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Nuestra mision es promover la defensa y respeto de los derechos de los
consumidores.

Por ello buscamos incentivar su participacion para conectar con sus necesidades,
fomentando la existencia de relaciones de consumo transparentes, a través del ejercicio
de nuestras atribuciones, en el marco de una gestion eficaz, eficiente, innovadora e
inclusiva.

En este contexto, la Direccion Regional del SERNAC presenta a la ciudadania los
resultados de la gestién institucional realizada durante el afio 2022 a través de esta
cuenta publica participativa, la cual se llevara a efecto el dia 17 de mayo de 2023.

En dicha instancia y tras la exposicidon de la cuenta publica, se realizard un didlogo
participativo a través del cual nuestros invitados y representantes de la ciudadania y
sociedad civil podrdan manifestar sus percepciones, inquietudes, asi como sefialar
oportunidades de mejora para la labor del Servicio.

La retroalimentacion serd considerada para ajustar los desafios y compromisos del
Servicio para el afio en curso, los cuales se veran plasmados en el informe final que sera
compartido y publicado en el sitio web institucional.

De forma previa se presentan las principales acciones desplegadas en la region del

Biobio y algunas desarrolladas a nivel central con alcance regional y nacional:
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I. ATENCION CIUDADANA.

1. RECLAMOS: Se recibieron solo en la regién 43.878 Reclamos, segun el siguiente
detalle:

LOS PRINCIPALES MERCADOS RECLAMADOS:

comercio MiNorisTA GENERAL [
rinancieros [ 10.090%
reecomunicaciones [N 1417
TransporTe [ 6.72%

SURMIMNISTRO DE ELECTRICIDAD , GAS Y AGUA . 3.59%

enTreTencion [ 3.550¢
VEHICULOS Y RODADOS . 7 949

El resto, se divide en turismo, inmobiliario, salud, educacién
superior, servicio de comida y bebida, servicio técnico de mantencién y reparacion,
servicios de seguridad, servicios profesionales, funerarias y cementerios-parques,

servicios de mantencién del hogar, etc.
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Los mercados mas reclamados en la region:

Mercados mas reclamados

Categorias de Motivo Legal

DiFicULTADES PARA TERMINO DE CONTRATO [N s.59%

GARANTIA LEGAL: NO DEVUELVE ELDINERO [N 2.51%

TERMINO UNILATERAL DE CONTRATO 4,49%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO [ 7,45%

De estos reclamos, los motivos mas reclamados fueron:

De las comunas con mayor volumen de reclamos destacan:

Comunas con mayor volumen de reclamos
COMCEPCION
LOS ANGELES 19,92%
SAM PEDRO DE LA PAZ _ 16,35%
TALCAHUAND _ 15,90%
coroneL [N 105
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Del total de reclamos, destacan los 10 proveedores mas reclamados:

Proveedores mas reclamados

cencosup ReTAIL TIENDAS PARIS -CARTER... ([ :.s6

eNTEL Pcs MOVIL (CELULAR - INTERNET M... [N 2.692

uoerct [N 2.54%

TiENDAS RIPLEY - VENTAS INTERNET - EXTR... [N 2532

BANCOESTADO [BANCO DEL ESTADO - CAJ... -

BAMNCO FALABELLA -TARJETA DE CREDITO V...

2.45%
217%

Del total de reclamos, destacan los 5 productos mas reclamados:

Productos con mayor volumen de reclamos

reeronia movi. [ ©.5 %
Tamsera ot creoro. [ .52
vestuano | 7.5
easases [ <.7s
cazaco N .30
voesies [N <.os°
rarseras muttimenoas [ :.06%

2. ALERTA CIUDADANA (AC): Herramienta dispuesta para que las personas puedan

entregar informacién que dé cuenta de la existencia de conductas de empresas o

mercados que posiblemente afectan los derechos de todos los consumidores. Esta
5
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informacién permitird que el SERNAC recopile informacion e investigue infracciones a la
Ley. De esto, se recepcionaron 366 Alertas ciudadanas de consumidores de la region,
las cuales abordaron las tematicas de problemas de ejecucion contractual.

- Los 10 mercados con mas alertas.

PRINCIPALES MERCADOS RECLAMADOQS, 2022

COMERCIO MINORISTA GENERAL meeeeae——— 583 9
FINANCIERQS s 142 0
OTROS s 10,12
COMERCIO MINORISTA DE ALIMENTOS Y... e 5 7 O
TELECOMUNICACIONES wsmmm 7 9 %
VEHICULOSY RODADOS mmmm 4 69
TRANSPORTE mmmm 4 (04
SERVICIO DECOMIDAY BEBIDA wmm 3 304
SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD , GAS Y AGUA wmm 3 39
INMOBILIARIO == 25%
COMERCIO MINORISTA ORIENTADO AL,..mm 2 59

0,0 5,0 10,0 15,020,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0
Total %%

Prov_Mercado

- Las 5 comunas con mas alertas ingresadas.
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PRINCIPALES COMUNAS CON INGRESO DE
ALERTAS, 2022

CONCEPCION s 30,6 %
LOS ANGELES e 13 4%
SAN PEDRO DE LA PA7 meeeeesssssssss 11,2 %
TALCAHUANO meessssssssss 9,0 %
HUALPEN me—— G,3%
CORONEL mosssssm 5 2 %
CHIGUAYANTE mm 4,6 %
PENCO mmm 5%
TOME mmm 2 5%

LOTA mmm 2,2%

Comunasde la region

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0
Total %

- Las 10 categorias motivo legal.

10 categorias motivo legal

PROBLEMAS DE EJECUCION CONTRACTUAL e ——] 7 6 %
COBROS IMPROCEDENTES e )8 4 %
FACTURACION EXCESIVA O NO... mmmm 52 %
GARANTIA mm 4.6%
INCUMPLIMIENTO DE PROMOCIONES ... mmmm 4,4 %
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA DEL... mm 3,3%
Otros mm 3,0%
INFORMACION Y PUBLICIDAD == 3,0%
SEGURIDAD EN EL CONSUMO mm 229%
TRATO DE PERSONALY DISCRIMINACION =™ 1,6%

Motivo legal

0,0 5,0 10,015,020,025,030,035,040,045,0
total %
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3. ALERTAS REGIONALES (AR): La Direccion regional a través de sus mecanismos
de recepcién de reclamos, consultas, monitoreo del mercado y medios de comunicacién,
se detectaron y tramitaron 8 alertas con alcance regional en las siguientes materias:

v Salud (1)

4 Telecomunicaciones (2)

v Servicios basicos (4)

v Financiero (1)

Se tramitaron 3 alertas derivadas de otro centro de responsabilidad con alcance regional,
en los siguientes mercados:

v Inmobiliario (1)

v Transporte (1)

v Salud (1)

4, NO MOLESTAR (NM): Es una herramienta dispuesta por el SERNAC para que los
consumidores puedan manifestar su voluntad expresa, de ser borrados de los listados de
las empresas con el fin de no recibir promociones y publicidad que no desean. De esto, se

recepcionaron 22.862 ingresos en dicha plataforma, de los cuales:

v 5.350 : corresponden por correos electrénicos no deseados.
v 17.512 : Por mensajeria telefénica.
8
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Gréfico por region del consumidor
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5. Me Quiero Salir (MQS), al igual que la plataforma anterior, se recepcionaron
4.756. Es una herramienta dispuesta a los consumidores y las consumidoras para que
puedan solicitar expresa y claramente, el término de uno o mas contratos de prestacion

de servicios que haya celebrado con una empresa. Actualmente, esta herramienta esta
disponible para:

v Servicios de telecomunicaciones, tales como, televisién de pago, internet y
telefonia.
(4 Seguros generales.

Asi, en cifras en la region, VRT es la empresa con mayores ingresos de solicitudes de
MQS.

MNumero de solicitudes por empresa

Vitr Comunicaciones Spa
Telefonica Chile S.A.

Pacifico Cable Spa _ 11.54 2%
De los Clare Comunicaciones S.A4, - A.90 34 prod uctos
mas Claro Chile 5.4, [l 389 =%
Telefonica Mowiles Chile - 3.81 2%
en el area Telefonica Moviles Chile 5 A - 2,04 3% de

Directv Chile Television Limitada - 289 %%

reclamados

Compariia Nacional De Telefon... . 2.02 %

wom s.A. | 164 = ‘w' w

0% 20 %
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telecomunicaciones, se evidencian el primer lugar Internet fija-hogar con un total de
1.295 (27.23%), le sigue televisidn pago + internet fija con un total de 1.069 (22.48%)
y, en tercer lugar, television de pago+internet fija+telefonia fija (pack completo) con un
total de 990 (20,82%).

10




CUENTA PUBLICA

Servicio Nacional PARTICIPATIVA
del Consumidor 23

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

) esqfl) \ Producto
53 (1,11% wDal ) . .
75 (1,58%) (— "\ ' @internet fija-hogar

\
103 (2,17%) —,
b

@ television pago + internet fija

- @ television de pago + internet fija + telefonia fija (pack completo)
L 1 o

313 (6,58%) —._ o

@ telefonia movil+intarnet movil
@television de pago

Seguro de vehiculos motorizadoes
@telefonia fija + internet fija
@ telefonia mdvil (solo voz)
o e @ telefonia fija-hogar
@®internet banda ancha mdvil (bam)
@internet mavil (solo datos)
@ telefonia fija + televisidn de pago
@ Seguro robo de espedies

Sequro de cesantia

Seguro de hogar no obligaterio (Robo/sismo/incendio)

7. Ry (22,48%) @ Sequro de robo o fraudes productos financieros

890 (20,82%) — , ,
@ larga distandia

6. Consultas ingresadas en la regidon. Permite que el ciudadano realice consultas
al Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) respecto a conocer detalles y alcances de
la Ley del Consumidor. Se gestionaron 19.241 consultas ingresadas por los
consumidores de la region en el periodo 2022. De las comunas con mayor volumen de
ingresos de consultas esta en primer lugar Concepcidén con un total de 4.340 consultas
que representa un 22.56%, le sigue Los Angeles con 2.130 consultas (11,07%) y en
tercer lugar, la comuna de Talcahuano con 1.956 consultas (10,17%).

II. PROTECCION.

Las demandas o juicios colectivos son el mecanismo judicial para la proteccion de los

derechos de los consumidores en aquellos casos en que una empresa ha afectado a
11
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muchas personas. A través de este juicio, el tribunal puede dar una solucién uniforme a

todos los consumidores afectados por la conducta del proveedor.

- Juicios de Interés Colectivo. Se gestionaron y tramitaron 2 juicios colectivo,
contra proveedores de la regién, en materia de cldusulas abusivas, y respecto de la
continuidad y calidad de los servicios basicos (juicios que siguen en tramitacion).

- Juicios de Interés General (JIG): Se presentaron 60 juicios de interés general,
de un total en stock de 197 causas activas en tramitacién para finales del afio 2022, de
las cuales se cerraron 39 causas con resultado favorable en 31 de ellas.

En eso los mercados denunciados, correspondieron a:

Telecomunicaciones (18 denuncias)

Locales comerciales - retail (18 denuncias)

Salud (5 denuncias)

Vehiculos y rodados (6)

Financiero (3 denuncias)

Comercio a distancia - electrénicos (2 denuncias)

Educacién (2 denuncias)

Servicios basicos (2 denuncias)

Comercio minorista - orientado al hogar (1 denuncia)

Servicio técnico/ mantencion/ reparacion (1 denuncia)

L N N U N N N N N N N

Turismo (1 denuncia)

3%03%2%2%2%2%

I

—

B ® :l:comunicaciones vy w
B Locales comerciales - retail
Salud

W Vehiculos y rodados
B Financtaro
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v Vivienda (1 denuncia)

- Monto en indemnizacion por concepto de JIG $4.590.347

- Cantidad de multas por concepto de JIG $338

III. Nuevas iniciativas dirigidas a la ciudadania

1. Observatorio de precios de productos. SERNAC

OBSERVATORIO
dispone en su sitio web una herramienta que permite a los (o8 DPE PRECJO%
consumidores poder comparar una lista de compras en los ¢ wic ¥
supermercados de tu comuna, en donde podras comparar los p ‘:E.L
productos mas comprados, especialmente los alimentos.

1 No muestra los precios de cada producto, para prevenir practicas contra la libre
competencia entre empresas.
O Incluye sélo las ofertas universales, es decir, aquellas que no exigen condiciones

como llevar mas unidades, entregar el rut o pagar con una determinada tarjeta.

2. Calculadora de Presupuesto Familiar.

Permite a las personas calcular su capacidad de pago, evitar el sobreendeudamiento y
hacer mejor uso de su dinero. Esta herramienta es todavia mas relevante en un contexto
inflacionario, donde la capacidad adquisitiva de las personas es menor.

La calculadora permite a las personas registrar informacion sobre sus ingresos,
presupuesto personal y/o familiar, y asi conocer su capacidad de endeudamiento y ahorro
a través de un “semaforo”, donde una vez completada la informacion, arrojara un color
rojo si se excede; amarillo cuando esta al limite de su carga financiera; y verde si esta
dentro de los parametros recomendados por el SERNAC.

Durante el aino pasado esta herramienta recibié mas de 21 mil visitas.

3. Comparador de Tarjetas de Crédito.
13
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Es una herramienta que permite a los consumidores saber cuanto cuesta usar su tarjeta y
comparar con la informacion de casi 200 tarjetas vigentes en el mercado.

Esta herramienta es Unica en su tipo y es muy Uutil para los consumidores, pues posibilita
que puedan tomar decisiones de consumo mas convenientes para el bolsillo, lo que
también ayuda a evitar el sobreendeudamiento.

En términos generales, la plataforma ha permitido visualizar las importantes diferencias
que existen en los cargos de mantencién que cobran las entidades financieras por el uso

de las tarjetas de crédito.

4, Calculadora de Gastos de Cobranza.

Permite verificar de manera sencilla que las empresas no estén realizando cobros
indebidos por este concepto.

Recordemos que los gastos de cobranza corresponden a lo que gasta una empresa para
cobrar una deuda atrasada, por ejemplo, el envio de cartas certificadas, llamados,
mensajes, entre otros.

Los gastos de cobranza deben corresponder a acciones efectivamente realizadas por la
empresa para exigir el pago de la deuda. En materia de cobranzas extrajudiciales, las
empresas solo pueden aplicar cobros por concepto de gastos de cobranzas después de los
primeros 20 dias de atraso de la deuda y sélo se pueden exigir, en todo caso, los topes

maximos que establece la Ley que van entre 3 y 9% dependiendo del monto de la deuda.

5. Comparador de Créditos de Consumo:

En esta aplicacion el consumidor podra comparar créditos de consumo de diferentes
instituciones financieras. El objetivo es saber cudl sera el costo del crédito antes de
solicitarlo, y asi poder tomar la mejor decision de consumo. La nueva versién 2023 ha

sido co-construida y testeada con los consumidores.

IV. EDUCACION PARA EL CONSUMO.
14
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La oferta educativa, se centré en:

Implementacio -
Productos Beneficiarios

CURSO DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES 3

Y OBLIGACIONES DE LAS EMPRESAS 0 0
CURSOS DE PERFECCIONAMIENTO DOCENTE 5 0 0
TALLER DE EDUCACION FINANCIERA 3 13 495
TALLER DE GENERO 2 1 14
TALLER EN DERECHOS DEL CONSUMIDOR 0 6 348
TALLER DE HERRAMIENTAS CIUDADANAS 0 1 14
TALLER DE CONSUMO SOSTENIBLE 0 5 158
13 26 1029

Durante el afio 2022 se realizaron en total 26 talleres, alcanzando 1029 beneficiarios.
V. PARTICIPACION CIUDADANA

- El Fondo Concursable, contdé con un presupuesto a nivel nacional de
$526.134.000 y 41 proyectos se financiaron el ano 2022. En la regién del Biobio conto
con un monto de $39.044.903 y el total de proyectos financiados fueron 4, lo que
representa un 7,42% del presupuesto total.

- Mecanismos participativos: Se desarrollaron 2 mecanismos de participacion en
el periodo 2022:

1. Consejo Consultivo regional: Son una iniciativa SERNAC de didlogo social,

generado en el contexto de la Ley de Participacién Ciudadana, que busca recoger

15
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informacién y opiniéon de los actores involucrados en el Sistema Nacional de Proteccion de
los derechos de los consumidores/as, en materias relativas a la implementacién y mejoras
de la gestion de SERNAC en sus ambitos de competencia.

Durante el periodo 2022, el Consejo Consultivo regional tuvo un total de 4 sesiones
abordando principalmente tematicas relacionadas con Servicios basicos y cobros
indebidos y el Impuesto Rosa, ademas de la presentacion del Plan Anual de Trabajo para

implementar las actividades acordadas.

2. Conversatorio de Consumo: Los conversatorios son una iniciativa SERNAC de
didlogo social, generado en el contexto de la Ley de Participacién Ciudadana, con el
objetivo institucionalizar un espacio para el intercambio de ideas en el marco de la
relaciéon entre diferentes actores (Asociaciones de Consumidores, Proveedores, Servicios

publicos, Expertos académicos).

En el periodo 2022, se realizaron 2 Conversatorios de consumo:

1)"Servicios basicos y cobros indebidos” El didlogo con los participantes se centré
basicamente en los cobros indebidos de parte de las empresas de servicios basicos,
facturaciones errdneas, cobros indebidos, mala calidad del servicio, principalmente en

internet, para luego dar espacio a la instancia de didlogo de los participantes.

2)"Impuesto Rosa” consumo y perspectiva de género. El didlogo con los
participantes se centré basicamente en las diferencias de precios que pagarian las
mujeres por productos idénticos o similares a los que compran los hombres y que, por lo
general, tiene un costo superior para las mujeres. También fue un espacio en donde los
relatores entregaron herramientas para comprender qué es el Impuesto Rosa y cual es la

problematica detras de este sobreprecio.

16
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VI. ACCIONES CON ENFOQUE DE GENERO E INCLUSION.

Se implementaron dos actividades en el periodo 2022:

, EL SERNAC les invita al conversatorio online
1) En el mes de junio 2022, se realizo un Taller con
perspectiva de género al Programa Familias Jefas de Hogar

de la Municipalidad de Penco.

2) En el mes de diciembre de 2022, se realizd6 un
Conversatorio de consumo: “Impuesto Rosa” consumo y

perspectiva de género, modalidad online, la cual contd con

"1 Martes 06 de diciembre / 17:00 hrs
" Atraves de Google Meet

una alta participacion de mujeres de organizaciones de la [LES ESPERAMOS!_

sociedad civil, juntas vecinales, entre otros. ?ERNAC

VII. FISCALIZACION:

El Servicio Nacional del Consumidor es la institucion del Estado responsable de fiscalizar
el cumplimiento de las disposiciones de la Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores, y de toda otra normativa de proteccién a los derechos de
los consumidores (articulo 58 letra a), de la Ley N° 19.496.

En el periodo 2022, se realizaron 56 fiscalizaciones asignados a la region del Biobio,
con alcance nacional, de las cuales 37 fueron programadas y 19 no programadas por
distintos canales (presencial, digital u otro).

Los tres mercados que registra la mayor cantidad de fiscalizaciones, son: COMERCIO

MINORISTA GENERAL con 25 fiscalizaciones, representando un 44,64%, le sigue
17
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COMERCIO MINORISTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS, con 7 fiscalizaciones (12,50%)
y, en tercer lugar, VEHICULOS Y RODADOS con 6 fiscalizaciones (10,71%).
VIII. ESTUDIOS

1. Estudios de mercado (estudios con datos a nivel nacional en el 2022 publicados
en el 2023.

1.1 Ranking de comportamiento de los mercados

- Telecomunicaciones

- Financiero.

1.2 Precios.

- Estudio precios servicios veterinarios

- Informe Estudio Gestién Menstrual - Julio 2022

- Impuesto Rosa Infantil: Analisis de precios y comportamiento del mercado

- Uniformes, Utiles y textos escolares: Analisis de politicas, medidas y precios

- Medicamentos: Comportamiento de precios en un afio de pandemia 2020-2021

(publicado en el afio 2022.

2. Calidad y seguridad de productos y servicios

- Diagnéstico de informacién sobre durabilidad o vida atil de los productos

- Estudio exploratorio para la armonizacién, clasificacion y estandarizacion de tallas
de vestuario femenino en Chile

- Conocimiento y comportamiento de los consumidores

- Estudio exploratorio sobre los riesgos de consumo de los dispositivos con Internet
de las Cosas en Chile

- Experimento SERNAC: Consentimiento en el uso de las cookies

3. Informes interactivos
- Radiografia Reclamos Personas Mayores

- Radiografia del mercado de la Entretencién
18
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- Comparador de tarjetas de crédito, entre otros.
IX. INTERPRETACION DE LA LEY

- Circulares interpretativas. Durante el afio 2022, Sernac dictdé 5 circulares
interpretativas cuyas materias abordadas fueron las siguientes:
] Obligacién de informar la duraciéon de los bienes y plazos en que se dispondran

repuestos y servicio técnico.

O Publicidad nativa e influencers.

O Publicidad y practicas comerciales.

[ Clausulas abusivas en el tratamiento de datos personales.

O Proteccion de consumidores frente al uso de sistemas de inteligencia artificial.

X. DESAFIiOS Y COMPROMISOS 2023

Durante este afio 2023, el SERNAC tiene una serie de desafios que se pueden resumir en

cinco ejes centrales:

- Fiscalizar y proteger con impacto.

- Prevenir y detectar abusos y malas practicas

- Acompafar y conectar con las personas usuarias
- Fortalecer nuestro posicionamiento y reputacién

- Valorar, incentivar y potenciar nuestros equipos y sus personas.

Para cumplir con estos desafios, el SERNAC implementard una agenda SERNAC enfocada
en soluciones individuales para las y los consumidores, la que comprendera: medidas
legislativas, una campafia comunicacional, relacionamiento con gremios y Asociaciones de
Consumidores y educacidn orientada a la sociedad civil organizada.

Igualmente, se trabajara en alternativas de atencion especializada para consumidores y

consumidoras hipervulnerables, que se implementaran en los canales de atencion
19
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vigentes. Se realizara un trabajo focalizado con este publico objetivo, a fin de identificar
los problemas de consumo que enfrentan en razén de su edad, género, situacion de
discapacidad, circunstancias sociales, econdmicas, étnicas y/o culturales, que se
configuran como barreras y/o dificultades para ejercer sus derechos como consumidores y
consumidoras.

En cuanto al despliegue de la facultad fiscalizadora, se implementaran
acciones de fiscalizacién multitarea con otros organismos fiscalizadores. Ademas, se
dispondra de una nueva herramienta de Alertas Ciudadanas Ampliadas, la que permitira
que la ciudadania sea un agente de fiscalizacidon activo en materias de consumo.

Se desarrollard una nueva estrategia comunicacional y de vinculaciéon con el medio, con
focos claros y definidos, ademas de un importante despliegue territorial via alianzas con
Municipios, GORE y otros servicios publicos en las regiones del pais.

Otro desafio para el periodo 2023 es la presentacion de una modificacion legal en dmbitos
de consumo financiero, que abordard problematicas asociadas a las cobranzas
extrajudiciales y/o judiciales y aceleracion de deudas, entre otras, a fin de ofrecer mas
proteccion a las y los consumidores financieros.

En cuanto a las herramientas dispuestas a la ciudadania, se buscara ampliar la cobertura
de la herramienta "Me Quiero Salir" a nuevos mercados, como podrian ser educacion
superior, contratos de alarmas domiciliarias, cuentas vistas y tarjetas de prepago. Se
realizaran mejoras al "Observatorio de Precios", con mayor informacién regional e
incorporacién de nuevos productos y canastas con enfoque de género y adecuadas a la
realidad de las regiones.

Para continuar con la aplicacién del enfoque de género de forma transversal
al quehacer institucional, se dispondra una calculadora de canasta basica para la gestion
menstrual, actualizando el estudio de precios de los productos asociados. Se formalizara
la norma de participacion ciudadana con enfoque de género y se seguiran realizando
conversatorios sobre temas de consumo y género, talleres de educacidén financiera y
derechos en el consumo con enfoque de género y la encuesta de percepcidon de consumo

y mujeres, entre otras acciones. Asimismo, se actualizaran los protocolos de atencién a la
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ciudadania, para asegurar el enfoque de género, inclusién y no discriminacién en los

canales presenciales y remotos.

Finalmente, se trabajara en la difusién y masificacion de la implementacién de planes de
cumplimiento en consumo: desarrollo de actividades de apertura y escucha activa con
actores relevantes, ademas de un conjunto con acciones de perfeccionamiento normativo

y legal del modelo de Compliance.
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Ejecucion Cuenta Publica Participativa 2023
Region del Biobio

Ciudad: Concepcion

Lugar: Salén Biobio, Dependencias de la Delegacién Presidencial, ubicado en Anibal Pinto
442, piso 2, Concepcion.

Fecha: 17.05.2023

Instituciones y/u Organizaciones asistentes: La actividad se realizé en el salén
Biobio de la Delegacion Presidencial, y contd con la participacidon del Seremi de Gobierno,
Eduardo Vivanco G.; la Seremi de Justicia, Claudia Soto C.; el Seremi de Economia,
Javier Sepulveda S.; representantes de la Seremi de Salud, Servicios Publicos,
Municipalidad de Concepcién, Corporacién de Asistencia Judicial, Superintendencia de
Electricidad y Combustibles, Carabineros de Chile, Policia de Investigaciones, Plataformas
Municipales, Clinicas Juridicas de Universidad del Desarrollo y Universidad Andrés Bello,
Camara de Comercio, Organizaciones de la Sociedad Civil, del Adulto Mayor y Juntas de
vecinos de la regidn, asi como miembros del Consejo Consultivo Regional, Asociaciones
de Consumidores FOJUCC y CEDECU.

Total asistentes: 31 personas.

1. Desarrollo de la actividad

A continuacion, se presenta el programa utilizado en la Cuenta Publica Participativa de la
region:

Programa
Cuenta Publica Participativa 2023
SERNAC Direccion Regional del Biobio

Hora Actividad

15.30 - 15.45 Acreditacion de invitados e invitadas ciudadanos

15.45 - 15.50 Bienvenida a las y los asistentes
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15.50 - 15.55 Palabras de Javier Sepulveda S., Seremi de Economia, Fomento y
Turismo Regién del Biobio

15.55 - 16.15 Presentacidon Cuenta Publica 2023 - Paulina Cid Mufioz, Directora
Regional (s) del SERNAC

16.15 - 16.30 | COFFEE

16.30 - 17.00 Integracién de mesas de trabajo, presentacion de las preguntas y
respuestas previamente asignadas a cada grupo, Didlogo con
Directora Regional (s).

17:00 - 17.20 | Exposicion de las Preguntas formuladas por cada mesa de trabajo y
respuestas de la Directora Regional (s).

17:21 Cierre

0 Metodologia participativa:

La Cuenta Publica Participativa consistid en la presentacién de la Gestion Institucional
2022, para luego dar espacio de conversacién y escucha con las personas asistentes,
conformando mesas de trabajo, a fin de que pudieran reflexionar, contribuir con sus
experiencias y participar activamente en el proceso, y finalmente poder realizar las
preguntas dirigidas a la Autoridad Regional. Destacar que dentro de la misma actividad
de cuenta publica se extendid invitacidn a los integrantes de la Mesa Regional de
Seguridad de Productos para mostrar y entregar informacién relativa a temas de
seguridad en el consumo, asistiendo la Superintendencia de Electricidad y Combustibles,
Policia de Investigaciones, SEREMI de Salud, SERNAC; los integrantes de esta mesa que
no pudieron asistir y que previamente justificaron su participacion son Aduanas y SEREMI
de Transportes.

O Espacio fisico:

La Directora regional (s) del SERNAC, dio cuenta de la gestion institucional en el Saldn
Biobio de la Delegacidon Presidencial, donde se realizé la Cuenta Publica y contdé con un
espacio acorde para la cantidad de invitados, considerando el trabajo que se llevé a cabo
en las mesas.

0 Invitacion para difundir:

La invitacion validada por el Departamento de Comunicaciones contd con 2 formatos: La

primera dirigida a la Ciudadania (ver imagen 1) que invita a la Cuenta Publica

Participativa y dar espacio a una instancia de didlogo, entre los participantes y segunda
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invitacion dirigida a las Autoridades (ver imagen 2), la cual senala que la instancia
contara con la presencia de actores ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil.

Imagen 1: Imagen 2:
T Ry e ofa  fhmt Ry e 70

luvier Sepliveds Sepdiveds, SEREMI de Ecancmia, Fomesta y Turismo de la Regite del Bicia, y Pauling Gif Mufioz,
Directora del SEANAL en la Begion del SioBi; a Cusnta Pablica Farticipativa 2023 del
SERNAL, mediante i7 val informarermos & 13 € b et nad realizads durante &l sfe 2022 a nlvel

ncin y participacidn =0 esta conternpln wn pspacio de deloge attivo juwta o ofros

angs, opoetunidad en que podrin manifestar s mquetudes, temiticss de interés, preguntas ¥

i3 midscoles 17 de mayo del presenie afo, de 1530 317,00 hrs,, en Dependencias de s
 BleSio, ubicags on Andsal Pints 442, piso 2, Concapeitn.

e esperamanl

SERI\IAC SERNA e et

cmrens svenegndsemar c-ormrer$lsermar o

Banitle Kagional oel Corsumider

0 Invitado/as:

Se extendidé la invitacion via correo electrénico, a diversas autoridades, entre ellas, el
Seremi de Gobierno, Eduardo Vivanco G.; la Seremi de Justicia, Claudia Soto C.; el
Seremi de Economia, Javier Sepulveda S.; representantes de la Seremi de Salud,
Servicios Publicos, Municipalidad de Concepcién, Corporacién de Asistencia Judicial,
Superintendencia de Electricidad y Combustibles, Carabineros de Chile, Policia de
Investigaciones, Plataformas Municipales, Clinicas Juridicas de Universidad del Desarrollo
y Universidad Andrés Bello, CAmara de Comercio, Organizaciones de la Sociedad Civil,
del Adulto Mayor y Juntas de vecinos de la regién, asi como miembros del Consejo
Consultivo Regional, Asociaciones de Consumidores FOJUCC, ARCAM y CEDECU.

] Composicion de las mesas:

Se establecieron 3 Mesas de trabajo de entre 6 a 7 personas, conformados por diversas
Autoridades y representantes de Organizaciones de la Sociedad Civil, del Adulto Mayor y
juntas de vecinos, con una duracion de trabajo de 20 minutos aproximados, contd con un

moderador, tres facilitadores y se entregaron las preguntas (predefinidas) a los invitados
para posteriormente recoger las respuestas correspondientes.

O Presentacion de la actividad:
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Es de suma relevancia mencionar que previo a la realizacién de la Cuenta Publica
Participativa se procedid a enviar para conocimiento un Pre-Informe al Consejo
Consultivo Regional con un resumen de la Gestion Institucional 2022.

La Cuenta Publica Participativa 2023 comenzd a las 15:30 horas en el Salén Biobio de la
DeIegacic’;n Presidencial Regional, dando la bienvenida a los asistentes el SEREMI DE
ECONOMIA y Directora Regional (s) de SERNAC.

En la primera parte se presentd a los asistentes informacion de la gestion y el quehacer
del SERNAC a nivel nacional y regional, dando a conocer los énfasis de la institucion para
el afo 2023 (Tiempo estimado 20 minutos), se complementa presentacién con la
proyeccion de un video con el testimonio de dos consumidores respecto a la experiencia
que han tenido con nuestro servicio.

En la segunda parte de la Cuenta Publica Participativa se incorporaron mesas de trabajo
con el propédsito de compartir y reflexionar acerca de las funciones de la institucién,
espacio de didlogo y comunicacion activa, entre las autoridades presentes y asistentes de
la sociedad civil. En este especio se plantearon inquietudes y consultas en materia de
consumo que fueron resueltas en ese momento por parte de la Directora Regional (s). El
trabajo de estas mesas fue guiado por facilitadores de nuestra Direccidn Regional,
quienes tuvieron a su disposicidn, por ejemplo: preguntas guias.

El trabajo en grupos conté con dos instancias participativas en las que se recibieron
consultas en general, las que se respondieron en la propia instancia, no quedando
ninguna respuesta pendiente de entrega a los asistentes, ya que de lo contrario se tendria
que haber enviado via email.

Primero: como grupo debieron responder a las preguntas entregadas por los
facilitadores y consensuar sus respuestas para proceder a la entrega de las mismas a la
Directora Regional (s) para conocimiento y consideracidén en las mejoras del quehacer del
servicio.

Segundo: a cada grupo le correspondié formular una pregunta, a través de un vocero
seleccionado por los integrantes del mismo en materias de consumo, mejoras a la ley de
proteccidon al consumidor, entre otras para ser respondida por la Directora Regional (s) en
la misma instancia (final del trabajo grupal).
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2. Resultados del trabajo

Principales preqguntas y comentarios de los / las asistentes:

Las preguntas e ideas planteadas por los asistentes se efectuaron en el marco de las
mesas de trabajo y estas se resumen de la siguiente forma:

Preguntas de trabajo (predefinidas).
1. ¢éConoce los mecanismos de proteccién que tiene el Servicio? ¢Qué opinidn tiene de
ellos?
2. ¢De qué manera podriamos mejorar nuestras comunicaciones con la ciudadania?
3. ¢Qué le interesaria saber de nuestro Servicio?
4. ¢Qué sugerencias u observaciones tiene para el accionar de SERNAC?

MESA 1, preguntas y respuestas (dadas por los integrantes):

1. éConoce los mecanismos de proteccion que tiene el Servicio?

Si, Reclamos, alerta ciudadana, Comparador de precios, No Molestar, MQS.

éQué opinion tiene de ellos?

Que tengan una mayor difusion, que la pagina web sea mas amigable ya que en el caso
de la herramienta No Molestar, si bien hay informacién al respecto no sefala
especificamente como informar cuando hay un incumplimiento por parte de la empresa.
2. éDe qué manera podriamos mejorar nuestras comunicaciones con la
ciudadania?

Mayor difusidn y trabajo con Asociaciones de Consumidores.

3. éQué le interesaria saber de nuestro Servicio?

Conocer el procedimiento de cada producto que ofrece el servicio, por ejemplo, plazos de
tramitacién de reclamos, alertas ciudadanas, No molestar, etc.

4. é{Qué sugerencias u observaciones tiene para el accionar de SERNAC?

Que el servicio pueda crear un ranking del comportamiento de las empresas, de forma
trimestral o semestral, que se informe a la ciudadania cudles son las empresas mas
reclamadas y en caso que la empresa mejore su conducta se destaque su
comportamiento.

-Pregunta formulada y que surge de la Mesa 1 y respuestas de Directora
Regional (s):

éPor qué en SERNAC se demoran en los plazos de tramitacion en los juicios?

Respuesta de Directora Regional (s):
26
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“Como servicio, tratamos de ser lo mas &agiles y proactivos en nuestra accion, sin
embargo, en lo que respecta a la tramitacién de juicios, dependemos de otro Organo del
Estado, y nos referimos al Poder Judicial. Asi, los juicios colectivos, se tramitan en los
juzgados civiles y los de interés general, en los juzgados de policia local. Cada Tribunal
maneja sus propios tiempos, lo cual no depende de nosotros, mas alla que tengamos la
iniciativa procesal, y de prosecucion del juicio, los plazos dependen mucho de los
Tribunales”.

MESA 2, preguntas y respuestas (dadas por los integrantes):

1. éConoce los mecanismos de proteccion que tiene el Servicio?

Si, Reclamos, atencién ciudadana, Consulta, No Molestar, Alerta Ciudadana, MQS.

é¢Qué opinion tiene de ellos?

Consideran que le faltan mayores facultades legales a SERNAC para obtener resultados
reales.

2. éDe qué manera podriamos mejorar nuestras comunicaciones con la
ciudadania?

A través de redes sociales.

3. éQué le interesaria saber de nuestro Servicio?

-Saber qué facultad tiene el SERNAC frente al alza de precios.

-Si hay informacion sobre el porcentaje de casos con respuesta favorable.

4. ¢Qué sugerencias u observaciones tiene para el accionar de SERNAC? Que el
Que SERNAC tenga una mayor relacion con la Sociedad Civil para mejorar la relacién con
la ciudadania.

-Preguntas formuladas y que surgen de la Mesa 2 y respuestas de Directora
Regional (s):

éQué facultad tiene el SERNAC frente al alza de precios?

“Sernac esta destinado a proteger, informar y educar a los consumidores. Al respecto, no
tenemos injerencia en la libre competencia y en materia de fijacién de precios. Sin
embargo, es importante destacar que, si podemos intervenir, cuando nos cobran un
precio distinto al informado o publicitado, o me cobran por un servicio del cual no
contrate”.

éHay informacion sobre el porcentaje de casos con respuesta favorable?
“Si tenemos informacién, al respecto sefialar que mas de la mitad de los casos tienen
respuesta favorable”.

e Que SERNAC tenga una mayor relacion con la Sociedad Civil para mejorar la
relacidon con la ciudadania.
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“SERNAC DR Biobio, mantiene un importante relacionamiento a través del Consejo
Consultivo Regional compuesto por Asociaciones de consumidores, representantes de la
Camara de Comercio, del Adulto Mayor y de juntas de vecinos”.

MESA 3, preguntas y respuestas (dadas por los integrantes):

1. éConoce los mecanismos de proteccion que tiene el Servicio?

Si, algunos. MQS, No Molestar y atencion presencial.

éQué opinion tiene de ellos?

Que debieran existir mas empresas, sobre todo en el area financiera, para la herramienta
MQS que dispone SERNAC.

2. éDe qué manera podriamos mejorar nuestras comunicaciones con la
ciudadania?

Mayor difusidn del quehacer del SERNAC y lo que ofrece a la ciudadania, en las redes
sociales y fortalecer los enlaces con otros servicios publicos relacionados con el servicio
en temas de consumo.

3. éQué le interesaria saber de nuestro Servicio?

Si en el mediano, o largo plazo el SERNAC tendrd mas atribuciones, por ejemplo, para
eliminar la letra chica de los contratos de créditos bancarios.

4. é{Qué sugerencias u observaciones tiene para el accionar de SERNAC?

-Que SERNAC en conjunto con otros servicios publicos pudieran realizar, en conjunto,
conversatorios dirigidos a la ciudadania.

- Que SERNAC entregue una mejor cobertura presencial de proteccién a la ciudadania, en
especial el segmento de los adultos mayores.

-Preguntas formuladas y que surgen de la Mesa 3 y respuestas de Directora

Regional (s):

[ J

e Si en el mediano, o largo plazo, SERNAC tendra mas atribuciones, por
ejemplo, para eliminar la letra chica de los contratos de créditos bancarios.

“Hace un par de afos, existi6 una modificacion legal, la cual otorgaba facultades

sancionatorias a SERNAC, las cuales, sin embargo, fueron declaradas inconstitucionales

por Tribunal Constitucional. Sin embargo, como servicio, si tenemos facultades, para

poder revisar clausulas abusivas, y mecanismo de proteccion destinados a evitar abusos,

como la letra chica”.

e Respecto a la ampliacion de cobertura de la herramienta MQS a otros
mercados.

“Efectivamente como servicio, para este afio, pretendemos ampliar el mercado de esta

herramienta, no solo a telecomunicaciones y seguros, sino que también a otros

contratos, como, por ejemplo, educacién superior, contratos de alarmas domiciliarias,

cuentas vistas y tarjetas de prepago”.
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3. Recomendaciones y/o sugerencias de las personas asistentes.

Los asistentes realizan importante reconocimiento por la realizacidon de la Cuenta Publica
Participativa en forma presencial, ya que es una instancia de encuentro y didlogo con los
distintos actores de la sociedad civil, autoridades y servicios publicos en general, por lo
que se sugiere continuar con la entrega de nuestra gestidn a la ciudadania.

4. Evaluacion Final

La actividad se desarrollé de forma adecuada, cumpliendo con todo lo exigido segun
instructivo de la Cuenta Publica Participativa, metodologias e indicaciones recibidas para
la realizacion de la actividad.

La Directora Regional (s) resaltd una serie de logros que fueron en directo beneficio para
la ciudadania, ademas de dar cuenta de la gestién, compromisos y desafios para el afo
2023.

Tras la exposicidon de la Directora Regional (s) los asistentes participaron de las mesas de
trabajo, en ellas conversaron sobre la informacién entregada en la presentaciéon y
levantaron dudas, observaciones y sugerencias en compafiia de los facilitadores.

Es necesario destacar la asistencia de representantes de diversas instituciones, muchas
de las cuales, no tenian vinculacién con SERNAC y que gracias a la invitacidn recibida
para este espacio de participacion y didlogo han tenido la oportunidad de recibir
informacidn institucional y compartir sus propias experiencias en materias de consumo,
de aqui la importancia de seguir realizando este tipo de actividades y reforzar el
relacionamiento con la sociedad civil organizada en la region.

En la actividad se hizo énfasis en los objetivos del presente afio, como la presentacion de
una modificacién legal en ambitos de consumo financiero (problematicas asociadas a las
cobranzas extrajudiciales y/o judiciales y aceleracién de deudas.), ampliar la cobertura de
la herramienta "Me Quiero Salir" a nuevos mercados, ampliar la participacién y
relacionamiento con otros Servicios Publicos, fortaleciendo la Mesa Regional de Seguridad
de Productos y el despliegue territorial a comunas mas alejadas de la regiéon y ampliar las
materias denunciables enfocadas principalmente en actos de Fiscalizacidn.
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Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

5. Anexos

A continuacién, se muestran fotografias de la Cuenta Publica Participativa, 2023.

Regional (s

’
ot L i

s nE




CUENTA PUBLICA

Servicio Nacional PARTICIPATIVA
del Consumidor ‘23

Mesa Regional de Seguridad de productos.

31



