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UNA EDUCACION PARA EL CONSUMO

Una de las lineas de trabajo del SERNAC para cumplir con

su mision de educar e informar a los consumidores, es

el desarrollo de programas, cursos, talleres y materiales
educativos con el fin de que cada dia sean mas los que
conozcany ejerzan sus derechos . De esta forma, se busca que
los ciudadanos tengan un rol activo y responsable dentro de
la sociedad.

La blsqueda constante de tematicas a desarrollar, asi

como de plataformas para impartir educacion en estas
materias, forma parte de los compromisos que tenemos
como institucion, sin mencionar los desafios propuestos para
promover -a través de la Educacion para el Consumo- la
formacion de ciudadanos informados y responsables en

el mercado.

En esta misma linea -y como reflejo de nuestra preocupacion
por incluir la perspectiva ciudadana en la Educacion para

el Consumo- nos planteamos la posibilidad de escuchar
activamente a las personas, conocer sus vivencias, saber
como se relacionan con el consumo y revelar qué hay detras
de cada acto de compra.

NACE CONSUCUENTO

Para ello, con ocasion de la segunda version de la Feria del
Consumidor, lanzamos el 20 de marzo de 2012 el primer
concurso nacional de relatos de consumo:

“ConsuCuento, detras de cada compra hay una historia”.

El objetivo principal fue incentivar la participacion creativa

de todos los consumidores y motivarlos a que nos contaran
sus historias sobre experiencias personales de consumo. Nos
interesaba conocer el lado humano en el acto de compray

no solo lo relacionado con el reclamo. Con este concurso,
quisimos lograr que los consumidores se transformaran en los
protagonistas de cada cuento.

Como resultado, podemos sefalar que cumplimos, e incluso
superamos, las expectativas propuestas. Primero, con la
realizacion de una version en vivo del concurso, donde

los participantes nos contaron sus historias en no mas de

30 segundos, a viva voz y en la Plaza de la Constitucion.
Luego, con la gran convocatoria que tuvo el concurso a nivel
nacional, la que nos permiti6 leer 2.500 cuentos y conocer un
pedacito de Chile con cada relato.

Hoy, una vez finalizado el concurso, estamos convencidos
de que el consumo es un acto de la vida cotidiana, que va
mas alla de la compra y que esta fuertemente presente en
nuestras vidas.

A través de este libro, queremos compartir ese Chile
expresado en los relatos ganadores y seleccionados, e
involucrarlo en la Educacion para el Consumo de manera viva
y ciudadana.

Servicio Nacional del Consumidor

SERNAC
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PALABRAS DEL DIRECTOR

Quiero agradecer a todos los que participaron en este
concurso, donde quisimos que los protagonistas fueran los
consumidores.

Sabemos que detras de cada compra hay una historia. Al
SERNAC llegan mas de 300 mil historias al afo: un consumidor
al que el vendedor le sonri6 en la compra o le mostro6 los
dientes cuando fue a cambiar el producto que salid malo; la
cuenta que llego a fin de mes con un seguro que nunca se
contrato; o la empresa que llama al jefe de un consumidor
para cobrar una deuda.

Para el Presidente Sebastian Pifiera es crucial que cada
reclamo o consulta que llega al SERNAC sea solucionada de
raiz, pues sabemos que detras de cada una de ellas puede
haber una familia angustiada.

La historia que el SERNAC quiere contar es una con un final
feliz, donde las empresas responden a sus clientes y respetan
sus derechos. Estamos trabajando con mucha fuerza para que
asi sea.

Este libro es un compendio de las historias relatadas desde los
consumidores, ya sean basadas en hechos reales o ficticios.
Nadie mejor que ustedes puede transmitir lo que hay detras
de cada acto de consumo: entusiasmo, decepcion, alivio por
un crédito que se necesitaba o angustia por uno que no se
puede pagar.

Cuando lanzamos este concurso, en el marco de la Feria

del Consumidor, hubo algunos valientes que se atrevieron a
contar sus historias a viva voz. Conocimos la riqueza de sus
relatos, que transitaron desde las aventuras de la compra de
zapatos, la eleccion de un regalo, la compra de la casa nueva,
hasta el relato de una nifa que sabiamente aconsejo a los
adultos a “no caer en el derroche” y evitar las deudas, por mas
agradable que sea comprar.

Asi como esas historias quedaron en los oidos y memoria
de los asistentes, en este libro quedara un registro escrito
de los mejores relatos que nos enviaron los mas de 2.500
entusiastas que quisieron participar en este concurso.

El relato ganador es una muestra de lo que los consumidores
viven cotidianamente en sus relaciones de consumo, en este
caso, en el gimnasio. Con este cuento, se logra mantener al
lector en suspenso, sorprendiendo con un final gracioso y
efectivo. También se destacan historias de amor detras del
consumo, de relaciones familiares, de regalos inesperados

y un sinfin de historias con las que podemos identificarnos
todos, porque de una u otra forma, hemos vivido situaciones
similares. Todos somos consumidores y/o consumidoras. Los
invitamos a disfrutar y compartir estos relatos.

Juan Antonio Peribonio Poduje

DIRECTOR SERNAC
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TOTAL CUENTOS RECIBIDOS: 2.500
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Carmencita, my love

Mencion Honrosa













Ver tomar helado
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La china

Mencion Honrosa













Cien pesos para el amor

Mencion Honrosa
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Mecheo en proceso
Finalista

Ingreso al supermercado, llevaba un muy mal aspecto: su cara sin afeitar; jeans azules (o mas bien celestes,
gracias a los multiples lavados), raidos y con enormes orificios; zapatillas de marca con un vistoso agujero
en cada planta; pelo largo sin peinar y una leve cojera producto del partido de baby, jugado ayer en la
cancha de |a sede de la poblacion. Al verlo ingresar, el primer guardia dio la alerta por radio: "Atento Charly.
Atento Charly. Mecheo en proceso”. Luego, solo se escucho un “Copiado”. El guardia continu6: “Senas: jeans
destefiidos, patilla, zapatillas blancas, pelo largo y cojera”. Se oyo nuevamente un “Copiado”. El sospechoso
recorrio a diestra y siniestra el supermercado y en cada pasillo que aparecia, un guardia lo vigilaba desde
cerca. Eran mas de cinco, que estratégicamente lo siguieron por cerca de 17 minutos. EL, tranquilamente,
se dirigio a la cajay dio suRU.T.(“16.033.421-0"). Era socio del supermercado y acumulaba pesos o tenia
descuento. Pago el paquete de galletas sabor naranja, sus favoritas. Salio del super y al doblar la esquina

lo esperaba |a “Pecas”, audaz y diestra mechera que, elegantemente vestida, minutos antes habia entrado
detras de él al supermercado. El llegd disfrutando su compra, por la cual tuvo un muy buen descuento

por ser socio del supermercado. Lo miro y le dijo: “Ya, Brayan, fue muy facil. No habia ningtin guardia. Buen
trabajo’, y se largo a reir. “Ahora solo hay que venderlos”. “Si*, dijo €l, “a don Lucho no le quedaba mercaderia
en su almacen”. Y tomaron rumbo hacia la poblacion.

Jaime Infanta Ramirez
46 anos, La Serena

*La inspiracién para este relato es la discriminacién hacia algunas personas, Lz historia ocurmié justamente en
un supermercado Observe con atencibn como los guardias de segundad dal recinto ponfan mas atencidn en
12s personas de mas bajo estrato econdmico, suponiendo que &stas ingresaban a robar al supermercada. Yo
supuse gue guizas eso seria de utilidad para los verdaderos ‘mecheros





































El diario de la tia
Finalista

Tras el fallecimiento de la tia, nos reunimos en familia para repartirnos sus pertenencias. La formalidad inicial
se disipo. No hubo diferencias, cada uno recibio lo debido. Sin embargo, la posesion del diario de vida de la tia
hizo surgir un intercambio que fue adoptando tono de claro desacuerdo entre mis dos hermanas. Divertido
por la escena, me desentendi recordando el origen de ese documento. Siempre fui torpe en materia de
regalos, invariablemente ofrecia libros. Las bromas me llovian. “Siempre lo mismo: un libro. Yo cuento mejores
historias”, se reia la tia de mi pobre imaginacion. Para su cumpleafios numero cincuenta, me acerqué como
de costumbre a una libreria, explicando mi problema. La dueiia me aconsejo regalarle un diario de vida, “asi
tendra que escribir”, agrego sonriente. Brillante idea. Ufano, le entregué el presente a mi tia, sefialandole
-socarron-: “Inmortaliza aqui tus relatos”. La noté desconcertada. Me dije que seguramente escribiria un
poco, luego se cansaria, y me regocijé de antemano por mis bromas. Pero esta mujer se tomo en serio el
cometido. Minuciosamente empezo a transcribir todos los acontecimientos familiares. Cada cierto tiempo, si
estaba de malhumor, mostraba amenazante el diario, diciendo: “Aqui tengo todo escrito”, dando a entender
episodios reprensibles de nosotros. Cauteloso, yo revisaba en mi mente mis eventuales deslices. Con los afios,
la enfermiza dedicacion de |a susodicha transformo el diario en un voluminoso ladrillo. Todos ansiabamos
-en secreto- leer sus indiscreciones, destruyendo las que nos concernian. Me trajeron bruscamente de vuelta
al presente los insultos entre mis hermanas. Ardia Troya. Con mis cunados tuvimos que forcejear duro para
separarlas. La reunion, comenzada amablemente, termino en batalla campal. Ahora me digo filosoficamente
que, sin querer, una simple compra puede transformarse en bomba de tiempo y destruir una familia.

Luis Alberto Castro Nilo

60 anos, Santiago
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LA EDUCACION PARA EL
CONSUMO EN CHILE




1. ANTECEDENTES

Desde la perspectiva del Servicio Nacional del Consumidor
(SERNAQ), la Educacion para el Consumo consiste en la
entrega de una serie de conocimientos, habilidades,
actitudes y valores para que las personas puedan tomar
decisiones informadas en el mercado y se desemperien como
consumidores responsables en su relacion con el entorno.

Esta definicion, construida a lo largo del tiempo, considera
tanto la experiencia internacional como las particularidades
de la realidad de nuestro pais.

A nivel internacional, este tema se instala en el afo 1962,
cuando John Fitzgerald Kennedy (presidente de los Estados
Unidos de América), entrega el primer discurso sobre

los consumidores.

«Somos el grupo economico mas grande en el mercado,
que afecta y es afectado por casi todas las decisiones
economicas publicas y privadas... pero también el Ginico
grupo importante cuyos puntos de vista a menudo no son
escuchados».

Esta frase es el punto de partida para las legislaciones
en materia de consumo en distintos paises. Esto
es, principalmente, porque nombra por primera vez

cuatro derechos de los consumidores: a la seguridad,

a la informacion, a la libre eleccion y a la existencia de
competencia de precios. Estos serviran de base para la
declaracion de los derechos de los consumidores. También
revela que la educacion es una de las herramientas mas
importantes para incorporar conceptos relacionados con los
derechos de los consumidores entre los ciudadanos, sefialando
ademas la necesidad de contar con informacion oportuna y al
alcance de todos para ejercer nuestros derechos.

En nuestro pais, la educacion para el consumo tiene sus
primeros antecedentes en la década de los ‘80, cuando la
Direccion de Industria y Comercio (DIRINCO), institucion
antecesora al SERNAC, creo el Club Escolar de las Ardillas.
Este club tenia como objetivo incentivar a los nifos y nifnas
integrantes a ser buenos consumidores y, al mismo tiempo,
ser un ejemplo para sus padres y el entorno escolar.

El programa, desarrollado entre los afios 1983 y 1989,
beneficio a mas de 300 escuelas basicas municipalizadas a
lo largo de todo el pais. Entre las actividades desarrolladas
destacan la realizacion de diaporamas, programas radiales,
construccion del himno del Club, aprendizajes sobre el
control de higiene y etiquetado en los kioscos, participacion
en compras junto a sus padres y otras actividades
educativas-recreacionales.
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Posteriormente, con a creacion del SERNAC en el afio 1990,
la Educacion para el Consumo adquiere un rol estratégico en
la misidn institucional, incluyéndose como uno de los pilares
y objetivos fundamentales en su trabajo hacia la ciudadania.
Desde entonces a la fecha, el Servicio ha desarrollado
distintas lineas de trabajo y una gama de productos
enfocados a diferentes grupos de la poblacion, con el
proposito de educar a los consumidores en todos los aspectos
relativos a la Ley N® 19.496y a la N© 20.555.

El Servicio Nacional del Consumidor es un servicio
piblico chileno, dependiente del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, responsable de cautelar
y promover los derechos del consumidor, establecidos
en la Ley N° 19.496.

Su mision es informar, educar y proteger
eficientemente a los consumidores, vigilando que

se respeten sus derechos. Esto se logra 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.

‘ P3g.64 / SERNAC

2. LA EDUCACION PARA EL CONSUMO EN EL
SERNAC

2.1. Ao 1990, definiendo la educacion para el
consumo

Para comenzar a trabajar en esta materia, lo primero que
hizo el Servicio Nacional del Consumidor fue indagar en
el concepto de educacion y definir qué se entenderia por
Educacion para el Consumo.

Educacion tiene relacion con el verbo latino ‘educare’,
que significa sacar fuera, criar. Educacion, por lo tanto,
seria la accion de criar.

En la crianza hay un doble movimiento: el de
alimentar, es decir, proporcionar sustancias ajenas
que se incorporan al organismo; y el de facilitar el
desenvolvimiento de las fuerzas o energias interiores.

En este contexto esta la idea de modificacion, que
supone el paso de una situacion a otra que se considera
mejor.

Esta busqueda tuvo como resultado el determinar como
objetivo la entrega de una serie de conocimientos,
habilidades, actitudes y valores para que las personas se
desempenen mejor en esta economia, de acuerdo a sus
intereses y principios. Esto implica el conocimiento, la
practica y el ejercicio sistematico de los derechos y deberes
como consumidores, transformandose éstos en los ejes
articuladores de todas las propuestas educativas del Servicio.

En este proceso de conformacion de |a linea educativa, se
determino que {a mejor forma de trabajar en la Educacion



para el Consumo seria a través de una metodologia
participativa, que implicara el rescate de espacios cotidianos
de aprendizaje. Es decir, partir de las experiencias, entregar
informacion, desarrollar habilidades y volver nuevamente a
la practica, de manera de poder articular los tres niveles del
aprendizaje: el del conocimiento, el de la emociony el de

la accion.

Bajo estas premisas de trabajo, el SERNAC se focalizo en
dos areas:

En primer lugar, la Educacion Formal, entendida como la
educacion que ocurre en el colegio o la escuela, en el ambito
del curriculo oficial de la educacion chilena y que integra a

toda la comunidad escolar. En segundo lugar, la Educacion No
Formal, definida como aquélla que se imparte a la ciudadania
en general, especificamente, a la poblacion adulta como
agrupaciones de mujeres, adultos mayores, capacitadores,
representantes de juntas de vecinos, organizaciones sociales
y proveedores, entre otros.

Para ambas lineas de trabajo, el desafio es lograr que la
comunidad participante comprenda que es tarea de todos
desempenarse como ciudadanos y ciudadanas responsables y
proactivos en el mercado.
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Los Derechos del Consumidor

o Consumidora.

» Elegir libremente un determinado bien o servicio.

» Acceder a una informacion veraz y oportuna.

> No ser discriminado arbitrariamente por parte de los
proveedores de bienes y servicios.

» A tener seguridad en el consumo de bienes y servicios.

» A la reparacion e indemnizacion.

» Acceder a educacion para un consumo responsable.

> A retracto o termino del contrato sin la voluntad
del proveedor.

» A tener garantia, esto es: cambio, devolucion del dinero,
reparacion por productos nuevos que resulten defectuosos
0 malos.

Los Deberes como Consumidor
o Consumidora.

Realizar sus compras y contrataciones solo en el
comercio establecido.

Exigir la boleta cada vez que realice una compra.

Leer detalladamente los contratos antes de firmarlos.
Tomar sus decisiones de compra libre e informadamente.
Solicitar la reparacion o indemnizacion por los danos
materiales y morales derivados de actos de consumo, y de
acuerdo a los medios que indica la Ley.

No hacer denuncias imprudentes en contra de proveedores.

Buscar los medios para acceder a la Educacion para
el Consumo.

Para mayor detalle, revisar www.sernac.cl
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Ejemplo de insercion de temas de consumo en los objetivos transversales y fundamentales para ser ajados en la sala de clase.

Titulo de la ficha: El Tatuaje.
Subsector de Aprendizaje: Estudio y Comprension de la Sociedad
Nivel: NB & (8° basico)

Unidad Derechos y deberes que conlleva lavida en sociedad.

La informacion sobre los derechos, pero también sobre las

Objetivos timdaimmntates Timnsyetsates responsabilidades en el marco de un estado democratico.

Comprender los derechos y responsabilidades individuales implicadas en

Objetivos Fundamentales Verticales 15 5da encocicdaa

Derechos y responsabilidades individuales: reconocimiento de su ejercicio

Contenidos Minimos en la familia, escuela, etc.

Ejercer en forma responsable la necesidad de pedir informacion para
tomar decisiones de consumo.

Objetivos de Educacion para el Consumo

Derecho a eleccion.
Derecho a informacion.
Derecho a la seguridad.
Derecho a garantia.

Derechos implicados

Pedir informacion.
Responsabilidades Implicadas Solicitar el servicio en el comercio establecido.
Pedir y guardar la boleta.
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Ejemplo de un proyecto realizado por profesores del curso
pertenecientes a la Escuela Municipal de Maniuco 1999).

La creatividad de los profesores mueve a muchos nifnos y
ninas...y apoderados también.

A 17 kilometros de Galvarino, en [a IX Region, se encuentra
ubicada la escuela Basica Municipal Mafiuco, donde

136 alumnos -en su mayoria de origen mapuche- estan
descubriendo las frutas y 1as verduras. Este importante cambio
se debe a la implementacion de un Huerto Escolar. Este

proyecto fue presentado por 5 profesores de la escuela, que
realizaron el curso “No se consuma en el consumo”, en el
ano 1998.

El proyecto consistio en la confeccion de un huerto que abarco
todas las etapas: desde la preparacion de la tierra hasta la
siembra y cosecha de diversas verduras, donde profesores,
alumnos y apoderados se integraron. Las especies cultivadas
fueron las lechugas, repollos, ajos, cebollas, zapallos, rabanitos,
cilantro, tomates y coliflor.

La profesora Ivonne Chavez explica que este huerto fue
la continuacion de otro proyecto educativo y respondio a

detectar el déficit alimentario en los nifos. Se propusieron
trasladar estos habitos a los padres.

“La idea naciod porque los profesores opinaban que el mejor
regalo que los padres le hacen a estos ninos es comprarles
dulces o comida chatarra. Ademas, en sus €asas no comen ni
frutas niverduras”.

“Cuando los nifos probaron las ensaladas, se dieron cuenta
de que eran ricas en sabor y muchos han querido plantar
verduras en los huertos de sus casas. Pero varios de ellos no
conocian ni las lechugas, ni las acelgas. Las cultivaban, pero
como alimento para los chanchos”. (lvonne Chavez)

La primera cosecha fue repartida entre los alumnos, para
que les ensenaran a sus padres. Otro se vendio para obtener
recursos y financiar la compra de un diario.

En una segunda etapa, piensan comprar una cocina donde los
ninos aprendan a preparar las verduras, ensenar a las madres
a cocinarlas e incluir recetas mapuches. Participan los 60
alumnos y 45 apoderados.

(Boletin Complemento Directo N° 2, 1999).
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la importancia de recibir este tipo de informacion desde

los primeros anos, para contribuir en el desarrollo de

la autonomia, por la importancia de conocer aspectos
alimentarios, para fomentar el derecho a elegir, etc. La
opinion de los profesores en los talleres realizados por el
SERNAC demostro la pertinencia de los diferentes contenidos
impartidos a través de esta linea de educacion.

“En las mafianas, los nifios tenian como habito llevar comida
chatarra para sus colaciones. Nosotras conversamos con la
familia y les dimos a entender que esas colaciones no les
hacian bieny nos apoyaron. Les dijimos a los apoderados

que no es bueno asociar el carifio con la comida. Si nosotros
queremos realmente a nuestros hijos y queremos que tengan
una vida sana, entonces debemos proporcionaries una
comida sana”.

“A mime gusto Seres Vivos y su Entorno, con la actividad de
1a basura y reciclaje. Una colega de basica fue con sus nifos

a una planta de reciclaje, y sus alumnos fueron a hacer una
disertacion a mi curso, fue una articulacion muy buena que
logramos con basica. Este afio compramos tres basureros para
cada sala, uno para las frutas y verduras (color verde), para los
papeles y cartones (color blanco), y para los plasticos y vidrios
(color rojo). Ahora tengo nifios nuevos con los que les voy a
aplicar este material a partir de agosto”.

“Con respecto al Nicleo de Convivencia, a mi me gustd mucho
también algo que nosotros hemos hecho siempre, pero no con
el sentido que le da este libroy que es |a actividad de la Feriay
el Comercio. En esta ocasion, yo le di duro a los derechos, como
el derecho a elegir y a exigir la boleta”. (Focus SERNAC, 2005).

‘ P2g72/ SERNAC

» EL SERNAC ingresa al curriculum de la Educacion
de Adultos.

Posteriormente, en el ano 2008, el Ministerio de Educacion
incorpora en el Curriculo de la Educacion de Adultos un
subsector llamado “Consumo y Calidad de Vida”, en cuya
gestacion participa activamente el SERNAC. Por primera
vez se incluyen las materias de consumo como una
asignatura especial para este grupo de la poblacion,
pudiendose profundizar en los contenidos y actividades
asociadas a la tematicas.

Paralelamente, se elabora el curso "Educacion para el
Consume, Educacion para la Vida", manteniende (2 modalidad
de los cursos anteriormente descritos, esto es; a través de

un texto y materiales complementarios. Algunos de los temas
trabajados en esta oportunidad fueron los derechosy deberes
de los consumidores, la publicidad y [a compra a crédito,
entre otros. Todos significaron un aporte para la ensefanza de
este 1opico.

“El texto es buen material guia para entender los temas de
consumo. Es facil de leer, me tomé de la mano, didactico,
aprendi y perfeccioné lo que no sabia. Me hizo sentido”.

“Se nota que los que hicieron el libro manejan el tema de la
educacion. Los ejemplos estan bien explicados y a los alumnos
les gustan las historias en base a las cuales se trabaja”,

“Me acomoda como esta planificada a transferencia”. (Focus
profesores, 2009).



> Integracion de todos los Niveles de la Educacion.

Considerando las encuestas de satisfaccion de los docentes
y las sugerencias de mejora de quienes participaban de
nuestros talleres, a contar del ano 2009 se decide realizar un
nuevo modelo de curso, que incluye a docentes de todos los
niveles de la educacion (parvularia, basica, media y adultos).
En este nuevo modelo, el curso comienza a impartirse como
aula virtual, lo cual permite que puedan acceder a él un
nimero mayor de docentes, desde las localidades menos
pensadas del pais.

De esta forma, la Institucion logra llegar a todos los niveles de
la educacion con un curso que desarrolla competencias para

generar consumidores y consumidoras informados (que saben),
inteligentes (que saben hacer con lo que saben) e involucrados

o Y—

(que asumen las consecuencias de sus decisiones).

El curso contiene también material pedagogico de apoyo
complementario, que permite una comprension lidica de los
temas de consumo, en él se encuentran herramientas como:
material audiovisual, animaciones pedagogicas, juegos en

la plataforma web y un cuaderno de trabajo para realizar
actividades con la familia.

Desde el 2000 hasta el 2011 se capacitan 11.345 profesores.
Si consideramos que cada docente ha desarrollado algln
tema de consumo con al menos 2 cursos -cada uno de 30
alumnos- la socializacion de las materias podria llegar a mas
de 650.000 personas.

Lo anterior implica que cada vez mas alumnos conocen,
aprenden y ejercen sus derechos como consumidores.

g h ¥
- .
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En paralelo al desarrollo de cursos para docentes, el SERNAC,
en conjunto con el Portal Nova Sur del Consejo Nacional

de Television, ha realizado una amplia gama de series
audiovisuales. El Portal Nova sur, es a television educativa
del Consejo y ofrece contenidos Audiovisuales educativos a
traves de diversos canales de television e Internet, con un
especial enfasis en la comunidad educativa y las familias
del pais.

El material generado en esta colaboracion consiste en
historias cotidianas donde, a través de una logica lidicay
experiencial, los estudiantes conocen sus deberes y derechos
y aprenden a tomar las mejores decisiones de consumo para
actuar como consumidores proactivos en la sociedad actual.

Ademas de formar parte de los elementos del curso, el
contenido se encuentran en la pagina web del SERNAC, www.
sernac.cl, en el portal de Nova Sur y en el Portal Educar Chile,
junto con fichas de trabajo para desarrollar en el aula.

En Familia: para jovenes de 3° y 4° medio dentro
del subsector de aprendizaje de Lengua Castellana y

Comunicacion, con enfasis en consumo responsable,
endeudamiento, alimentacion saludable, derecho a la garantia
y discriminacion (2008).

Planeta C: serie orientada a jovenes de 1° y 2° medio
dentro del subsector de aprendizaje de Lengua Castellana
y Comunicacion. Desarrolla las tematicas de consumo
sustentable, inteligente e informado (2006).

Diego y Glot Consumidores: complementa las tematicas
de consumo asociadas a los objetivos fundamentales y
contenidos minimos obligatorios de educacion matematica
de 5° a 8° basico (2007).

Canal 72: esta dirigido a alumnos de 3° y 4° basico,
relacionando los temas de consumo tales como alimentacion,
discriminacion, promociones, con los contenidos de Lengua
Castellana y Comunicacion (2010).

Matilde y Martin: trabaja el tema del consumo y el cuidado
del medio ambiente a través de las Bases Curriculares en el
ambito de comunicacion. Su nucleo es el lenguaje verbal para
el nivel transicion en la Educacion Parvularia (2009).







2.3.- La educacion no formal: Capacitando a
la ciudadania

Las charlas y los talleres han sido una forma de entregar
informacion educativa a la comunidad en general, desde los
inicios del SERNAC.

A partir del ano 1991, éstos se potenciaron, aumentado la
cobertura y privilegiando a sectores de €scasos recursos o que
tuvieran mas dificultades de acceso a la informacion, En esta
labor, las Direcciones Regionales det SERNAC han tenido un

rol protagonico, haciendo de las charlas una de sus funciones
educativas mas relevantes y, junto con ello, posicionando al
Servicio en sus localidades. En la actualidad, existe el Programa
de Actividades Educativas Presenciales, que se imparte a nivel
nacional, de acuerdo a las peticiones y necesidades de (a
ciudadania, considerando las particularidades del territorio y
de los participantes. Por ejemplo, en el ano 2011 se realizaron
talleres para mas de 6.500 personas, sobre temas como:
derechosy deberes de los consumidores, Ley 19.496, el
reclamo, consumo sustentable, los proveedores, asociatividad
en consumo, presupuesto familiar, educacion de medios y
SERNAC Financiero, entre otros.

El contacto a través de instancias presenciales como éstas es
una forma de relacion directa con los consumidores del pais,
lo que permite identificar su situacion, territorialidad, entorno
y problematicas.

En paralelo, también en el afio 1991, y con el objeto de seguir
aumentando la cobertura, se crea un boletin informativo a
nivel nacional, para llegar a un piblico objetivo de menores
ingresos o de localidades mas alejadas. Su distribucion
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se realizo en todo el pais por medio de las Direcciones
Regionales, las Oficinas Comunales de Informacion al
Consumidor (OCIC), organismos de gobierno y organizaciones
no gubernamentales. Este boletin, llamado “13 millones de
consumidores”, tenia periodicidad bimestral, con un tiraje de
20.000 ejemplares. Se distribuyd hasta 1999, aio en que paso
a llamarse “15 millones de consumidores”.

Por la alta demanda de las charlas presenciales y la necesidad
creciente de los consumidores de contar con mayor
informacion acerca de temas especificos de consumo, se
puso a disposicion de los usuarios de nuestro sitio web (www.
sernac.cl) material para descargar datos sobre diferentes
problematicas de consumo, como los derechos y deberes
del consumidor, como hacer un reclamo, las asociaciones

de consumidores y pubticidad, contenidos que se plasmaron
en el Manual para Relatores. Este material estuvo dirigido
principalmente a personas que se desempenan como
relatores o capacitadores de ciertos grupas de personas, por
ejemplo, juntas de vecinos, docentes, trabajadores, grupos
organizados y sociedad civil en general.

Asimismo, a raiz de 1a realizacion de ta campana Pais de
Eficiencia Energetica, en el afio 2007 se crea una mesa de
trabajo con instituciones del sectar publico, la que culmina
con |a creacion del e-Reading "Uso Eficiente de la Energia”.
Esta propuesta tiene por objetivo primordial sensibilizar a
la poblacion para crear consumidores responsables en esta
materiay promover habitos de consumo sustentables.

Luego, a fines del ano 2009, el SERNAC crea una plataforma
virtual para dar respuesta a las nuevas necesidades de los
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Uno de nuestros aliados en el fomento de la Educacion para el Consumo durante todos estos anos ha sido Consumers
International. Este organismo internacional surge en 1960, llamandose Organizacion Internacional de Uniones de
Consumidores (IOCU en su sigla en inglés), y desde 1985 su nombre cambia a Consumers International (Cl). Este es el
primer movimiento mundial de consumidores, y uno de sus grandes logros fue la aprobacion de las Directrices de las
Naciones Unidas para a proteccion del consumidor, en el ano 1985.

Hoy en dia, Cl es la Unica voz global e independiente que hace campanas en favor de los consumidores. Con mas de 220
miembros en 115 paises, se dedica a construir un poderoso movimiento internacional para ayudar a proteger y fortalecer

a los consumidores en todo el mundo.
Para mayor detalle, sugerimos revisar http://es.consumersinternational.org/

En Chile, la primera Asociacion de Consumidores fue creada en 1985 (ACHICO). Actualmente, el movimiento asociativo de
los consumidores cuenta con 80 organizaciones, distribuidas en la casi totalidad de [as regiones del pais. En el area de
Educacion, desarrollan acciones o lineas de trabajo en temas de formacion o capacitacion a dirigentes de organizaciones
sociales y a consumidores en general, todo relacionado con diversas tematicas.

3. NUEVAS PROPUESTAS EDUCATIVAS 3.1. Educacion formal
Y DESAFIOS INSTITUCIONALES
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toda la comunidad educativa (estudiantes, docentes, padres,
apoderados y la direccion). De esta forma, el programa
reconoce la importancia de educar a los nifios y nifias desde
su mas temprana edad, para desarrollar habitos de ahorroy
consumo responsable.

Este ano, el trabajo se inicid con la implementacion de un plan
piloto en 30 establecimientos de la Region Metropolitana
-municipales y particulares subvencionados- en comunas
como Santiago, La Pintana, Maipa, Pefalolén, y Puente Alto,
por mencionar algunas.

De esta manera, la Educacion Financiera se revela como una
prioridad para el SERNAC y el Ministerio de Economia. Al
mismo tiempo, esta propuesta responde a las directrices de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico
(OCDE), las cuales dictaminan la necesidad de que sus paises
miembros promuevan politicas que mejoren el bienestar
economico y social de las personas alrededor del mundo, a
través de la inclusion y educacion financiera.

Ley SERNAC Financiero (N°20.555), complementa la Ley
N© 19.496 de Proteccion al Consumidor y entro en vigencia el
5 de marzo de 2012.

En términos simples, es un nuevo marco legal que:
Fortalece los derechos de los consumidores de productos y

servicios financieros;
Impone nuevas obligaciones a las empresas; y
Da mas facultades al SERNAC.

Mas informacion en: www.sernacfinanciero.cl

Otro de los nuevos productos elaborados por el Servicio fue

el realizado con la colaboracion del Programa de Cohesion
Social Union Europea-Chile, coordinado por la Agencia de
Cooperacion Internacional de Chile (AGCI). Se trata del juego
“Compra Bien”, para que nifios y ninas -a partir de los 10 afos-
aprendan a manejar dinero, comprar y ejercitar los derechos
como consumidores.

Esta herramienta se ha difundido y distribuido en diferentes
escuelas a nivel nacional y también esta disponible en la
pagina web www.compra-bien.cl y en nuestro sitio web
institucional www.sernac.cl. El material busca entretener a los
ninos y ninas y entregar conceptos de consumo aplicables a
su realidad cotidiana a través de un proceso creativo de juego,
gue puede involucrar incluso a la totalidad de la familia.

Una prueba de su recepcion en la ciudadania es la experiencia
de una profesora con nifos de una escuela del pais:

“Les escribo para agradecerles el envio del material “Compra
Bien’, que recibi con gran sorpresa y gratitud. Utilizamos el
juego de consumo responsable en un taller de refuerzo que
imparto para mis estudiantes de cuarto ano basico, con un
grupo de 8 integrantes.

Desde que recibimos este material, hemos trabajado con él 3
veces. Desde mi punto de vista, considero que es un material
concreto y aplicable a todas las edades que corresponden al

nivel basico y medio, porque es un juego que ensena no solo

a ser un consumidor responsable, sino que permite fortalecer
muchas areas, de forma entretenida’.(Paola Andrea Coloma
Porma Profesora Educacion Basica Especialidad en

Educacion Matematica).
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3.2. Educacion no formal

En el area educativa No Formal, en tanto, se disenan
tres nuevos cursos, dirigidos a la ciudadania en general
y a grupos especificos como los relatores, proveedores,
Carabineros de Chile e Inspectores Municipales.

Se realiza el curso de Relatores “Introduccion a la
Educacion Financiera®, que tiene como base el e-Reading
de Presupuesto Familiar antes descrito. Es un curso dirigido
a las personas en general, con énfasis en profesionales

que se desempenan en las areas de Recursos Humanos o
Departamentos de Bienestar, monitores de organizaciones
no gubernamentales, capacitadores de juntas de vecinos,

de empresas y servicios. Uno de los objetivos es que los
conocimientos se pueden replicar en sus talleres o charlas.
Los temas que se trabajan (la importancia de la educacion
financiera en el mercado del consumo, conceptos basicos
para tomar decisiones financieras, las instituciones y los
productos que oferta el mercado financiero, los derechos
del consumidor en el ambito financiero y la organizacion del
presupuesto familiar) permiten al consumidor posicionarse
en el mercado con mayor conocimiento para tomar
decisiones informadas y responsables. Este curso cuenta con
la revision y respaldo del Centro de Excelencia en Psicologia
Economica y Consumo de una universidad chilena.

El curso de “Calidad y Garantia Legal”, por su parte,

esta dirigido a personas que se desempenan en empresas
proveedoras, es decir, vendedores y trabajadores de areas de
servicios al cliente y atencion post venta. Este curso entrega
a los comerciantes, vendedores y proveedores de bienes y
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servicios, las herramientas basicas para lograr una mejor
atencion a los consumidores y, para eso, se trabajan temas
como la garantiay las obligaciones de los proveedores,
entre otras tematicas.

Por otra parte, el curso “Infracciones a la Ley 19.496"
esta dirigido a funcionarios de instituciones del Estado,
especificamente a Carabineros de Chile e Inspectores
Municipales. Su objetivo es orientarios en sus funciones
hacia la comunidad. Los temas que se trabajan tienen
relacion con reforzar competencias para poder denunciar
infracciones o incumplimientos a la Ley 19.496 de
Proteccion al Consumidory la Ley 20.555 del

SERNAC Financiero.

3.3. Nuevas herramientas

Para apoyar la realizacion de los cursos y programas
expuestos anteriormente, también se han realizado Series
Audiovisuales que permiten incentivar, motivar y aclarar
de una forma simple los Derechos del Consumidor, asi como
otras tematicas relacionadas, como el presupuesto, el
endeudamiento, el crédito, la publicidad y la educacion para
el consumo.

La primera de ellas, "Consuma Bien Viva mejor” es un
conjunto de animaciones gue duran aproximadamente tres
minutos cada una. A través de peguenas situaciones, ensefian
aspectos sobre el ejercicio de los derechos o sobre temas que
necesitamos comprender para un mejor ejercicio de &stos.

El objetivo es sensibilizar y motivar a través de [as charlas o
talleres, como parte de los cursos de aula virtual (2011).









ensefnanza que buscan educar de manera integral a todos

los actores que son parte de un mismo sistema, asi como
abarcar a nuevos grupos de consumidores, que incluyen a la
comunidad escolar, los trabajadores de empresas, Carabineros
e Inspectores Municipales.

4.10S DESAFIOS COMO SERNAC EN
EL AMBITO DE LA EDUCACION PARA
EL CONSUMO

Uno de los principales desafios que tiene el Servicio
Nacional del Consumidor es disefar e implementar
productos educativos capaces de generar una cultura
de consumo responsable en una sociedad cada vez mas
compleja y con distintas necesidades.

Esto implica facilitar oportunidades de aprendizaje sobre el
ejercicio de los derechos y responsabilidades del consumidor,
asi como fomentar una cultura que enfatice el ahorro y evite
el sobreendeudamiento.

Para alcanzar los objetivos sefialados, es importante trabajar
en distintas lineas de accion: desde incorporar temas de
consumo en el curriculo escolar, trabajar al interior de la
comunidad educativa, continuar las alianzas con instituciones
significativas, hasta generar nuevos nichos de trabajo que
incorporen a poblaciones vulnerables.

Por lo tanto, el desafio es que cada vez mas personas sean
conscientes de la importancia de sus actos en la sociedad y
sean capaces de tomar decisiones informadas en el mercado,
para escoger estilos de vida responsables.
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