAC en este
ntado a:

structurales en los

sa de los consumidores.

»Disminuir las asimietrias de informacidén en

[0os mercados.

»Elevar el estéandar
enfoque preventivo.

»Fortalecer su relad
organismos y la soci

de proteccion con un

ion con otros
cdad civil.

»Monitorear permanentemente los

mercados.

Seobaerno de Chnks | Servno Nacka! del Corwurmide




»En materia de Proteccidn sin du
reflejado en las cifras de reclamd
consumidor que conoce el poder
sus derechos.

» 311.756 reclamos recibidos
Regional recibimos 11.446 n
de 3.7 % del total nacional.

> 481.670 consultas en 2013 g
recibimos 17,186 consultas.

> En total se reslizaron 28.632

durante el afio 2013,

RECLAMOS RECIBIDOS A Ni
Nacional

da hemos avanzado. Esto no s6lo se ve
5, $ino a la existencia de un nueavo
del reclamo y estd dispuesto a ejercer

vel

en 2013 a Nivel Nacional. A nivel

eclamos. Esto representa un porcentaje

Nivel Nacional. A nivel Regional

atenciones entre consultas v reclamos

Ingreso por Canales a Nivel
Nacional

350.000 ( ':f -
300.000
250.000
200.000
150.000
100.000

EXINTERNET 8 PRESENCIAL

ARO
2012

ARO

2010

Alo
2013

i ‘ 2011
‘kt RECLAMOS RECIBIDOS | 206895 { 300.497

323786 i

311.756

Cokmarno de Ol %




RECLAMOS 2013 POR TERRITORIO - COMUNA CONSUMIDOR

158.279

11.768 11.446 11.

9964 7487 5530 5220 4.294 3257 1,

Gottemne de Chite | Servivio Betiona ded Cansurmey

» Mas del 70% de los mercados mas reclamados se
concentran en: Retail o locales comerciales ,
Telecomunicaciones, Merdado Financiero v Transporte.

PR

Mercados Mas Reclamados 2013

1% 0% TIENDAS POR DEPARTAMENTD
1% 0%0% LOCALES COMERCIALES
SUPERMERCADCS

1% 0%
2% 0%
TELEFONIA CELULAR

B TELECOMUNICACIONES

2% 20 2% 1%08%
TELEFONIA FIJA E INTERNET

3% 2%
BANCOS

4%

R FINANCIEROS

4%
TARJETAS DE MULTITIENDAS

@ATRANSPORTE

& SERVICIOS BASICOS

Cotnarns de Chrte t Sarann Sacpnal e, Corsumion
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Mercados Mas Reclamados en la Region del Maule

SERVICIOS BASICOS
a%

e ioni ded Dangursiy

A\

fmne do Chele

o

Convenios de Cooperacion Mutua entre Municipalidades

y el programa SERNA

C Atiende, atencién presencial, que

durante el afle 2013 se trabajo en forma permanente con 17

municipios de la Regién.
comunas de la Regidn,

Convenio de Coopera
dependiente del IPS, con
sus puntos de atencién e

Convenio con Servicio

Teniendo presencia en el 57% de las

cién con programa ChileAtiende,
atencion presencial en cada uno de
la Region Del Maule.

Nacional de Turismo, SERNATUR,

atencion de consumidores/as en su plataforma de la Capital

Regional para atender cag

Convenio de Cooperac

os inherentes a su sactor

6n con SENADIS y SENAMA para

atender e ingresar casgs con el perfil de sus asistidos v

beneficiarios.

Serviciohavhrer del Uemaamnor




» Convenio con Ia Uni
pasantias de alumn
Derecho dependiented
de apoyar legalment
caracteristicas socioc e
ante los tribunales per

Convenio con la Cox
Metropolitana, CA]
egresado de la carrer
meses en caracter de
del &rea juridica de es
Convenio con la Cli
Auténoma de Ch
consumidores/as  qu
econbémicas para ser

pertinentes de justicial.

Gaobveran de Chide | Sereicio Navional e (o vl

CCI

versidad de Talca, realizacién de
ps de Sto. afio de la carrera de
de la Clinica Juridica Formativa y
a consumideores/as que rednan
condmicas para ser representados
tinentes de justicia.

poracioén de Asistencia Judicial
J, realizacidn de pasantia de
de Derecho por un periodo de 6
procurador, apoyando el desarrolio
ta Direccidén Regional.
nica Juridica de la Universidad
ile, de apoyar legalmente a
e reunan caracteristicas  socio
representados ante los tribunales

>

¥ En 2013 fortalecimos la mediacion colectiva como

una herramienta rapig
justos vy compensar a

Mediaciones Colectivas

W01 WA0LL W07 WA

2010 i 2082 2043

Ctiarng de Unle - Serann Nagk

a para lograr llegar a acuerdos
consumidores afectados.

COMPENSACIONES POR MEDIACIONES
COLECTIVAS

4.500000.000 | -
4.000000.000 -
3.500.000.000 |

3.000.000.000 ¢
2.500.000.000 :
2.000.000.000 :
1.500.000.000 >
1.000 000.000

e

500.000.000

I

0

2010 2011 2012

013 |

e COMPENSACIONES POR
; MEDIACIONES COLECTIVAS

294.589.996 11.878.335.747(2.998.301,102

4.147.702.561i




» A la fecha la Direccion Regional Del Maule

mantiene 2 mediacipnes colectivas, con

proveedores del mercado financiero.

Mediaciones Colectivas a Diciembre del 2013

Golemade Chite ! ServRiln

Foled Chnsue acky

En el 2013, SERNAC trabaijé

para

entregar mas y mejor informacién a los

consumidores.

»Més 2 millones de visitas en www.sernac.cl,

contacto con 300 mil seguidores del twitter @sernac.

»5 campafas de informacién relacibnadas con tems

de interés cludadano como: Dia del Co
tegal, Presupuesto Familiar, tarjeta Se
protege,

»Més de un millén de productos

reforzar el conocimianto de 1os derechob

consumidores,

»Plazas ciudadanas y Gobierno en [Terreno, junto

ia RED Chile Atiende.

~En 2013, SERNAC fue elegido ny
una de las instituciones lideres ey
informacion.

Latrarno de Chbe | Sevioodacbng del oy
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»Mas de 100 estudios de precics de abarrotes,
medicamentos, bencinas, uniformes, canasta, otres.

»10 Rankings de los Pringipales Mercados Reclamados.

> En nuestra Regiéon se realizod Fars taeorar seldad de i
un estudio precio, en el mes|de Hasta 94 mil pesos es i,@“ (
posible ahorrar para |y
construccién, “cemento, ladrllos  ampliar una vivienda
fiscales, clavos corrientes v de Lesgtensctnid g

dorgncie, Site

noviembre, que consideraballa
canasta basica para la

techumbre v zinc acanalado en

% plinclias

sus diferentes medidas”.

> El estudio entregd como yno
de sus principales resultagdos

P
e et oe, ook e

es que una familia puede shprrar

hasta 94% en realizar una

ampliacion bésica de 25 m2,|en

la ciudad de Talca.

Cobierne de Chits © Servitin Ragiona: gl Cansy

» 364 docentes capacitados en 2013.

> En la region Del Maule reciblieron su certificades comeo

aprobados 27 docentes de diferentes comunas.

> Mas de 8 mil asistentes a charlas v talleres presenciales en
todo el pais . En la Regidn fugron cercano a las 500 los/as
participantes de estas actividades en mas de 20 comunas.

Actividades Educactivag
Presenciales

LY J—
12000 |
10060
3,006
H.000
000
2000

HE

& Actividades . ; :
Educactives | 6833 i 11618 : 8414
Presenciales

Cotamrne de Uhrle: Senaon Nachng del Uonsamigr
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»Educacion Financiera, inicio
programa ploto en mas de 70
establecimientos a nivel nacional|

>En la Regién Metropolitana 3
establecimientos educacional
firman convenio para formar par
Programa de Educacién Financier

»En el resto de las regiones, 4
establecimientos educacional
forman parte del Programa de
Educacién Financiera.

>En la Regién Del Maule son 5
establecimientos adscritos sl pro
PEF, 4 de enseflanza bésica y 1 d
ensefianza media.

»Mas de 600 participantes que

aprueban, a nivel nacional, e curs

Introduccion a la Educacion
Financiera.

Csfrtersr e Chite | Servicin

B2s

grama

PROGRAMA DE
EDUCACION FINANCIERA

> En 2013, $358 millones para el
Fondo Concursable para
Asociaciones de Consumidores.

» B4 proyectos financjados. 78%
provenientes de Asociagiones de
Consumidores de Regiones.

» 9 consejos consuitivos regionales.

¢ 3 conversatorios de consumo

("Género y Consume”, "Consumo

Sustentable” vy "Ley de Red
Extendida del Productor”}.

Cdmarne da Cple | Servinan Mauiel det Corsamcay

ponsabilida

d




»Ejecucién de 2 foros regionales de
consumo (en las regiones Del Malle v de
Magallanes.}

>En la Region Del Maule se realizo en
el mes de octubre, con la participacidn de
mas de 70 representantes tanto dg la
Sociedad Civil Organizada, Funcioparios
Pablicos incluidas las Policias v
Proveedores de nivel regional.

»6 Actividades de promocion de
Responsabilidad Social en matgrias de
consumo {participacidon en comitég de
expertos, charlas, conversatorios,
talleres, entre otros).

»A la fecha se esta en plena tarep de

conformacion del primer Consejo
Consultivo en materia de consumag.

Cobnesre ole Chile | Servid o Narwma® g 12

CII

Acciones en materia de segyridad
en el consumo, nps permite no sélo
informar a los consumidores, sino
educarios y generar elementos |de
prevencion concretos para que fla
ciudadania conozca sus derechos.

v

Desarrolio de 12 normas tédnicas
de seguridad de productos.

v

7

» 9 estudios de productos (calidad,
seguridad o rotulacion), particllarmente
para fundamentar mejoras en lg

SU

Alertas de Seguridad

35

3 -

Q-

regulacién o diagndsticos al mercado.

» 13 talleres a nivel nacional de
seguridad de productos.

v

Proyecto piloto para el desaprolio
de un sistema de informacidn de
lesiones asociadas a productop de
consumo, con el Hospital Luis Calvo
Mackenna y con COANIQUEM.

Sebnarnc de Chitle Sarvinom Naional sted Corsarmier
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» Entre marzo y diciembre de
2013 recibimos mas de 64.547
mil reclamos en este mercatio.

» En la Regidn, recibimos 2611
reclamos en este mercado, 1o gue
representa un 4% del total nadionai,

» Los temas mas reclamados|en la
Regidn, en 4 marcado
financiero fueren: los relaciopados
a Bancos, Cooaperativas de Ahpiro y
Crédito, Cajas de Compenspeion,
Tarjetas de Crédite no bangarias,
relacionados Ton gobros
improcedentes, dificultades pn fa
ejecucion del producto o seryicio ¥
cobranzas extrajudiciales.

Goturiecte Chite T Servivio Navtor

~En 2013, bajan en un 23% los recipmos
del mercado financiere, comparado con
mismo periodo afio anterior.

Reclamos Mercado Financiero
100,000

BUOOO v w o ‘
#0.000 | - !

0000 !
0000
a

2082

,~0—-4‘edat§)as Mercad:

4 54.5
Finaniciero 7983 . 54547

Total Rediamos Financiero 2013

@ Yotal reciaenos

O &
& &
< &

Cobrao g {ivle | Servain MNacin

Distribucion de reclamos en el sector
financiero, ler semestre 2013

6% 5,0% ™ COOPERATIVAS D AHORRO
5 Y CREDITO

8 OTROS

£ CAJAS DE COMPERSACIGN

TARJETAS DE CREDIO NO
BANCARIAS

HBANCDS
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de los consumidores
una empresa que no respeta sus
tomo  consumidor, opta por
D Comprar.

1% de la poblacion siente que SERNAC

los consumidores que han oido
ERNAC dice gue estimaria

Cobigrnods Chite © Servivio Ragk:

Sabemos que
hemos avanzado.
Sin embargo,
quedan desafios
pendientes para
este 2014
en que daremos

los siguientes
pasos para que los
consumidores
tengan
la sociedad, el
SERNAC vy el
mercado gue
merecen.

Laknrno de Chde SenvicnNaciongl et Lo
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