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2. Resumen Ejecutivo

Los principales resultados relacionados con el objetivo de realizar la Cuenta Publica
Participativa Gestién 2013 de la Direcciéon Regional de Sernac Antofagasta, visibilizan la
asistencia a esta actividad de los distintos actores que han venido trabajando en materias de
participacién ciudadana en la regidn, a través de los Foros Regionales de Consumo y
conformando posteriormente el Consejo Consultivo. Se puede destacar las participacion activa
de las asociaciones de consumidores APAC, ACAM y de El Loa, también de |la Agrupacién de No
Videntes de Antofagasta, junto a Servicios Publicos y otras entidades relacionadas. El total de
participantes en la actividad fue de 23 personas sin contar a los 05 funcionarios de Sernac

Antofagasta.

La exposicidn del Director Regional se realizé en el Auditérium de la Biblioteca Regional de
Antofagasta, donde se entregaron antecedentes, estadisticas e informacion relevante de las
distintas lineas de trabajo y productos del Sernac Antofagasta durante el afio 2013.
Posteriormente se inicid el proceso de consultas de los asistentes, las que fueron respondidas
en su totalidad por el Director Regional. Tales preguntas decian relacidn con nuevas facultades
y recursos para cumplir con su misidon de proteger a los consumidores, que tendra Sernac en
relacién al proyecto de ley enviado al Congreso para fortalecer sus funciones; cobros
indebidos de seguros a adultos mayores; capacitaciones a no videntes en materias de

consumo, entre otras temiticas.

La Direccion Regional calificd como positiva esta primera experiencia de Cuenta Publica
Participativa desde la visidon regional, como asi también los asistentes a ésta. La ventana
abierta durante la actividad para premiar a las asociaciones de consumidores y agrupacion de

no videntes constituye una practica a repetir cuando corresponda en instancias similares.
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3.

Introducciéon

En el contexto de las instancias de participacién y didlogo social en materias de consumo, y
como objetivo para el afio 2014, la Direccidon Regional de Antofagasta entrega su primera
Cuenta Publica Participativa con alcance de la Gestidon 2013, enfocada a informar sobre los
principales resultados de dicho afio en sus distintas lineas de trabajo y productos, tales como
educacion, informacién, protecciéon y participacidon ciudadana, entre otras temadticas. La
dindmica de la actividad contempla la exposicidon de la Cuenta por parte del Director Regional,
quien abre un espacio de didlogo con los asistentes de los sectores de la sociedad civil,
Servicios Publicos y otros, para responder a sus consultas sobre lo expuesto o bien nuevos

topicos relacionados con los derechos de los consumidores/as regionales.

En dicho evento también se premia con galvanos de reconocimiento, por su constante
labor en materia de derechos de los consumidores/as y participacién ciudadana, a los
representantes de las asociaciones de consumidores de la regién y a la Agrupacién de No

Videntes de Antofagasta.
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4. Desarrollo:
Ciudad Antofagasta
Lugar Auditérium de la Biblioteca Regional
Fecha 18 de marzo del 2014
Instituciones y/u Proveedores Sociedad Civil Servicios Publicos
Organizaciones
Asistentes -- 1) Asociacién de | 1) IPS- Chileatiende (02
consumidores APAC (02 | asistentes)
asistentes)
--- 2) Asociacion de | 2) Superintendencia de
consumidores ACAM | Servicios Sanitario (01
(07 asistentes) asistente)
. 3) Agrupaciéon de No | 3) Superintendencia de
Videntes de Antofagasta | Salud (01 asistente)
(01 asistente)
- 4) ANEF regional (04 | 4) Policia de
asistentes) Investigaciones de Chile
(01 asistente)
- 5) PL’Jb.Iico en general 5) Corte de Apelaciones
(02 asistentes) (01 asistente)
. - 6) Liceo Marta Narea
(01 asistente)
=" - 7) Sernac (05 asistentes)
Total Mujeres 17
asistentes )8
Hombres 11
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5. Descripcion de la actividad

La actividad se da por iniciada a las 15.30 hrs. en punto, en el Auditérium facilitado para la
ocasidon por la Biblioteca Regional de Antofagasta, con la correspondiente bienvenida a los

asistentes por parte del Director Regional, sr. Marcelo Miranda.

Luego y como una forma de reconocer el trabajo y la colaboracion que las Asociaciones de
Consumidores y otras organizaciones de la sociedad civil desarrollan en pos de la difusién y
defensa de los derechos de los consumidores, la Direccion Regional entregd galvanos de

reconocimiento a sus presidentes. Las instituciones premiadas a través de sus presidentes fueron:

a) Presidenta de Asociacién de Proteccion al Consumidor ACAM el Adulto Mayor, dofia Sara
Quinchel

b) Presidente de Asociacion de Proteccién al Consumidor APAC, don Héctor Poblete.

c) Presidente de la Agrupacion de Ciegos y Disminuidos Visuales de Antofagasta. Don Mario Alfaro.
c) Presidenta de Asociacién de Proteccidn al Consumidor de El Loa, Marcela Cutipa, la que por

motivos personales no pudo asistir.

En forma posterior, el Director Regional procede a realizar la entrega de la Cuenta Publica

Participativa Gestién afio 2013.

En las diapositivas de la presentacién, el expositor informa a los asistentes cuales son los
resultados de la gestiéon en las distintas lineas de trabajo de la Direccidon Regional, como asi
también los del nivel nacional en forma macro. El publico asistente logra interiorizarse de los
productos que Sernac tiene a su disposicién como consumidores/as y de los avances logrados ya
sea en materias de educacion, proteccidn, informacién, participacién ciudadana, entre otras

tematicas durante el afio 2013.
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Una vez concluida la exposicidn, el Director Regional recuerda a los asistentes que en sus
carpetas, entregadas al inicio de la actividad, encontraran una encuesta la cual deben completary

entregar al final del evento, para de esa manera responder a sus inquietudes a través de un

informe que elaborard la institucion sobre la gestion del Sernac.

A continuacidn se abre la instancia de revisidn institucional para el didlogo participativo,
por lo que la metodologia consiste en que el Director Regional invita a los asistentes a pedir la

palabra y realizar sus preguntas a la autoridad, y asi iniciar una conversacion sobre los principales

resultados presentados.

Para finalizar la actividad, el Director Regional agradece, a nombre de Sernac, la participaciéon

de cada uno de los asistentes en la Cuenta Publica Participativa Gestién 2013 de la Direccidn

Regional de Sernac Antofagasta.
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6. Resultados del trabajo

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

Una vez abierta la instancia para las preguntas de los asistentes durante la presentacién de
la Cuenta Publica Participativa de la Direccion Regional, éstas fueron las principales

interrogantes efectuadas:

a) Realizada por representante de AdC ACAM: “Nos hemos percatado que en créditos en
grandes tiendas, a los adultos mayores les estan incluyendo seguros de cesantia, ¢ Por dicha
practica, en qué forma el Sernac puede intervenir para evitar estos cobros y tomar las acciones

que correspondan?”

Respuesta del Director Regional: Permanente y frecuentemente Sernac esta monitoreando
todos los mercados con el fin de detectar malas practicas de parte de algunos proveedores, y
con ello iniciar las acciones que la Ley de Proteccion al Consumidor dispone para defender a
los consumidores de los eventuales abusos que pudieran suscitarse, por eso es importantisimo
que los consumidores cada vez que sienten vulnerados en sus derechos , interpongan sus
reclamos y hagan sus consultas porque es una de las formas que Sernac tiene para conocer
que situaciones estan ocurriendo en los mercados , sobre todos si afecta a los adultos
mayores. En el caso particular, durante el 2013 revisamos de una gran cantidad de contratos
de empresa de retail, telefonia, etc., y en aquellos que detectamos que se estaban realizando
cobros indebidos se les exigid que los eliminaran y aquellos que no lo hicieron fueron

denunciados en tribunales.
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b) Pregunta desde representante de AdC APAC: “Relativo a la reciente derogacién del
reglamento sobre Manifestacién Expresa de la Aceptaciéon del Consumidor en Contratos de
Adhesion de Productos y Servicios Financieros, ¢ Cuales seran las nuevas facultades y recursos
para cumplir con su misién de proteger a los consumidores, que tendra Sernac en relacién al

proyecto de ley enviado al Congreso para fortalecer sus funciones?”.

Respuesta del Director Regional: En el mismo sentido de la derogacion de dicho DFL, dentro
de las primeras 100 medidas de los 50 primeros dias del gobierno de la Presidenta Michelle
Bachelet, estd contemplado enviar al congreso un proyecto de Ley que busca entregar
atribuciones fiscalizadoras a Sernac, ademas de permitirle dictar normas especificas como
también imponer multas administrativas con el fin de mejorar sustancialmente la proteccion

de los derechos de los consumidores.

c) Intervencién de representante de la Agrupacién de No Videntes de Antofagasta. “Con
respecto al trabajo que nuestra agrupacion viene desarrollando con el Sernac Regional desde
hace unos afos, éEn el afio 2014 se tienen consideradas mas charlas de la Ley del Consumidor

para realizar a nuestra agrupacién?

Respuesta del Director Regional: Con el fin de continuar con el trabajo que hemos
desarrollado con la agrupacién de no videntes, este afio se tiene prevista una serie de
actividades educativas presenciales (charlas informativas) como de difusidon (actividades en
terreno) que nos permitira incluir a este grupo de la poblacion que a veces no es muy

considerada en el quehacer de la sociedad.
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Se releva, que todas las preguntas en vivo efectuadas por los asistentes, fueron respondidas

en el mismo momento por el Director Regional

6.2.Evaluacion final.

La Direccion Regional evalua como positivo el desarrollo de la Cuenta Publica Participativa, asi

como el nivel de participacidn de los asistentes.

En cuanto a la convocatoria, asistieron practicamente el 100% de los actores invitados.

Como en actividades de participaciéon ciudadana anteriores, como Foros o sesiones de
Consejos Regionales, se destaca la continuidad de asistencia de las asociaciones de consumidores
APAC y ACAM, de la Agrupacion de No Videntes de Antofagasta, y en esta oportunidad de
representantes de la Asociacién Regional de Empleados Fiscales, por el sector de la sociedad civil.
La Empresa Eléctrica Elecda S.A. que representa al sector de los proveedores, se excusé de asistir a
esta actividad. Los Servicios Publicos participantes fueron el Instituto de Previsién Social (IPS-
Chileatiende), Superintendencia de Servicios Sanitarios, Superintendencia de Salud, sumandose
también el establecimiento educacional adscrito al Programa Escolar de Educacion Financiera
como lo es el Instituto Superior de Comercio, mas los funcionarios de la Direccidon Regional de

Sernac y publico en general.
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7. Conclusiones finales

Se debe relevar que los actores que han venido participando desde los origenes de los Foros
Regionales de Consumo y que posteriormente formaron parte del Consejo Consultivo en la regidn,
asistieron a esta Cuenta Publica aportando ideas y no sélo consultas, y que este nuevo espacio
constituye una muy buena practica a consolidarse anualmente, ya que permite un cara a cara

constructivo con la ciudadania y sus necesidades como consumidores/as.

Siendo que la evaluacién final de la actividad por parte de la Direccién Regional fue calificada
como positiva, y por ser la primera vez que un evento de esta naturaleza se realiza, en este afio
2013, se tomaran las medidas y acciones correspondientes para la mejora continua en las
proximas ediciones de la Cuenta Publica Participativa de Sernac en la Regién de Antofagasta.
Igualmente se sugiere como mejora a implementar, la asistencia del Director Nacional u otros

directivos de Sernac del nivel central para futuras actividades similares.

Antofagasta, 28 marzo de 2014
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Fecha: 18 de marzo 2013, Antofagasta
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-Minuta Resumen de contenidos Cuenta Publica Participativa Region de
Antofagasta

1. Presentacion:

Las Cuentas Publicas Participativas son una modalidad de Participacién Ciudadana
consagrada en la Ley N° 20.500 sobre Asociatividad y Participacién Ciudadana en la
Gestion Publica, que consiste en que el Director/a Regional de Antofagasta realiza
anualmente un proceso de informaciéon sobre la gestiéon de las politicas, planes,
programas, acciones y de su ejecucion presupuestaria institucional a nivel regional y
que considerara la participacidon directa de la ciudadania.

2. Sobre el Servicio Nacional del Consumidor:

El Servicio Nacional del Consumidor, es la instituciéon 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 mision 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 desarrollo y transparencia.

3. Enfasis estratégicos afio 2013:

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

Disminuir las asimetrias de informacion en los mercados.
Elevar el estandar de proteccion con un enfoque preventivo.

Fortalecer su relacion con otros organismos y la sociedad civil.

YV V VYV V

Monitorear permanentemente los mercados.

4. Balance aiio 2013:
4.1.En Proteccion:

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.
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» 311.756 reclamos recibidos en 2013 a nivel nacional. A nivel regional recibimos
11.768 reclamos, esto representa un porcentaje de 3.8 %.

> 481.670 consultas en 2013 a nivel nacional. A nivel regional recibimos 9.119

consultas, esto representa un porcentaje de 1.9%.

> En 2013 fortalecimos la mediacion colectiva como una herramienta rapida
para lograr llegar a acuerdos justos y compensar a consumidores afectados.

Mediaciones Colectivas

m2010 m2011 =m2012 m2013

49
2010 2011 2012 2013
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COMPENSACIONES POR MEDIACIONES
COLECTIVAS
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> 685 juicios de Interés general cerrados en 2013

500
450
400
350
300
250
200
150
100 53

465

W 2013 JUICIOS INTERES GENERAL

4.2, En Informacion:

En el 2013, SERNAC trabajé para entregar mas y mejor informacion a los

consumidores.

» Mas 2 millones de visitas en www.sernac.cl, contacto con 300 mil

seguidores del twitter @sernac.

> 5 campaiias de informacion relacionadas con temas de interés ciudadano
como: Dia del Consumidor, Garantia Legal, Presupuesto Familiar, tarjeta Segura

y SERNAC Te protege.

> Mas de un millon de productos impresos para reforzar el conocimiento de

los derechos y deberes de los consumidores.

> 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 informacion.
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>

>
>

>

4.3

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

10 Rankings de los Principales Mercados Reclamados.

A nivel regional se realizaron sondeos mensuales de precios de abarrotes,
combustibles, farmacias y pan. Ademas se efectuaron 2 estudios, uno
relativo a la oferta de buses en la regiéon y otro relativo a la oferta
hotelera de la ciudad de Antofagasta

Notas de prensa con estadisticas de mercados regionales.

@ e
Columna ‘v'

Marcelo Mi {0
Director Regional

Quién es quien en el mercado financiero

En
parte del

671 casos

. En Educacion:

Bl364 docentes capacitados en 2013. En la regién se suman 5 nuevos

docentes capacitados.

> Mas de 8 mil asistentes a charlas y talleres presenciales. En la region fueron
207.

> 217 participantes que aprobaron Curso de Proveedores 2013, “Calidad y
Garantia Legal”.
Sobre Educacién Financiera:

> Inicio de programa piloto en mas de 70 establecimientos a nivel nacional.

> En la Region Metropolitana 37 establecimientos educacionales firman
convenio para formar parte del Programa de Educacién Financiera.
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BlEN el resto de las regiones, 40 establecimientos educacionales forman
parte del Programa de Educacion Financiera. En la regién se suman 02
establecimientos.

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

4.4. En Participacion Ciudadana:

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

> 54 proyectos financiados. 78% provenientes de Asociaciones de
Consumidores de Regiones.

> 9 consejos consultivos regionales.

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

-Ejecucién 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 (participacion en comités de expertos, charlas, conversatorios,
talleres, entre otros).

BE! Consejo Consultivo Regional de Consumo sesiond en 3 ocasiones durante el
afo 2013, integrado por 08 consejeros activos.

4.5. En Seguridad en Consumo:

Realizar acciones en materia de seguridad en el consumo nos permite no soélo
informar a los consumidores, sino educarlos y generar elementos de prevencion
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.
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4.6.

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

mercado.

> En la Region, recibimos 2.685 reclamos en este mercado, lo que representa un

En Sernac Financiero:

4.2% del total nacional.

> Los temas mas reclamados en la region, en el mercado financiero, fueron:

cobros improcedentes, dificultades de ejecucion del producto o servicio,

cobranza extrajudicial y repactaciones, entre otros temas.

En 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

2012 2013
—O—reclar_nos Mercado 79.963 64.547
Financiero
Distribucion de reclamos en el sector
financiero, 1er semestre 2013
2,6% 50% m COOPERATIVAS DE AHORRO
""" 5,9% Y CREDITO
g  OTROS
# CAJAS DE COMPENSACION
37,6%
TARJETAS DE CREDITO NO
BANCARIAS
m BANCOS
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Total Reclamos Financiero 2013

H Total reclamos

9.637

8.551

7.647 7.657
6.517 6786 504
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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 93% de los consumidores que han oido del SELLO SERNAC dice que
estimaria conveniente que las empresas lo soliciten.
> Un 87% considera necesario la incorporacion de derechos y deberes del
consumidor en los programas de estudio y /o curricular educacional de Chile.
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