S E R NAC NO© Version: 2.0 Estado: Vigente Pagina 1 de 5
|

Servicio Macional del Consumidar

Minuta de resultados Consulta Ciudadana

Minuta de los principales resultados
Consulta Ciudadana SERNAC 2023, Region Metropolitana.

Coordinacion de Cumplimiento.
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I.- Introduccion

Para el periodo de agosto del 2023 se decidi6 implementar una consulta
ciudadana en modalidad virtual respecto de temas de cumplimiento en materia
de Proteccidon de los Derechos de los Consumidores la cual estuvo abierta entre
el 20 de julio de 2023 y 11 de agosto de 2023 en la pagina web www.sernac.cl.

I1.- Resultados

a) Caracterizacion de la muestra: La Consulta Ciudadana abordd una
muestra de 74 encuestas validas.

b) Descripcion de resultado por pregunta
e ¢Qué rol cumple en la organizacidon?
El 37,2 % de los que contestaron la consulta ciudadana ejercen el rol

de Gerente General de la organizacion y un 14 % el de abogado o fiscal de
ella.

cumDI|m|ento en materla de Drotecuon de los derechos de los

consumidores?

La mayoria de las respuestas indican que el valor de agregar un Plan de
Cumplimiento en materia de consumo es muy alto o alto.

e ¢Por qué motivo se deberia implementar un Plan de Cumplimiento en
Materi Pr ion a los Derech I nsumidores?

Los principales motivos para implementar un Plan de Cumplimiento en materia
de consumo se fundamentan en reducir el riesgo de infringir la Ley N°
19.496 y debido a que parte de la misidn, vision y/o valores de la organizacién
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es impulsar un consumo responsable.

e La especificacion técnica INN/ET1:2019 sobre Planes de Cumplimiento
la Pr ion los Derech I nsumidores - R isi n

orientacion para su uso éagrega valor a la implementacion de un plan de

cumplimiento _en materia _de proteccién de los derechos de los
nsumidores?

Respecto al valor de la especificacion técnica INN/ET1:2019 se indica por un
28,4% que esta permite asegurar un estandar de cumplimiento y por
12,3% que ha permitido estructurar de mejor manera un sistema de gestion.

n; ] n T L

la_utilidad de la INN/ET1:2019 sobre Planes de Cumplimiento para la
Proteccion de los Derechos de los Consumidores - Regquisitos con
orientacion para su uso?

En cuanto a la utilidad de la norma técnica INN/ET1:2019, el 32,1% la
califica con puntaje 3 sobre 5 como maximo y un 25,9% con un puntaje de
4 sobre 5 como maximo.

Certlﬂcadoras en Ios procesos de aQrobaC|on planes de cumgllmlento?

En cuanto a la participacion de Entidades Certificadoras en los procesos
de aprobacién de planes de cumplimiento se indic6 mayormente que, son
utiles debido a que aparte de ofrecer un diagnéstico del plan de
cumplimiento, entregan asesoria sobre cémo implementar de mejor forma un
plan de cumplimiento y que ofrecen certidumbre respecto a la implementacion
del plan de cumplimiento en la organizacion.

e ¢Cudles de las siguientes medidas considera gue SERNAC deberia
implementar prioritariamente para poder adherir o facilitar la _adopciéon
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de Planes de cumplimiento?

Se destaca en cuanto a las medidas que debiese implementar SERNAC para
facilitar la adopcién de planes de cumplimiento, se prioriza que se debieran
abordar la generaciéon de un programa de entrega de lineamiento para
las empresas y aumentar la capacitacion en temas de cumplimiento.

e Adicionalmente a la_atenuante establecida en la LDPC éCual de los

siguientes incentivos podria ser un buen motivo para adoptar un plan de
cumplimiento?

En cuanto a los incentivos para adoptar un plan de cumplimiento los
encuestados indican que, estos debieran ser poder contactar a un equipo
especifico en el SERNAC para hacer consultas, para obtener lineamientos
generales en materia de cumplimiento y/o proteccion del derecho de los
consumidores y que el SERNAC informe las buenas practicas de la
organizacion.

e ¢(Tienes observaciones especificas respecto del contenido de la
INN/ET1:201 re Plan mplimien ra_la Pr ion I
Derechos de los Consumidores?

En general, se indic6 que no tiene observaciones especificas respecto al
contenido de la especificacion técnica INN/ET1:2019

e ¢(Tiene observaciones especificas respecto de la Circular Interpretativa
sobre el Alcance, Contenido, Procedimiento de Aprobacion vy

Presentacion de los Planes de Cumplimiento de los articulos 24 inciso 4,
letra c 54 P de la ley 19.496?

La mayoria de los encuestados no tiene observaciones especificas
respecto a la Circular Interpretativa sobre el Alcance, Contenido, Procedimiento
de Aprobacidn y Presentacion de los Planes de Cumplimiento de los articulos 24
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inciso 4, letra c) y 54 P de la Ley 19.496.

III.- Analisis Cualitativo

Se puede observar como proveedores, consideran la implementacidon de Planes
de Cumplimiento en materia de proteccién de los derechos de los
consumidores agrega un alto o muy alto valor a las organizaciones. Los
principales motivos para implementar uno que se destacan son el compromiso
por generar una cultura corporativa mas sustentable y por otro, el considerarlo
como herramienta de cumplimiento normativo.

Si bien la aplicacion de la encuesta evidencia la utilidad que tiene una
especificacion técnica en materias de gestién de un plan de cumplimiento, las
respuestas dan cuenta que es necesario contar con informacidon concreta
respecto de cdmo abordar - desde el punto de vista del proveedor - problemas
de consumo de forma respetuosa con los derechos de los consumidores. En
este contexto, seria altamente valorado obtener mayor informacién sobre la
materia.

Finalmente, se reconoce el rol de SERNAC dentro del mercado para establecer
los lineamientos necesarios en la materia y la alta valoracién respecto a la
actividades e instancias de promocién de estos estdandares como un tipo de
canal de comunicacion entre el proveedor y el Servicio para generar estrategias
de consumo sustentable.

IV.- Conclusion

La informacién obtenida a través instrumento y sumada con los resultados de
otras actividades de escucha activa, permitira enfocar los recursos del Servicio
a las actividades referidas a temas de cumplimiento.

Un elemento clave seran las actividades que aumenten la promocion y el
relacionamiento entre proveedores y SERNAC para facilitar el cumplimiento y la
certeza juridica en su aplicacion.

S ‘w



