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2. Resumen Ejecutivo

El presente informe describe el proceso de ejecucion de la Cuenta Publica Participativa
de la Direccion Regional Metropolitana (DRM), desde el planteamiento de objetivos,
coordinacion, implementacion y levantamiento de conclusiones; asimismo, se
describen los principales comentarios y/o sugerencias de los asistentes y la evaluacion
de la actividad. Finalmente, se enuncian los aprendizajes y desafios de esta Direccion
luego de realizada la actividad.

3. Introduccion

Esta es la primera version de la Cuenta Publica Participativa de la Direccion Regional
Metropolitana, la cual se establecié a partir de objetivos generales definidos por la
Division de Organizaciones Sociales y, como Direccién Regional, incorpord objetivos
especificos.

Objetivos Generales de la Division de Organizaciones Sociales
+ Informar a la ciudadania sobre las gestiones realizadas.

e Recoger las inquietudes de la ciudadania frente al quehacer de los érganos de
administracion del estado.

o Dar respuesta organizada y en plazos oportunos a las inquietudes surgidas en el
proceso.

Objetivos Especificos de la DRM

e Generar un espacio de didlogo e intercambio de ideas entre los representantes
de las organizaciones de la sociedad civil, asociaciones de consumidores,
servicios publicos y empresa privada, en torno a la tematica del consumo.

e Recoger, desde las organizaciones de la sociedad civil, asociaciones de
consumidores, servicios publicos y representantes de la empresa privada,
comentarios/opiniones/aportes sobre el trabajo territorial realizado por la
Direccién Regional Metropolitana de Sernac, expuesto en la Cuenta Publica.

« Levantar, desde las organizaciones de la sociedad civil, asociaciones de
consumidores, servicios publicos y representantes de la empresa privada,
comentarios/opiniones/aportes en relacién a los desafios de la Direccion
Regional Metropolitana en el territorio.
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Para el logro de estos objetivos, la actividad se programé de la siguiente forma:

N

‘ 9:00 - 9:30 Recepcidn y Acreditacion de Participantes

09:30 - 09:35 Presentacion de la Jornada de Trabajo

09:35 - 10:00 Exposicién Cuenta Publica por parte del Director Regional Metropolitano

10:00 - 10:05 Explicacién Metodologia de Trabajo “Mesas de Trabajo”

10:05 - 11:20 Trabajo en Grupos (Coffee Brake incorporado)

11:20 - 11:55 Plenario de Conclusiones

11:55 ~ 12:00 Cierre de la Jornada

4. Desarrollo:
4.1 Aspectos Generales de la Actividad

La actividad se realizé el dia jueves 20 de Marzo, a las 09:00 Hrs., en el Centro de
Eventos Circulo Espafiol ubicado en Libertador Bernardo O "Higgins #1550, Santiago
Centro.

Esta instancia conté con la asistencia de 41 personas, dentro de las cuales se
encontraban tres autoridades de servicios publicos (Director Nacional de la Corporacion
de Asistencia Judicial, Director Regional Metropolitano del Servicio Nacional de la
Discapacidad, Director Regional Chile Atiende, Instituto de Previsidon Social y
Presidente de la Comisién Defensora Ciudadana), profesionales de servicios publicos
(60%), representantes de asociaciones de consumidores y organizaciones de la
sociedad civil (20%), y representantes de la empresa privada (20%). De los
asistentes, el 40% fueron mujeres, y el 60% hombres.

Total M Mujeres 14
asistentes Hombres 27
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Cuadro Resumen de la Actividad

Ciudad Santiago, Regién Metropolitana
Lugar Salén Benito Rebolledo, Circulo Espafiol
Fecha 20 de Marzo de 2014

Proveedares

Chilectra Organizacién Relfunche Servicio Nacional de Turismo

BancoEstado Liga Ciudadana de Consumidores Chile Atiende
Claro Chile Comercio Justo Superintendencia de Valores y Seguros
La Polar Asociacion de Consumidores de Chile Superintendencia de Bancos e Instituciones
Instituciones ASOCOCHI Financieras
y/u Entel Asociacion de Consumidores ODECU Municipalidad de Quilicura
Organizaciones Telefénica | Asociacion de Consumidores ANADEUS | Corporacién de Asistencia Judicial Metropolitana
Asistentes Justicia Vecinal Ministerio de Justicia

Municipalidad de Huechuraba
Superintendencia de Seguridad Social
Comision Defensora Ciudadana y deTransparencia
Corporacién Nacional de Desarrollo indigena
Municipalidad de Buin
Servicio Nacional de la Discapacidad
Municipalidad de |a Pintana
Superintendencia de Quiebras
Municipalidad de Las Condes

5. Descripcion de la actividad

La Cuenta Publica Participativa de la Region Metropolitana, se realizé el dia Jueves 20
de marzo de 2014, de 09:00 a 12:0 Hrs., en el Saldn Benito Rebolledo del Circulo
Espafiol, ubicado en Santiago Centro.

La actividad se inicié con la acreditaciéon de los participantes y la entrega de una
carpeta con material de trabajo y la minuta de la Cuenta Publica de la DRM. Luego se
les invito a sentarse en mesas de trabajo previamente definidas, con el fin de que cada
mesa sea representativa, esto es, que en cada mesa estuviesen representadas
organizaciones de la sociedad civil, empresa privada y servicios publicos.

Una vez conformadas las mesas de trabajo, la jornada se inicid con una presentacién
general de la actividad, para luego pasar a la exposicidon de la Cuenta Publica, de parte
del Director Regional Metropolitano.

Luego se dio inicio al trabajo participativo a través de la metodologia “mesas de
trabajo”, en la cual los participantes del mundo publico, privado y de la sociedad civil,
comentaron la cuenta publica presentada y plantearon desafios para la Direccidn
Regional Metropolitana de Sernac.
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En ese intertanto, el Director Nacional, Sr. Ernesto Mufioz, entrego un saludo a los
asistentes, destacando que la politica del consumidor se construye entre todos.

Finalmente, la jornada se cerrd, agradeciendo la asistencia de los invitados, y el nivel
de participacién de los mismos.

5.1 Cuenta Publica Participativa: Metodologia de Trabajo

Dado el caracter participativo de la actividad y el interés de la Direccién Regional
Metropolitana por recoger los comentarios, para la actividad participativa de la cuenta
publica se opté por la metodologia “Mesas de Trabajo”, en tanto esta metodologia
promueve un proceso de consulta, sobre una necesidad, problema, o tema concreto y
sobre este planteamiento los integrantes del grupo aportan posibles soluciones,
objetivo que aporta a los planteados por la Direccidon Regional para este evento.

Para llevar a cabo las mesas de trabajo, se creé un instrumento denominado “Guia
Cuenta Publica Participativa™, el cual se entregé a los moderadores que guiarian el
trabajo de cada mesa, con el fin de dirigir y mediar el trabajo en grupo. Esta guia
divide el trabajo en tres etapas: Introduccién, Balance General de la Cuenta Publica, y
Reflexion de los Desafios de la Direccion Regional Metropolitana de Sernac.

Una vez implementados los tres momentos del trabajo grupal, cada grupo o mesa de
trabajo expuso a los demas grupos, las principales ideas y comentarios respecto de la
Cuenta Publica expuesta y de los desafios del Sernac.

Para finalizar la actividad, se realizé un cierre de la misma, agradeciendo la presencia
de los asistentes.

6. Resultados del trabajo

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

Dado que la metodologia de esta cuenta publica dio pie al didlogo entre los
participantes, el trabajo desarrollado generé comentarios y opiniones respecto de dos
puntos: Balance de la Cuenta Publica de la Direccion Regional Metropolitana, vy
Desafios para el Sernac en la Regidn.

Ise adjunta con el presente Informe
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6.1.1 Balance de la Cuenta Publica?

En relacién a este punto, se les pregunto a los asistentes sus opiniones y comentarios
respecto de la Cuenta Publica, frente a lo cual se identificaron los siguientes temas
comunes:

Los datos presentados en la Cuenta Publica fueron dificiles de incorporar por los
asistentes, dado que para ellos fueron datos entregados sin un contexto o detalle que
facilitara su comprension; asi, datos como “cantidad de reclamos”, “juicios favorables”,
“mercados reclamados” y “mediaciones colectivas”, se cuestionan a partir de los

siguientes comentarios y/o reflexiones:

v Se plantea el nimero de reclamos como un logro; sin embargo los reclamos
debieran tender a disminuirse, dado que las empresas debiesen mejorar sus
practicas comerciales.

v Se indica a qué mercados corresponden mayoritariamente estos reclamos, sin
embargo, no se entrega informacién respecto al tipo de reclamo.

v No se entrega informacién respecto de la satisfaccién de los consumidores
respecto de la gestién de su reclamo.

v Se menciona el porcentaje de los mercados mas reclamados, sin embargo no se
hace la distincion entre proveedores, lo que genera una mala imagen frente a
fos consumidores de todas las empresas relativas a los mercados mas
reclamados.

v No se entrega informacién acabada de los reclamos, casos resueltos, derivados
a juzgados de policia local y sus resultados.

v Cuando se mencionan los juicios favorables, no se detalla la conformidad de los
consumidores respecto a estos resultados

v No se diferencian los juicios por materia, con el fin de tener informacién mas
cualitativa. Asimismo, no se destacan juicios colectivos regionales, en funcién a
materias mas reclamadas y resultados.

v Respecto de las mediaciones, surge la interrogante del significado del aumento
disminucién de las mismas, es decir, hacia donde deberia tender este dato.

v Falta de perspectiva regional en la entrega de los datos. Muchos datos a nivel
nacional de los que la Region Metropolitana no participa.

2 Dado el formato Power Point de la Cuenta Plblica entregado por DCE, la Cuenta Plblica entregaba mucha
informacion a nivel nacional, por lo que fue imposible focalizar las opiniones solo en la gestién de la DRM.
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v La cuenta publica habla mas de datos (cantidad), mas que de los avances
logrados o satisfaccion de los consumidores (calidad).

En general, respecto de la informaciéon entregada en la cuenta publica, los asistentes
estimaron que los datos entregados requerian mayor detalle y contexto para ser
comprendidos y analizados, en sintesis, la transparencia de la informacion.

Respecto a las acciones que realiza la Direccidon Regional Metropolitana, los asistentes
si bien valoran las actividades que se realizan, al mismo tiempo sefalan un bajo
conocimiento de productos tales como el programa de educacidon financiera y las
plataformas Sernac Atiende en Municipios. También sefialan que hay baja presencia en
el rea rural y poca visibilidad de la Direccion Regional Metropolitana.

Frente a lo planteado por los participantes, la Direccion Regional Metropolitana se
compromete considerar estos comentarios, mejorando su gestién a nivel territorial.

6.1.2 Desafios del Sernac (Direccién Regional Metropolitana)?

En relacidon a los desafios de la Direccion Regional Metropolitana del Sernac, los
asistentes compartieron opiniones y reflexiones, los cuales se agruparan en 6 temas:

e Informacién y Comunicacién al Consumidor

De acuerdo a este punto, los participantes mencionaron que Sernac debe mejorar sus
canales de comunicacién con el consumidor a la hora de entregar informacion respecto
al detalie de la gestién del reclamo.

Particularmente y respecto de la promocién de productos, se plantea la necesidad de
mas material de difusidén, y la realizacion de campafias en colaboraciéon con otros
servicios publicos y/o empresas, con el fin de visibilizar ain mas la labor de Sernac.

e Relacién Sernac y otros organismos relativos al consumo (empresas, servicios
publicos, asociaciones)

Otro de los desafios del Sernac, y de la Direccién Regional Metropolitana en particular,
tiene relacién con la relacién que se establece con proveedores, servicios publicos,
organizaciones de la sociedad civil y asociaciones de consumidores.

Respecto de la relacion con los otros servicios publicos, los asistentes plantean que
ésta debe fortalecerse, tanto en la coordinacién respecto de temas que administran en
comln, cémo en la homogeneizacién de la atencién a publico, dado que los
funcionarios que atienden reclamos de consumo en otros servicios publicos requieren
de constante formacion o actualizacion de temas respecto de los reclamos.

3 Dado el formato Power Point de la Cuenta PUblica entregado por DCE, la Cuenta Publica entregaba mucha
informacién a nivel nacional, por lo que fue imposible focalizar las opiniones sélo en la gestién de la DRM
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En relacién a lo anterior, se requiere ampliar la red de atencién al consumidor, ya sea
estableciendo mas convenios con otros servicios plblicos, o potenciando los que ya
existen a través de charlas, formacion y creacién de instancias de didlogo de temdticas
en conjunto.

Por otra parte, desde los proveedores también se plantea la necesidad de crear canales
de comunicacién entre la empresa y Sernac, esto ya que cada vez las empresas
cuentan con mas competencias e interés de querer resolver las solicitudes de los
consumidores de la forma mas eficaz y, a veces, la gestion de Sernac obstaculiza una
solucién rapida desde la empresa; en este sentido, se plantea generar una alianza
constante y permanente entre Sernac y los proveedores, con el fin de poder establecer
convenios efectivos, manejar la misma informacién y entregar mejores soluciones a los
consumidores.

Desde las asociaciones de consumidores se plantea la necesidad de ser parte de la red
de proteccion al consumidor, con el fin de mantener constante contacto con los
servicios publicos que son parte de la red, y poder difundir su trabajo en las ferias de
consumo. Al mismo tiempo, plantean la necesidad de establecer instancias de dialogo
con las empresas, en pos de generar mejores servicios para el consumidor.

En conclusién, tanto empresas como asociaciones de consumidores y organismos de la
sociedad civil, plantean la necesidad de generar instancias de didlogo y conversacion
constante para mejorar la atencion al consumidor.

e Cobertura Red de Atencion: Plataformas

Otro de los puntos recalcados en las mesas de trabajo, tiene que ver con el potenciar a
las plataformas Sernac Atiende en los municipios, ya sea desde la ampliacién de la
cobertura a otros Municipios, como en la formacion de los ejecutivos. Al mismo tiempo,
se releva la importancia de hacer mas visible este producto, tanto en los consumidores
como en los servicios publicos, con el fin de empoderar estas instancias de atencidn de
publico.

e Presencia y Visibilidad Regional

En todas las mesas se comenté la necesidad de ampliar la presencia regional de
Sernac, particularmente en el sector rural. Tanto los representantes de las
asociaciones, como proveedores y servicios publicos sefialaron que uno de los desafios
de Sernac es acercarse mas a la comunidad, tanto en plazas ciudadanas, como en la
ampliacion sectorial (incorporacién de los sectores rurales o méas alejados).

También se propone mayor participacion regional, a partir de la creacién de instancias
que incorporen actores claves de la region en materias de consumo.
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s FEstrategia Educativa

En materia de educacion, los asistentes sefialaron tener poco conocimiento de los
productos educativos que Sernac desarrolla tanto en la comunidad, como en las
escuelas; en este sentido, se plantea en primer lugar visibilizar la accion de Sernac en
materias de educacidén, ampliando la cobertura de sus programas vy:

v" Educar en relacion a deberes y obligaciones de los consumidores, ademas de en derechos.

v' Diversificar los temas de charlas (RSE y Comercio Justo), y la entrega de charlas a
proveedores {incorporar a pequefios, medianos y grandes)

v Generar instrumentos de medicién para evaluar la RSE en las empresas, en relacién a la
atencién del consumidor.

v" Fortalecer los programas de educacidon actualmente en curso, y relevar la importancia de
la educacidn financiera

e A nivel Central: Modificacion a la Ley y Sello Sernac

Respecto de lineamientos centrales de Sernac, se menciond la necesidad de darle mas
atribuciones al Sernac y hubo cuestionamiento del Sello Sernac, en el sentido de la
poca efectividad del mismo y el bajo interés de las empresas por obtenerlo.

Frente a lo planteado por los participantes, la Direccidn Regional Metropolitana se
compromete considerar estos comentarios, mejorando su gestion a nivel territorial.

6.2. Evaluacion final.

La Cuenta Publica Participativa fue muy bien evaluada, tanto por los coordinadores de
la misma, asi también como por los invitados, opinidén que se refiejé en la "Encuesta de
Satisfaccion Espacios de Participacion Ciudadana”, la que fue contestada por el 85% de
los asistentes.

Desde la coordinacién de la Direccidon Regional Metropolitana, la evaluacidén fue
positiva, tanto en lo logistico, como en el cumplimiento de los objetivos de la misma.
En relacién a lo operativo, se cumplieron los horarios, el lugar de realizacion fue
pertinente y los servicios de alimentacién fueron los adecuados; por otra parte, la
metodologia de la actividad fue valorada por los asistentes, lo que se detalla mas
adelante, y cumplid su objetivo de levantar informacion que, como Direccidon Regional,
esperabamos identificar.

Por otra parte, los asistentes evaluaron de manera positiva la jornada, opiniones que
fueron expresadas verbalmente y por escrito, a partir de la encuesta de satisfaccion;
esta encuesta fue respondida por un 35 participantes (85%), de los cuales 32 le
asignaron a esta jornada notas entre 6y 7.
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Dentro de los aspectos mas valorados se encuentran: utilidad de realizar cuentas
publicas (69,7%) y diversidad de los asistentes (61,8%). El aspecto peor evaluado fue
la falta de accesibilidad para personas con movilidad reducida.

Dentro de los comentarios finales, uno de los més recurrentes fue la valoracion de la
actividad como una instancia de conversacion entre organizaciones de la sociedad civil,
servicios publicos y empresa privada, instancia que no se da regularmente asi como
también se considerd positivamente la diversidad y participacion de los asistentes. Se
aprecié claramente en los asistentes, el interés de participar en mas actividades de
este tipo.

7. Conclusiones finales

A modo de conclusién, se destaca lo positivo de esta primera experiencia de Cuenta
Publica Participativa, tanto por la alta asistencia, la diversidad de los asistentes y la
alta participacion de los invitados; sin embargo, hay aspectos a mejorar para las
préximas actividades de este tipo, entre las que se destacan:

* Mejorar el instrumento de presentacion de informacion de la Cuenta Publica
(Power Point). Este formato estd estructurado en funcién de temas de interés
interno y no para los externos; en este sentido, es una herramienta que debe
modificarse, considerando el desarrollo de datos cualitativos dentro de un
contexto claro y la realidad de la region y el ptblico al cual se esta entregando
la informacién.

o Otro de los desafios esta en incorporar mas representantes de empresas vy
organizaciones de la sociedad civil y asociaciones de consumidores, entre otros.
Si bien esta cuenta publica tuvo una alta asistencia, podrian haber estado
representados mas proveedores, mundo académico y mas organizaciones de
ciudadanos; esta vez, la mayoria de los invitados pertenecian al mundo publico.

Dado el éxito de la actividad, surgié la necesidad, desde todas las entidades
representadas, de sequir realizando actividades de este tipo, ya que fue una instancia
muy provechosa para generar ideas y, sobre todo, para establecer redes entre los
servicios publicos, empresas y organizaciones de la sociedad civil.

Santiago, 10 de Abril de 2014
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ANEXOS
1. GUIA TRABAJO CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA

Aspectos Generales

v Se trabajara en 5 grupos de 8 a 10 personas.

v Cada grupo tendra un moderador y/o facilitador que sera un funcionario de la
Direccion Regional Metropolitana de Sernac. Este facilitador se comprometera a
integrar a otros participantes, a orientar los aportes y hacer un seguimiento del
impacto y la validez de las soluciones aportadas

1. Introduccion

El facilitador da la bienvenida, se presenta e invita a los participantes a presentarse en
forma muy breve; luego, explica el objetivo del taller y la metodologia de trabajo,
invitando a todos a expresarse libremente y a respetar las diferencias: El objetivo de
este trabajo es levantar opiniones y visiones respecto de la labor de Sernac,
particularmente la Direccidon Regional Metropolitana, evidenciada en la cuenta publica,
ademas de identificar los principales desafios que tiene el servicio, en la Region
Metropolitana.

El grupo elige un secretario para registrar los acuerdos. Estos registros deben ser
entregados al moderador al finalizar el trabajo.

II. Balance general de la Cuenta Publica.
El facilitador invita a los participantes a opinar sobre la Cuenta Publica en general.

Después de la primera ronda, el facilitador invita al grupo a deliberar sobre las visiones
de consenso. Finalmente, el grupo selecciona dos o tres ideas fuerza como maximo,
gue de mejor forma expresen sus consensos o acuerdos. El secretario las registra.

III. Reflexion sobre de los préximos desafios de SERNAC

El facilitador introduce brevemente las ideas fuerza de la Cuenta Pablica identificadas
por el grupo, e intenciona la relacion con los desafios en la accién del Sernac en la
Regién Metropolitana (por ejemplo, si dentro de los comentarios de la cuenta publica
surge la idea de que el Sernac no abarca tal o cual tema, esta brecha identificada se
puede vincular a acciones de mejora que proponga el grupo).
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Para abrir la conversacion, el facilitador puede sefialar las siguientes ideas:

a. Desafios en el rol Sernac DRM en su relacién con consumidores, empresas,
organizaciones de la sociedad civil, servicios publicos y comunidad en general.

b. Desafios en la creacidon de una cultura de derechos del consumidor, desde la
empresa, el estado y los consumidores en general (por ejemplo, identificar que
ideas proponen el grupo en relacion a cémo se puede avanzar desde la
compensacién de dafios a consumidores hacia el cambio en la forma en que la
empresa se relaciona con los consumidores)

c. Desafios en los campos de accién de la DRM de Sernac en el territorio
(acciones, intervenciones que pudiesen desarrollar en tal o cual tema y/o con
tal o cual grupo)

Los integrantes del grupo dan sus opiniones respecto a estos temas. Después que
todos han dado su opinién, el facilitador invita al grupo a deliberar sobre las visiones
de consenso.

El grupo selecciona las dos o tres ideas fuerza que mejor expresen sus COnNsensos o
acuerdos. El secretario las redacta en un papel Kraft. El grupo elige a su expositor.
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