Servicio Nacional
del Consumidor

Version 5.0

Estado: Vigente

Pagina 1 de 23

ACTA N°4

Consejo Consultivo Regional de SERNAC

Region de Valparaiso

ACTA N°4

Consejo Consultivo Regional
Direccion Regional Valparaiso

Reunion N° Fecha Presidida por
Javiera Basaez
N°4 04.11.2021 Evelyn Henriquez
Carolina Sangliesa Blazquez
Lugar Horario
Videoconferencia Inicio Término
Google Meet 10:30 12:30

Objetivo de la reunion

1. Aprobacion acta anterior (sesidén ordinaria N° 2)

2. Presentacién Directora Regional de SERNAC: Circular interpretativa PVC

3. Revision del Reglamento del Consejo Consultivo (Art. 15)

4. SERNAC presenta “Herramientas para la ciudadania”

5. Plan de difusion territorial

6. Varios

Asistentes
Nombre Representacion Integrante
1 Javiera Basaez Geropolis UV Titular
, Camara de Comercio vy

2 | Evelyn Henriquez Turismo de Valparaiso Titular
3 Karla Baeza Mardones Geropolis UV Suplente
4 Adolfo Henriquez ADC Orcus Titular




Servicio Nacional

Version 5.0 Estado: Vigente Pagina 2 de 23

ACTA N°4
Consejo Consultivo Regional de SERNAC

del Consumidor Region de Valparaiso

Asociacion De Jubilados,
Montepiados Y Pensionados
Gustavo Pereira De La Marina Mercante Suplente de dos
Cupemchi (Fernando organizaciones
Riquelme)
Luis Bustamante ADC Gladiadores Titular
Carolina Sanguesa Directora Regional SERNAC Titular
Karen Santos M. SERNAC Secretaria
Ejecutiva

Justifican inasistencia

No aplica No aplica

Descripcion de los contenidos de la reunion.

Respecto del primer punto, la presidenta del consejo consultivo da inicio a la
sesion de hoy, solicitando la aprobacién del acta anterior que corresponde a la
segunda sesion ordinaria del 15 de julio de 2021, ya que la tercera sesion se citd
en dos oportunidades y no tuvo quérum para desarrollarse. Se consulta a los
presentes si se lee el acta o se da por aprobada ya que fue enviada por correo
electrénico. Los presentes aprueban el acta: Adolfo Henriquez de Orcurs,
aprueba el acta; Gustavo Pereira, quien representa a dos organizaciones
sefialadas en el listado de asistentes (Jubilados de Marina Mercante y Cupemchi),
aprueba con el consentimiento de ambas organizaciones; Evelyn Henriquez de
Camara de Comercio y Turismo de Valparaiso, aprueba el acta; Luis Bustamante
de ADC Gladiadores, aprueba el acta. La presidenta declara que el acta anterior
de la reunién numero 2 ha sido aprobada.

Se da paso al segundo punto de la tabla, en el cudl la Directora Regional, Carolina
Sangliesa, presenta en qué consiste la Circular interpretativa de PVC
(Procedimientos Voluntarios Colectivos). Se adjunta presentacion realizada.

Respecto de la presentacién, Adolfo Henriquez sefiala que él pidid por Ley de
Transparencia, el listado de los PVC que se encuentran abiertos, sin embargo no
le entregaron esa informacion, habiéndo solicitado en dos oportunidades. La
Directora regional sefala que tal vez es posible indicar cuales son los PVC en
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curso, sin embargo el contenido de las conversaciones no puede ser revelado
hasta que estos procedimientos finalicen, sin embargo realizara las consultas al
departamento encargado para precisar la respuesta.

Ademas se solicita que se envien las ventajas del PVC por sobre los juicios
colectivos en la presentacion.

La presidenta del Cosoc debe retirarse por unos momentos y queda en su
reemplazo la Vicepresidenta Evelyn Henriquez, quien da paso al punto siguiente
de la reunién, que tiene que ver con la revision del Reglamento del Consejo
Consultivo en su articulo 15, que da cuenta de los requisitos de asistencias a las
reuniones. Lo anterior se hace necesario revisar, dado los bajos quérum de
asistencia y la imposibilidad de realizar la tercera reunién por este motivo.

Karen presenta en pantalla el el articulo 15 del reglamento de este consejo, al
cual se da lectura:

Articulo 15°.-Asistencia de los Consejeros/as.-

La asistencia a las sesiones, legal y validamente citadas, sera obligatoria para
todos los Consejeros, sea Titular o Suplente de la organizacion que represente.
Ante la ausencia de un Consejero/a por mas de 3 (tres) sesiones consecutivas,
sean de caracter Ordinaria o Extraordinaria, sin justificacion y sin la debida
informacidon o notificacion al Consejo, se acordara las medidas correspondientes,
lo que se formalizara en la préxima reunion que se realice, para la continuacion o
exclusion de la entidad que se representa y en la persona del Consejero/a.

Se propone revisar las asistencias de las organizaciones y hacer un llamado
publico a organizaciones que estén interesadas en participar de este consejo.

Se discute sobre la asistencia de las organizaciones, Adolfo sefiala que no es
partidario de echar a organizaciones, sin embargo hay que considerar que si se
va a abrir un llamado, esas organizaciones pueden hacer que el quérum se amplie
y perjudique finalmente al consejo.

Se revisa ademas las asistencias de los consejeros durante las citaciones de este
afno:
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Organizacion Representante Titular 3ra. reunion - 2 | dta. reunion | Sta. reunidn

AS0CIACION DE CONSUMIDORES DE VALPA MARID LABARRERA 0 0 0

SOCIEDAD MUTUALISTA PORTUARIOS DE C| SERGIO ROSAS ROA 0 0 0

GERGPOLIS LV JAVIERA BAZAEZ x %

AS0CIACION DE JUBILADOS, MONTEFIADO| GUSTAVO PEREIRA ARRIOLA 0 x

ASOCIACION DE CONSUMIDORES LOS GLAY LUIS BUSTAMANTE 0 0

CUPEMCHI FERNANDO RIGUELME 0 0

A50CIACION DE CONSUMIDORES ¥ USUAR| ADOLFD HENRIQUEZ x x

ASOCIACION DE CONSUMIDORES ADECO O IV REFRE NTE 0 0 0

MEMCH 83 SN 0 0 0

CAMARA DE COMERCIO ¥ TURISMO DE VA| EVELYN HENRIQUEZ 0 0 _:
A50CIACION DE CONSUMIDORES ACOVALA FRANCISCA HERRERA 0 0 0

UNION COMUNAL DE ADULTOS MAYORES | OSMAN PEREZ GUZMAN 0 0 0

AQCIACION DE CONSUMIDORES Y || GLADIS MONSALVES 1] o

De las 4 instancias convocadas exitosamente:
ADC ADECONVAL: 2 asistencias
SOC. MUTUALISTA PORTUARIOS:
GEROPOLIS: 4 asistencias
ASOC. JUBILADOS MARINA MERCANTE: 4 asistencias
ADC LOS GLADIADORES: 2 asistencias

CUPEMCHI: 1 asistencia

ADC ORCUS: 4 asistencias

CAMARA DE COMERCIO VALPO: 3 asistencias

UNCO ADULTOS MAYORES QUILPUE: 1 asistencia

1 asistencia

Nota: ADECO Quintero; Memch 83; Asoc. Consumidores y usuarios AFP 3, no
confirmaron participacién para el afno 2021, por lo que no se cuentan como
organizaciones activas para el quérum.

Al regresar la presidenta a la reunién, también se revisa el articulo 3, sobre la
constitucion del consejo, para saber a quiénes se puede invitar:

Articulo 3°.- 1).- De su Composicion:

El Consejo estara conformado por un minimo de 6 (seis) miembros permanentes,
de acuerdo a las representaciones que se indican:

a).- Tres representantes de Asociaciones de Consumidores,
constituidas, de acuerdo a la Ley N© 19.496.

b).- Tres representantes de Asociaciones Gremiales de actividades del ambito de
competencia del SERNAC.

c).- Dos representantes regionales o provinciales de las organizaciones sociales

legalmente
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comunitarias, funcionales o territoriales, establecidas en la Ley N° 19.418, sobre
Juntas de Vecinos y demas Organizaciones Comunitarias, y sus modificaciones.
d).- Dos representantes del mundo académico regional, con experiencia
acreditada en consumo, nombrado por la respectiva Universidad.

e).- Dos directivos de Organizaciones No Gubernamentales, distintas de las
Asociaciones de Consumidores.

f).- Un directivo/a de los Colegios Profesionales Regionales de Abogados,
Profesores, Médicos o Periodistas.

g).- Un/a representante del mundo Sindical, a nivel Regional.

Los miembros del Consejo sefalados en las letras a), b), c) y €); seran nombrados
por las propias entidades referidas, a contar de la convocatoria de la Direccion
Regional del SERNAC.

Los restantes miembros del Consejo, lo seran por invitacion de referida autoridad,
resguardando su representatividad y pluralidad.

Después de haber revisado ambos articulos, se acuerda enviar un oficio y correo
electrénico, a cada una de las organizaciones para consultar por su continuidad
en la participacion. Esta tarea la realizard la secretaria ejecutiva del consejo
(SERNAC) y se solicita que se dé un plazo de 7 dias para responder a este
requerimiento, desde el envio del oficio y acta.

Adolfo Henriquez, pide no incorporar tantas organizaciones, porque sino van a
matar el quérum.

Evelyn sefiala que aspira a la depuracion natural por quienes van dejando de
asistir, pero se espera no limitar el acceso ya que es una instancia de participacion
de la ciudadania.

Javiera y la Directora del SERNAC, sefialan lo positivo de hacer un llamado publico
y abierto a conformar el Cosoc.

Evelyn acepta el llamado abierto y da como idea solicitar apoyo a Seremi de
Economia, porque maneja listados de organizaciones.

Queda a cargo de SERNAC realizar la convocatoria de organizaciones, sin perjuicio
gue la difusion la puedan hacer los consejeros/as, el llamado lo realizard SERNAC,
una vez completado el proceso anterior de revision de las asistencias y ratificacion
de la continuidad de las organizaciones en el Cosoc.




Servicio Nacional
del Consumidor

Version 5.0 Estado: Vigente Pagina 6 de 23

ACTA N°4
Consejo Consultivo Regional de SERNAC

Region de Valparaiso

Se presenta el cuarto punto de trabajo para hoy, que dice relacidon con la
presentacién de SERNAC sobre las Herramientas para la ciudadania que se han
desarrollado en pandemia por parte del Servicio, entre ellas se encuentran las
alertas ciudadanas, me quiero salir, la teleatencién, calculadora de gastos de
cobranza, entre otras. Se adjunta presentacién para mas detalle y difusidon de
estas herramientas disponibles.

Adolfo solicita aclarar la cantidad de gente que esta trabajando en teleatencion.
Evelyn, solicita alguna grafica para dar a conocer las herramientas para la
ciudadania y Sernac se compromete a buscar la informacion.

Adolfo dice que acaba de hacer el ejercicio para ingresar a la teleatencién y hay
hora para el 26 de noviembre. El dice que preguntd por transparencia y le
sefialaron que hay 328 personas para teleatencion y que en call center 88, él cree
gue estas cifras no cuadran.

Senala ademas que no hay suficiente personal para atender las demandas
ciudadanas y que terminan llamandolo a él desde plataformas comunales para
resolver temas. Se consultard a la administradora de plataformas si tiene
antecedentes de lo sefialado, de todos modos, la Directora Regional invita a Adolfo
a enviar los antecedentes a la Direccion Regional para dar curso a esos
requerimientos.

Adolfo Henriquez sefala que Orcus se retira del cosoc porque expresa que hay
inconsistencia y que los numeros entregados no le cuadran, asimismo, sefiala que
Sernac hace ferias que duran 15 minutos en Vifia del Mar, por lo que no se puede
dar una buena atencidn al consumidor. También sefiala que es una decision que
ya estaba tomada desde hace tiempo por lo que ya no hay reconsideracién de
ello.

Karen, quien se ha encargado de organizar las ferias oficiales del SERNAC, aclara
que las ferias del consumidor son desde las 9 a las 14 horas y que no se han
hecho en este ultimo tiempo por pandemia. Esta feria a la que se hace alusion,
puede ser una intervencidon organizada por los municipios, ya que no se
corresponden con los estandares de actividades fijadas por el servicio.

Se acepta la renuncia de Adolfo Henriquez y se invita a Adolfo a formalizar esa
informacién, inquietud o denuncia y su decisiéon de dejar el Cosoc a través de
correo electrénico o carta.
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Finalizado el tema anterior, se da paso a la rectificacion del Plan de difusién
territorial. En este sentido, se manifiestan opiniones sobre la realizacién de estas
actividades. La directora regional sefiala que no pudo asistir a la cita que tenia
con el medio “la vereda”, por motivos familiares, ya que estaba agendada para el
dia viernes 29 de octubre a las 20.00 horas.

Evelyn, solicita la realizacién de algun webinar para empresas de menor tamafio,
ya que ese es el gremio que representa la Camara de Comercio y Turismo de
Valparaiso. Se solicita realizar campana con el comercio durante época previa a
Navidad, que informe a los comerciantes sobre la normativa que tienen que
cumplir en materias que tienen que ver con los derechos del consumidor, en el
marco de las fiestas de fin de afo, para prevenir malas practicas y sanciones al
comercio establecido, que es el comercio que entrega garantias por Ley a los
consumidores, ya que el comercio informal o ambulante no entrega garantias.

Se vuelve a dejar en el acta (adjunto) el plan para que se revise y los
consejeros/as envien a través de correo electrénico, sus aportes y observaciones
para poner en marcha estas acciones de difusion en tres medios regionales. De
existir observaciones al plan, deberan hacerlas llegar por correo electrénico.
Todos/as los presentes ratifican el plan, excepto Luis Bustamante, a quien se le
pide que envie sus observaciones para que sean incorporadas y se pueda avanzar
en la concrecion de estas iniciativas.

Finalmente, se ratifica el plan y se pide considerar las observaciones que lleguen
de los consejeros para ser incorporadas a este.

Documentacion anexa al Acta.

Anexo 1: impresion de pantalla de reunién.

Anexo 2: presentacion tabla de reunion

Anexo 3: presentacion sobre procedimientos voluntarios colectivos
Anexo 4: presentacion sobre herramientas para la ciudadania

Anexo 5: minuta de propuesta de difusion territorial del Consejo Consultivo Regional

Acuerdos / Compromisos:

- Se aprueba acta anterior.

- Directora regional consultara si es posible conocer listado de PVC en curso. De
todas maneras se encuentran publicados en la pagina web los PVC en abiertos,
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en proceso y aquellos que han sido cerrados. Enlace:
https://www.sernac.cl/portal/609/w3-propertyvalue-63399.html

Se solicita adjuntar presentacién sobre PVC realizada, especialmente en lo que
respecta a sus ventajas sobre el juicio colectivo.

Se aprueba enviar oficio y correo a organizaciones para ratificar o descartar su
participacion en Cosoc.

Se aprueba realizar convocatoria abierta para integrar Cosoc. La convocatoria
la realizara SERNAC.

Se acepta la renuncia al Consejo Consultivo de la Organizacion de consumidores
ORCUS, realizada por su presidente Adolfo Henriquez.

Se solicita a SERNAC compartir graficas de herramientas para la ciudadania,
para difundir en redes sociales de organizaciones. SERNAC realizard consulta a
Comunicaciones sobre la existencia de estas graficas y posibilidad de
compartirlas.

Se ratifica aprobacion de actividad de difusién del Cosoc, considerando los
ajustes y observaciones que enviara Luis Bustamante.

Observaciones:
Sin observaciones.
Préxima reunion fecha Hora Lugar
15-12-2021 11:00 Via Google Meet
Presencial

Documentado por Secretaria Consejo Consultivo - Profesional
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Anexo 1: Impresion de pantalla reunién:

M Recibidos (635)- X | B CentroCulturall X | [I] SERVICIONACIO X (K Meet-Reun @ X & Miunidad-Goo: X | Consgjo Consulti. X | @ (Whatsapp X | + o - (s] X
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i Aplicaciones @ Consumoy produc.. Ech ;Qué esla eficienci.. @ Polizas @ - Inicio de Sesion @ [#2642] - ServicioN... [l Curso: Curso Seguri.. Lista de lectura

- . :
fina Maria Sanguésa Blazquez Adolfo Henriquez

K

Karla Baeza Mardones Gustavo Pereira

11:08 | Reunién Consejo Consultivo Regional

B) PPT_SD PVC_indu..pptx A B Reglamento_Cons...pdf A Mostrar todo X
ray - = 1108
S8 O Escribe aqui para buscar =i e P~ | Q i & 18°C Soleado ~ T 8 W) 7 B0 o B

Anexo 2: Presentacion tabla

Tabla — Sesion 4° - Afio 2021

Aprobacion acta anterior (sesion ordinaria N° 2)

2. Presentacion Directora: Circular interpretativa
PVC

3. Revision del Reglamento del Consejo Consultivo
(Art. 15)

2. SERNAC presenta su Herramientas para la
ciudadania
Plan de difusion territorial

6. Varios

Anexo 3: Presentacion PVC
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Procedimiento Voluntario para
la Proteccion del interés
colectivo o difuso de los

Consumidores (PVC)

Ministerio de =t
Economia, e

&l Chile '"A SERNAC

en marcha

anal del Consumide

é Qué es el Procedimiento Voluntario
Colectivo?

+ Es un nuevo proceso de Proteccion que se incluyd con la entrada en
vigencia de la Ley N°® 21.081, éste se encuentra regulado el Titulo IV
- Parrafo 4°, articulos 54 H y siguientes de la Ley de Proteccion de los
Derechos de los Consumidores.

+ La finalidad de este procedimiento se encuentra establecida en el
articulo 54 H, el que dispone:

" ... Tiene por finalidad la obtencién de una solucién expedita,
completa y transparente, en caso de conductas que puedan afectar el
interés colectivo o difuso de los consumidores... Los principios que lo
regulan son la indemnidad del consumidor, la economia procesal,
la publicidad, la integridad y el debido proceso”.

weww.sernacel W f © O in
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Serviche

Principios inspiradores del PVC

: (S
Indecr;'érlndad Economia g
consumidor procesal

bonal del Consumbdor

Debido
proceso

e
EE— wwwsenaccl W § © O in
—

Servicke Nacional del Consum

El proceso debe considerar Separaciéon
de Funciones

Articulo 58, inciso 10 y final

+ Debe existir una estricta division de funciones entre las
distintas subdirecciones.

« Los funcionarios que participen en el PVC no pueden
intervenir en demandas por interés colectivo y/o
difuso y viceversa.

» Los funcionarios que infrinjan los deberes asociados a la
division estricca de funciones incurrirdn en una
contravencion grave a sus deberes funcionarios.

e
—— wwwsemacel W f @ @ in
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éQuién estara a cargo de los PVC?

- Los procedimientos voluntarios colectivos estaran a cargo
de una Subdireccion independiente y especializada

dentro del servicio.

» El o la Subdirector/a estara afecto al Sistema de Alta
Direccion Publica previsto en el titulo VI de la Ley N°

19.882 (articulo 58°).

wwwsemaccl W f © O in

e
I
I —

éComo se iniciaran los PVC?

= 4

Y

b

Denuncia

Fundada de

una AdC

A solicitud
del
proveedor

[ SERNAC dictara una Resoluciéon de Inicio ]

&

El proveedor tiene 5 dias para manifestar por escrito su voluntad de participar
{prorrogable por Unica vez por 5 dias mas).

El plazo maximo de duracion sera de 3 meses, contados desde el tercer dia de la
notificacién al proveedor de la resolucidn de inicio. Prorrogable por una vez y por

el plazo maximo de hasta de 3 meses adicionales.

* El inicio de un PVC tiene como efecto suspension del plazo de prescripcion
[Articulo 54 H inciso final) "Se suspendera el plazo de prescripcion de las denuncias y

acciones durante el tiempo que medie entre la notificacion al proveedor de la
resolucién que da inicio al procedimiento y la notificacién de la resolucidén de término”
e — e

wewsemaccl W f (© O in
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LIMITES

Articulo 54 H/ Deber de Abstencicn

0 SERNAC no podra iniciar un PVC si se han ejercido
acciones colectivas por los mismos hechos y mientras éstas
se encuentren pendientes.

o SERNAC vy los demas legitimados activos no podran iniciar
acciones para la defensa del interés colectivo y/o difuso
respecto de los mismos hechos mientras el PVC se
encuentre en tramitacion.

wwwsemaccl W f © O in

e —
I —
I—

Facultad de solicitud de antecedentes
al proveedor

« Durante el procedimiento, el Servicio podra solicitar los

antecedentes que sean necesarios para el cumplimiento de los fines
del primero, especialmente aquellos que se requieran para
determinar el monto de las compensaciones que procedieren
para los consumidores.

La negativa en la entrega de los antecedentes antes mencionados
por parte del proveedor no generara sancién, incluso si en virtud
de dicha negativa se declarare fallido el procedimiento.

Una wvez concluido el procedimiento, cada parte podra requerir la
devolucion de todos los instrumentos que haya presentado.

e ——

— wewsemacel W § @ @ in
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Prohibicion de utilizacion de antecedentes

Articulo 54 M inciso final

Cuando el procedimiento hubiese concluido por:

O Falta de acuerdo entre las partes; o

O Haber ejercido el Servicio su derecho a no perseverar en el proceso.

SERNAC no podra

presentar

en juicio los instrumentos

requeridos en virtud del articulo 54 M y que hayan sido entregados
por el proveedor en respuesta a dicha solicitud, a menos que haya
tenido acceso a ellos por otro medio.

S
— vewsernacc W § @ @ in

éCuando, respecto de qué procede y a
quiénes obliga la reserva?

Articulo 54 O/De a reserva que tienen los antecedentes del PVC

Respecto de los antecedentes que contengan férmulas, estrategias
o secretos comerciales, siempre que su revelacion pueda afectar el
desenvolvimiento competitivo del proveedor.

Los funcionarios SERNAC a cargo de la tramitacion del PVC deberan
asegurar la reserva de los antecedentes decretada.

Los terceros que intervienen en emision de informes deberan
asegurar la reserva de los antecedentes decretada.

Los demas participantes del PVC no podran acceder a los
antecedentes que tengan la calidad de reservados. Conoceran de
ellos, a través de un analisis general que realizara el SERNAC el que
por su parte, debera garantizar la reserva decretada.

———
— wowsermaccl W f © @ in




Servicio Nacional

del Consumidor
Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

Version 5.0

Estado: Vigente

Pagina 15 de 23

ACTA N°4

Consejo Consultivo Regional de SERNAC

Region de Valparaiso

Servicko Nacional del Consumidor

Formas en que puede concluir un PVC

Término

Favorable

* Concluye mediante
resolucion que
contempla el acuerdo
suscrito entre el
Servicio Nacional del -
Consumidor, el
proveedor y los
demas intervinientes,
si fuere del caso.

Término
Fallido

Sin respuesta del
provesdor dentro  del
plazo de 5 dias contados
desde la notificacian de la
resolucion que da inicio al
procedimiento.
Inasistencia a audiencia
en segunda citacion, del
representante sin
facultades para transigir.

an

indispensables para el
optimo  resultado  del
procedimiento  solicitados
por el SERNAC.

Por no entregar o
tecedentes

Término

Fracasado

* Si dentro del plazo
original de 3 meses o

prorrogado no
hubiere acuerdo
sobre la ultima
propuesta de solucién
ofrecida por el
proveedor.

* Violuntad de NO
perseverar SERNAC
en cualquier
momento.

s ioluntad de NO
perseverar Proveedor
en cualquier
momento.

wwwsemmaccl W f © O in

Servicko Nacional del Consumbdor

Envio de Cartas a consumidores:
Participacion de la Direcciones Regionales

+ A los/as consumidores/as con reclamos por los hechos vy periodo que
incluye el PVC, se les enviaran cartas informando hitos relevantes.

» Al respecto, la Subdireccion de PVC realizard un analisis de la base
de datos vy en el caso de existir registrados correos electronicos

institucionales pertenecientes a

las Direcciones Regionales, se

solicitara que éstas Gltimas procedan a despachar la correspondencia
de manera fisica, a través de carta certificada vy/o contactar
telefonicamente al consumidor si no existiese dato de su direccion.

Envio de Carta que
informa el Inicio del
PVC.

Envio de Carta que
informa el periodo de
Consulta Publica, para
presentar sugerencias

respecto dela
propuestadela

empresa.

Envio de Carta que
informa el Acuerdo

entre el SERNAC y |a
empresa.

weewsernaccl W f (2 @ in
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Seqvicko al del Consumbdor

Hitos del PVC y Centro de Responsabilidad
asociado

Apertura

Subdireccion PVC

Subdireccion PVC

Subdireccion PVC

Efecto erga
omnes

Implementacion
y verific

Departamento de

Juicios

Departamento Vigilancia

e Investigacion
Econdmica

www.sernaccl W f (© D in

VENTAJAS PVC V/S JUICIO COLECTIVO

Criterio PVC
Costo de tramitacion Gratuito
MULTAS No existe
Aplicacion multa al
proveedor por cada No existe
consumidor afectado
Aplicacion multa al
proveedor por cada No existe
infraccion
- o Se puede n‘egav a

x i Qar
informacion P S eancin
Posibilidad de
incremento de No existe

indemnizacion en caso
de concurrir agravantes

Existe secreto en la

Reserva informacion foAnacn

Por ley dura 3 meses,

Tiempo de tramitacion prorrogables por 3
meses.

e ——

ic

al det Consumidor

;, notificaciones,
publicaciones, entre otros.

Multas hasta 45.000 UTA 40
millones de délares aprox.

Existe, deblendo aplicarse
por el juez si se cumplen los

requisitos legales.

Existe, deblendo aplicarse
por el juez si se cumplen los

requisitos legales

Si se nlega

injustificadamente,
proveedor arriesga que se
tenga por clerto lo alegado
en la demandante sobre los
antecedentes no entregados

Si, con un recargo de hasta
el 25%

No existe secreto en la

Informacion.

Indefinido y variable.

wwwsemace W f © © in
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VENTAJAS PVC V/S JUICIO COLECTIVO

Criterio

Posibilidad del
para

PVvC

El proveedor slempre
tiene la facultad de

el pr

terminar su par

ic

Por regla general, el
proveedor s6lo puede
terminar procedimiento por
sentencla definitiva o

Posibilidad de
devolucion de

Proveedor siempre tiene
la facultad de solicitar al
Servicio la devolucion de

Reconocimiento de
responsabilidad

Posibilidad de procesos
simultancos

todos los
entregados en el PVC,

Participar en el PVC o
presentar una solucién
no implican
reconocimiento de
responsabilidad.

PVC inhibe que se inicie
otro PVC o JC por los
misi

Si el proveedor esta en

(Cx , transaccion o
avenimiento)

Proveedor no tiene la
facultad de exigir al Tribunal
la devolucion de todos los
documentos entregados

La responsabilidad os
declarada por ¢ juez
obligatoriamente, a pesar de
la voluntad del proveedor.

JC no inhibe que se
presenten otros JC por los
mismos hechos. S aquelio
sucediera deberian
acumularse los autos en un
solo expediente, generando
pluralidad de demandantes
en contra de un solo
proveedor.

El Tribunal impondrd via

Aceptacion del desacuerdo con la sentencia definitiva la
proveedor de los solucion exigida por el solucién que debe entregarse
términos de la solucion a  Servidio, puede desistir a los consumidores, sin que
consumidores de seguir participando en el proveedor pueda
ol proceso oponerse.
e ——
= wwwsemacct W f © @ in

Anexo 4: Presentacion Herramientas para la ciudadania
D ]

El SERNAC te invita a conocer cinco herramientas
para proteger tus derechos como consumidor

-ﬁ?ﬁ ALERTAS CIUDADANAS
-

ME QUIERO
SALIR

ﬁ NO MOLESTAR

3
[E! TeleAtencion

www.sernac.cl , f ° in
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N/
Y

{QUE CONOCEREMOS HOY?

ALERTAS CIUDADANAS

Es una herramienta que sirve para “Alertar” al SERNAC sobre el comportamiento de
empresas que puedan estar afectando a otros/as consumidores/as. Por ejemplo, un
cartel que indica que el establecimiento no se hace cargo de la seguridad al interior

de él.

Con las Alertas Ciudadanas el SERNAC puede Fiscalizar; Iniciar un Procedimiento
Voluntario Colectivo; Enviar oficio a la empresa alertada para que corrija la conducta;
Realizar estudios, entre otras acciones.

Todos estos tramites son gratuitos y los puedes hacer a través del canal web

www.sernac.cl , f in

E{QUE CONOCEREMOS HOY?

NO MOLESTAR

Cuando quieras que las empresas dejen de enviarte “Spam” o mensajes,
llamados, promociones y publicidad que no deseas, ingresa una solicitud “No
Molestar”. Con ello, puedes pedir que las empresas te borren de sus bases de
datos y asi dejar de recibir informacion gue no has solicitado. Y si contindan
realizandolo, puedes “avisar incumplimiento”.

Todos estos trdmites son gratuitos y los puedes hacer a través del canal web

www.sernac.cl ’ f ° in
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{QUE CONOCEREMOS HOY?

ME QUIERO
SALIR

Es una herramienta simple y rapida que te permite solicitar de forma expresa
y clara a las empresas, tu voluntad de poner término a los contratos de

prestacion de servicios.

Todos estos tramites son gratuitos y los puedes hacer a través del canal web

www.sernac.cl , f ° in

EQUE CONOCEREMOS HOY?

Si usted tiene una deuda atrasada vy estd en medio de una cobranza
extrajudicial con una empresa, esta herramienta le sera de utilidad, ya que le
permitira saber el monto maximo que deberian exigirle por concepto de

gastos de cobranza.

Todos estos tramites son gratuitos y los puedes hacer a través del canal web

www.sernac.cl ’ f u in
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SERNAC

£{QUE CONOCEREMOS HOY?

Calculadora de gastos de cobranza extrajudicial

= Posibilita a las personas calcular si los cargos aplicados
por el concepto “gastos de cobranza” corresponden a

los méximos que establece.

= Calcula los intereses moratorios para el periodo, que
habitualmente representa el mayor costo en caso de

deuda atrasada.

= En caso de detectar cobros indebidos, los consumidores
pueden reclamar ante el SERNAC.

= El organismo esta realizando un estudio que busca
actualizar y disminuir el costo de los gastos de

cobranzas.

Todos estos trdmites son gratuitos y los puedes hacer a través del canal web

wwwsemaccl 9 f O in

£COMO USAR ESTAS HERRAMIENTAS?

Recuerda:

Puedes ingresar Alertas Ciudadanas,
solicitudes de No Molestar, Me Quiero Salir, vy
TeleAtencién, ademas de Calcular Gastos de

Cobranzas, en www.sernac.cl

wwsemacc W f (©) @ in

Anexo 5: Minuta de Propuesta de Difusion Territorial del Consejo Consultivo

Regional

Contexto:

Durante la primera reunion ordinaria y la segunda reunion extraordinaria del Consejo
Consultivo Regional de Valparaiso, constituido por nueve organizaciones, seis de ellas se
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encuentran representadas para conversar acerca de las actividades que se realizaran durante
el afio 2021.

El Consejo Consultivo Regional se encuentra en periodo de reorganizacion, contando
recientemente con una Directiva escogida por la mayoria presente en la reunion
extraordinaria realizada en el mes de mayo, donde se acord6 aprobar un plan de trabajo para
realizar cinco sesiones ordinarias del Consejo Consultivo el afio en curso, ademas de tratar
teméticas de interés de los consejeros/as, difundir informacion acerca de las circulares
interpretativas que emanen del Servicio Nacional del Consumidor y contar con
presentaciones y ponencias de invitados/as de diversas carteras que, de acuerdo a la
coyuntura, sean convocados/as para presentar informacion de sus respectivas gestiones y
responder a consultas y dudas de la ciudadania representada en los consejeros/as
participantes.

Ademas, en las actas de las reuniones N°1, punto 3; y acta de reunion extraordinaria, punto
4, se deja establecida la iniciativa de realizar difusion del rol del consejo consultivo, de la
importancia de la participacion ciudadana y de los mecanismos de participacion existentes,
ademas de las herramientas para la ciudadania que permanentemente se estan disefiando
desde el Servicio Nacional del Consumidor para proteger a los consumidores/as,
especialmente en el nuevo contexto.

Posteriormente, en las reuniones siguientes, especificamente en la reunién N°4, se rectifica
esta iniciativa y se afiade que es preciso también incorporar tematicas contingentes a la
realidad experimentada por los/as consumidores/as en el contexto actual. Se deja abierta la
posibilidad de plantear observaciones y ajustes a esta propuesta, las que seran enviadas por
correo electrénico hasta el 5to. Dia posterior al envio del acta que contiene esta minuta.

Obijetivos:

Realizar una visita virtual de la Directiva del Consejo Consultivo Regional y de la Directora
Regional del SERNAC, a dos medios de comunicacion de la region (radio y television), para
difundir la importancia de la participacién ciudadana, el rol del consejo consultivo y de los
mecanismos de participacion existentes, tematicas contingentes validadas por el
Departamento de Comunicaciones Estratégicas, ademas de las herramientas que el Servicio
Nacional del Consumidor pone a disposicion de la ciudadania.
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- Realizar una visita a un medio de comunicacién radial con cobertura regional para
difundir materias de participaciéon ciudadana. Se tiene en carpeta realizar visita,
entrevista o cufia con Radio EI Conquistador u otra que esté disponible en el periodo de
noviembre-diciembre.

- Realizar una visita a un medio de comunicacion televisivo con cobertura regional
para difundir materias de participacion ciudadana. Se encuentra en carpeta visita a
Quintavision, especialmente al programa “Tu voz local”, la semana del 22 de noviembre.

Plan de accioén:

1. El Cosoc definira una serie de fechas e hitos importantes del segundo semestre que
serviran para posicionar en los medios la propuesta de difusion (Se propone Cyber day
previo a Navidad).

2. Laencargada de comunicaciones de la Direccion Regional del SERNAC solicitara
minutas al Departamento de comunicacién para cada actividad de prensa, las que se
encuentran validadas con una serie de derechos en el comercio electronico y derechos
generales de los consumidores/as.

3. LaDirectiva del Consejo Consultivo definiré la participacion de uno de sus miembros
para representarlos en cada instancia. Se propone a Evelyn Henriquez para la entrevista
televisiva (propuesta de Javiera Basaez, presidenta del Cosoc); Se propone a Javiera
Basaez para entrevista radial (propuesta de Carolina Sanguesa, Directora de SERNAC
Valparaiso).

4. Laencargada de comunicaciones de la Direccién Regional, con el apoyo de miembros
del Cosoc, realizara contactos con diversos medios de comunicacion regional para
agendar entrevistas con las representantes del Consejo Consultivo y la Directora Regional
del SERNAC. Medios propuestos: Quintavision; Radio El Conquistador.

5. Unavez realizado el contacto y agendadas las entrevistas, se distribuiran las minutas
de comunicaciones a las voceras para ser utilizadas en las entrevistas agendadas.

Medios de verificacion:
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- Correos electronicos de coordinacion con Departamento de Comunicaciones.

- Minuta de comunicaciones

- Registro de entrevista (link con audio o video de entrevista)

Aprobacion:

El presente documento que sistematiza las iniciativas levantadas desde las opiniones de los
consejeros, ha sido presentado al Consejo Consultivo en la Reunién Convocada 15 de julio
de 2021, siendo aprobado con las observaciones correspondientes segun el acta de la reunion.

Con fecha 04 de noviembre, se rectifica la aprobacion de esta minuta con observaciones y
ajustes de los consejeros/as y a la espera de las sugerencias de consejeros/as que tengan
nuevos aportes para enriquecer esta propuesta de trabajo conjunto SERNAC-COSOC.

Valparaiso, noviembre 04 de 2021




