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2. Resumen Ejecutivo

El Presente Informe de la Cuenta Publica Participativa realizada por la Direccién Regional de
Coquimbo del Servicio Nacional del Consumidor, da cuenta de la gestion realizada durante el afio
2013. Esta se realizé el dia martes 18 de marzo del presente afio a las 13:30 hrs., en el Salén
Pefiuelas del Hotel Costa Real de la ciudad de La Serena, el cual contd con la presencia de las
maximas autoridades municipales, Seremis de Gobierno, Jefaturas de Servicio, proveedores y
representantes dela sociedad civil.

3. Introduccion

El informe de ejecucién de la Cuenta Publica Participativa, corresponde al periodo comprendido
entre el 1ero de enero al 31 de diciembre de afio 2013 del desarrollo de las gestiones realizadas
por la Direccién Regional de Coquimbo. Para eilo se dio cuenta por parte de la Directora Regional,
Sra. Lorena Araya Troncoso ‘del énfasis en la gestion del servicio tanto a nivel nacional como
regional en las tematicas de : generar cambios estructurales en los mercados en la defensa de los
consumidores, disminuir las asimetrias de informacion en los mercados, elevar el estandar de
proteccion con un enfoque preventivo, fortalecer su relacién con otros organismos y la sociedad
civil y finalmente monitorear permanentemente los mercados.
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4. Desarrollo:
Ciudad La Serena
Lugar Hotel Costa Real
Fecha

Instituciones y/u

Organizaciones

Universidad Central

18 de marzo de 2014

Junta de Vecinos Villa

.

Servicios Publicos:

Asistentes
1H Nueva Los Torreones ( IPS Chile Atiende,
1M Servicio de Impuestos
internos, Subtel,
Superintendencia de
Salud, SISS, Sernac,
llustre Municipalidad de
La Serena, lHustre
Municipalidad de
Coquimbo )
6H 6M
Conafe Asociacion de | Carabineros de Chile
1H 1M | consumidores { ACAI) 1H
3H 1M
Multitiendas La Polar Consejo Consultivo | 2do Juzgado de policia
1H Sernac Local
2H 1M
Aguas del valle Camara de Comercio y | Seremi de Economia
1H Turismo Coquimbo Region de Coquimbo
1M 1H
4H 1M 5H M 8H ™
Total 28 Mujeres 17
asistentes
Hombres 11
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5. Descripcion de la actividad

La Cuenta Publica Participativa se desarrolla el dia martes 18 de marzo a las 13:30 hrs,
primeramente en el Hall del Hotel Costa Real en la ciudad de La Serena, donde se dispone de una
mesa para proceder al registro de los participantes ( lista de asistencia ).

Luego -del registro, se procede al ingreso a un Salén habilitado, contando para ello con
equipamiento audiovisual ( data, notebook, telén de fondo, amplificacién ) y de un podio. El salén
estaba habilitado para 30 personas cémodamente sentadas en una mesa rectangular, donde se
dispuso que los 4 funcionarios del servicio estuvieran entre los asistentes a fin de generar espacios
de conversacién por mientras se daba el comienzo a la actividad. Se dispone para cada asistente la
encuesta de satisfaccion Espacios de Participacién Ciudadana/Cuenta Pdblica Participativa,
haciendo énfasis en entregarla al final de la actividad.

A las 13:40 hrs. la Directora Regional, Sra. Lorena Araya Troncoso da inicio a la actividad
agradeciendo la convocatorio de los asistentes, y destacando la presencia del Seremi de Economia
Region de Coquimbo, Sr. Miguel Sanchez Sdnchez, quien en primera instancia se presenta como
nueva autoridad regional, para luego dar las gracias por la invitacion y desafios que presenta
SERNAC dentro de las primeras medidas del gobierno.

Procede luego la Directora Regional a su ponencia, destacando la misién de SERNAC, el énfasis en
las gestiones realizadas el afio 2013 en materias de proteccién, informacién educacién, promocion
de la participacion ciudadana y el fomento en la seguridad en el consumo tanto a nivel nacional
como regional.

Se destacan las siguientes cifras en materia de Proteccién con 311.756 reclamos a nivel nacional
en el afio 2013 y de 12.439 a nivel regional. También de 481.670 consultas a nivel nacional para el
afio 2013 y de 9.611 consultas. Los mercados que se comentan con més reclamos se concentrarian
en: Locales Comerciales, Financieros y telecomunicaciones.

A las 14:10 hrs. una vez finalizada la exposicién se da espacio para la rondas de preguntas, las
cuales se dieron con absoluta normalidad para que una vez terminadas, se procediese por parte
de la Directora Regional en agradecer la participacién y compromiso de los diversos actores en la
Proteccién de los Consumidores.

A cada asistente al retirarse y entregar las encuestas, se le hace entrega de un bolso el que
contiene en su interior un cuadernillo del servicio y lapicera institucional.
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6. Resultados del trabajo

6.1 Principales preguntas y comentarios de los/as asistentes:

Las principales preguntas que se realizaron en cuatro intervenciones, se centraron en la
importancia de otorgar mayores atribuciones al SERNAC en materia de fiscalizacion de los
proveedores, sobretodo en los casos regionales mas comentados por la ciudadania en el retail. Se
trasmite lo mismo expuesto anteriormente por el Seremi de Economia, en cuanto a que se estd a
la espera de las reformas a la Ley que permitan dichas atribuciones para el servicio. En todo caso
se destacan las actividades en que ha estado actuando como Ministro de Fe la Directora Regional
en los Ultimos afios, los casos que son de materia judicial y las mediaciones colectivas en proceso.

También hubo consensos en la labor positiva que ha desarrollado el SERNAC en la regidn,
sobretodo en el despliegue de los funcionarios para informar y educar a los consumidores en
cuanto a sus deberes y derechos, y en materia financiera.

Otras de las preguntas se enfocaron en el estado de la adquisicion del Sello Sernac por parte de los
proveedores regionales, ante lo cual se responde que un proveedor esta en proceso de validar sus
contratos por la Divisidn Juridica a nivel central ( Fase 2 ) para la obtencion de dicho Sello.

Elaboracién Revision Aprobacion
Fecha 02.04.2014 04.04.2014 07.04.2014
Cargo Profeii;r;a:’lc?:r:poyo Profesional de Apoyo Directora Regional

Direccion Regional Coquimbo




150 3601

BUREAU VERITAS
Certification

NO Versién: 1.0 Estado: Vigente

N° 2478

Pagina 7 de 10

Informe de Ejecucion Cuenta Publica
Participativa Direccion Regional
Coquimbo

6.2

Evaluacion final.

Respecto a la Evaluacién de la Cuenta Publica Participativa, se realizd una encuesta de

particip

acién a los asistentes obteniéndose los siguientes resultados:

Respecto a la Pregunta 1, respecto a si se cumplié el objetivo de la Cuenta Publica participativa,

los invit

ados calificaron con nota 6.5.

Del item 1l sobre Aspectos a Evaluar de la Actividad, se logré una nota de 6.7 como promedio.
Esta nota refuerza la percepcion antes, durante y después del involucramiento de los participantes

y sus e
respecti

xpectativas, las que claramente fueron satisfechas. Las preguntas una a una, con sus
vas notas fueron:

Diversidad de los asistentes, se aprecia que se obtuvo nota 6,6 ( un solo invitado en
general no respondi6 a todas las preguntas ).

Nivel de participacion de los asistentes, logré nota 6,2.

Claridad de la exposicidon, se obtuvo nota 6.5. Los comentarios de los participantes
destacan esto.

Duracién de la actividad, nota 6.8. Se considerd aceptable los tiempos dedicados tanto
para la exposicién, ronda de preguntas y comentarios finales.

Accesibilidad para personas con movilidad reducida, nota 6,7. Eso si, hay que destacar
que no se presentaban invitados con problemas de movilidad reducida.

Infraestructura donde se realizé la actividad, nota 6,9. El salon del Hotel Costa Real, y el
servicio de amplificacién contratado, permitieron el desarrollo con absoluta normalidad.

~ Utilidad de realizar Cuentas publicas participativas. Logra nota de 6,9. Esta valoracion

nos permite visualizar la percepcién positiva de los participantes sobre la importancia de
realizar este tipo de actividades.

Satisfaccion global con la Cuenta Publica participativa. Logra nota de 6.7. Esto nos
permite confirmar que se cumplié el objetivo de la actividad.
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Finalmente los comentarios que formaron parte de la encuesta fueron:

C1: pienso que siempre se puede dar mds pasos positivos sobre gestién a cargo. Me parece buena su
gestion.

C2: seguir invirtiendo en educacion al consumidor.

C3: aumentar el nimero de participantes de la sociedad civil

C4: incluir perspectivas u objetivos del afio que se avecina

C5: centrar la cuenta publica a hechos y objetivos, metas regionales

C6: educar al consumidor, no todos son necios.

C7: se podria entregar copia de los asistentes de la cuenta publica en papel

C8: educar a informar al consumidor, hacer talleres en diferentes organizaciones comunitarias

Esto demuestra la importancia que se percibe en este tipo de iniciativas y en el rol preponderante
que le da al Sernac en materia de la defensa de los derechos del consumidor.
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7. Conclusiones finales

La actividad se desarrollé con normalidad, con una gran participacion de actores tanto de servicios
publicos, proveedores y representantes de la sociedad civil, lo cual enriquecio la participacion y
discusion de temas relevantes para la ciudadania en temas de los derechos y deberes del
consumidor.

La fecha en que se realizé la actividad no fue impedimento para que las actuales autoridades
asistieran y se comprometieran en apoyar al servicio en futuras iniciativas.

Lo asistentes finalmente agradecieron la deferencia por ser considerados en la invitacion a la
Cuenta Publica y felicitaron a la Directora Regional por la preparacién de la misma y de la claridad
de los temas expuestos.

Como Direccién Regional nos queda el desafio de seguir avanzando en la proteccion de los
consumidores bajo la misién del servicio, y a la vez de integrar ain mads a los diversos actores
tanto publico como privados a que se sumen a esta iniciativa. También nos insta a seguir
desarrollando iniciativas que permitan abarcar a las 15 comunas de la Region con mayor
dinamismo.

En la Serena, a 07 de abril 2014

Rgién d¢ Coquimbo
/ e o T
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e Lista de Asistencia Cuenta Publica Participativa.
e Presentacién Cuenta Publica Participativa.
e Invitacion Cuenta Publica Participativa.
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Mas de 200 funcionarios a nivel nacional trabajando dia a
dia para elevar el estdndar en materia de proteccién al
consumidor y defenderlo frente a los abusos, informar de
mejor manera a los consumidores sobre sus derechos y
deberes, promover la participacién ciudadana, el consumo
seguro y educar en materia de consumo a todos y todas.

El Servicio Nacional del Consumidor, es la instituciéon del
estado responsable de vigilar que se respeten los derechos
de los/as consumidores/as, e implementar una politica de
proteccién de los derechos de los consumidores financieros,

promoviendo para elio mercados justos, eficientes y
competitivos.

Gabigrmode Chile | Benacio Nagonal dut Consumsiny




| DEL SERNAC

MISIH

»Proteger.

»Informar.

»Educar.

»Promover la Participacion
Ciudadana.

» Fomentar la Seguridad en el
Consumo.

Geplerns de Uhile | Senacio Nacional del Corsumider

El énfasis en la gestion del SERNAC en este
2013 ha estado orientado a:

»Generar cambios estructurales en los
mercados, en la defensa de los consumidores.

»Disminuir las asimetrias de informacién en
los mercados.

»Elevar el estandar de proteccién con un
enfoque preventivo.

»Fortalecer su relacion con otros
organismos y la sociedad civil.

»>Monitorear permanentemente los
mercados.

Gabiernade Chate | Senvicio Madonal del Consuryisor




ROTECCI

*En materia de Proteccién sin duda hemos avanzado. Esto no solo se

N

reflejado en las cifras de reclamos, sino a la existencia de un nuevo
consumidor que conoce el poder del reclamo vy estd dispuesto a ejercer
sus derechos,
> 311.756 reclamos recibidos en 2013 a Nivel Nacional. A nivel
Regional recibimos 12.439 reclamos, esto representa un porcentaje

481.670 consultas en 2013 a Nivel Nacional. A Nivel Regional

recibimos 9.611 consultas , esto representa un porcentaje de 2%.

de 4%.
>
RECLAMOS RECIBIDOS A Nivel
Nacional
350.000
300.000
250.000
200.000
150.000
100.000
50.000 s
e p .
ARO ARO ANO ANO
2010 2011 2012 2013
i!RECLAMOS RECIBIDOS 206.895 | 300.497 | 323.786 | 311.756

Gabiggnio de Chite | Senvicia Naciunat dal Conmu

Ingreso por Canales

INTERNET & PRESENCIAL




PROTECCIOI

RECLAMOS 2013 POR TERRITORIO - COMUNA CONSUMIDOR

® RECLAMOS 2013 POR TERRITORIO - COMUNA CONSUMIDOR
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Gohierno das Gide | Senacio Nacena del Consumidey

PROTECCION

» Mas del 70% de los mercados mas reclamados se
concentran en: Retail o locales comerciales ,
Telecomunicaciones, Mercado Financiero y Transporie.

Mercados Mas Reclamados 2013

0% # LOCALES COMERCIALES | el
TIENDAS POR DEPARTAMENTO
8 TELECOMUNICACIONES SUPERMERCADOS

TELEFONIA CELULAR
TELEFONIA FIJA € INTERNET
BANCOS
TARJETAS DE MULTITIENDAS

FINANCIEROS

# TRANSPORTE

2 SERVICIOS BASICOS

Gobismo de Thite | Senvicio Nadionst de Consuryidor




ROTECCI

Actualmente tenemos una red de atencidn en toda la Regidn, a través de
convenios con diversas instituciones que nos periten a tender a nuestros
Consumidores, como:

o SENAMA, SERNATUR, CHILE ATIENDE entre otras.

o Ademds contamos con un convenio con las 15 Municipalidades de la
Regidn, lo que nos permite atender a nuestros consumidores en las 3
provincias, ademds de las ya conocidas vias como Call Center y
pagina Web.

Gobierno de Cnile | Seran Nacloral del Consumida

OTECCIO

» En 2013 fortalecimos la mediacién colectiva como
una herramienta rapida para lograr llegar a acuerdos
justos y compensar a consumidores afectados.

COMPENSACIONES POR MEDIACIONES

COLECTIVAS
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Geblernn de Chite | Banvicio Nadlona! del Consugyaior
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Gorerro g Chite | Senaon Rackoral del Cormumider

INFORMACIO

En el 2013, SERNAC trabajo para
entregar mas y mejor informacién a los
consumidores.

»Mas 2 miliones de visitas en www.sernac.cl,
contacto con 300 mil seguidores del twitter @sernac.

»5 campafias de informacién relacionadas con tem:i
de interés ciudadano como: Dia del Consumidor, Garant
Legal, Presupuesto Familiar, tarjeta Segura v SERNAC
protege.

»Mas de un millén de productos impresos pa
reforzar el conocimiento de los derechos y deberes de k
consumidores.

>Plazas ciudadanas y Gobierno en Terreno, junto i-
§

la RED Chile Atiende. 1 . i LR
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>En 2013, SERNAC fue elegido nuevamente COm B o o denlatos ey omos
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»Mas de 100 estudios de precios de abarrotes,
medicamentos, bencinas, uniformes, canasta, otros.

»10 Rankings de los Principales Mercados Reclamados.
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EDUCACIO

»366 docentes capacitados en 2013, En la regidn 7

>Mas de 8 mil asistentes a charlas y talleres presenciales. En la
region 331 asistentes a estas actividades.

»217 participantes que aprobaron Curso de Proveedores 2013,
“Calidad y Garantia l.egal”,

Actividades Educactivas
Presenciales

14000
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2013 ;

Actividades ¢ H
¢ Fducactivas | 6883 11619 8414 i
| Presenciales i

Gablemps de Uhile | Serdicio Nackunal ded Corsurrsidor
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EDUCACION FINANCIERA

»Educacion Financiera, inicio de
programa piloto en mas de 70
establecimientos a nivel nacional.

>En la Region Metropolitana 37 PROGRAMA BE

establecimientos educacionales EDUCAC!ON E!NANC]E@ _
firman convenio para formar parte del ’ e
Programa de Educacién Financiera.

»>En el resto de las regiones, 40
establecimientos educacionales
forman parte del Programa de
Educacion Financiera.

>En la Region, 2 establecimientos
fueron inscritos al Programa de
Educacion Financiera.

»Mas de 600 participantes que
aprueban, a nivel nacional, el curso - PROGRAMA DEEDUCACION FINANCIERS
Introduccién a la Educacién o ’

FJ:E@;Q Skﬁ!&ammg National detlomumider

PARTICIPACION CIUDADANA

» En 2013, $358 millones para el Fondo Concursable para
Asociaciones de Consumidores.

> 54 proyectos financiados. 78% provenientes de
Asociaciones de Consumidores de Regiones.

» Una asociacién de Consumidores activa en la Regidon, ACAL.
»9 consejos consultivos regionales.

»3 conversatorios de consumo ("Género v Consumo”,
“Consumo Sustentable” vy "Ley de Responsabilidad Extendida del
Productor”).

Gobiars de Chite | Benvicio Nacional ded Consurriior




PARTICIPACI:

>Ejecucién de 2 foros regionales de
consumo (en las regiones del Maule y de
Magallanes.)

CIUDADANA

>»6 Actividades de promocién de
Responsabilidad Social en materias de
consumo (participacion en comités de
expertos, charlas, conversatorios,
talleres, entre otros).

»Se realiza el primer Consejo
Consultivo en la Regidn, con el objeto
de reunir a diversos actores sociales
donde se debate sobre temas de interés
de los consumidores, para que esios
conozcan sus deberes v derechos en
materias de Consumo.

Gobrerno de Chite | Servcio National del Corsurnider

SEGURIDAD EN COT

Acciones en materia de seguridad
en el consumo, nos permite no sdlo
informar a los consumidores, sino
educarlos y generar elementos de
prevencién concretos para que la
ciudadania conozca sus derechos.

SUMO

2

Alertas de Seguridad

38

» Desarrolio de 12 normas técnicas
de seguridad de productos.

> 9 estudios de productos {calidad,
seguridad o rotulacién), particularmente (Pl deSequided | 1
para fundamentar mejoras en la
regutacidn o diagndsticos al mercado.

b b

13 talleres a nivel nacional de
seguridad de productos.

A\

» Proyecto piloto para el desarrolio
de un sistema de informacién de
lesiones asociadas a productos de
consuimo, con el Hospital Luis Calvo
Mackenna y con COANIQUEM.

Gobilerno de Chale | Sorvtio Nadional ded Comsurnicor
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» Entre marzo y diciembre de 2013 recibimos mas
de 64 mil reclamos en este mercado.

En la Region, recibimos 3017 reclamos en este
mercado, lo que representa un 5% del total nacional.

N/

» Los temas mas reclamados en la regién, en el
mercado financiero, fueron :
cobros improcedentes {46%), dificultades en la
ejecucion del producto o servicio (15%) y

d e in fo rmacion (90/0 ) ® Distribucién de reclamos en el sector
financiero, afio 2013

WBANCOS

w CAJAS DE
COMPENSACION

# TARIETAS MULTITIENDAS

BOTROS

Gotiernods Ovte | Servoo Natioral del Corsumider

»En 2013, bajan en un 23% los reclamos

del mercado financiero, comparado con Dist b i6n d " I sect
mismo periodo afio anterior. 1Stre ucu‘m e reclamos en el sector
financiero, ler semestre 2013
Reclamos Mercado Financiero 26% 0% ® COOPERATIVAS OE AHORRO
o 5.9% Y CREDITO
100,000
ROTROS
80.000 &
60,000 o — #CAIAS DE COMPENSACION
40.000 TARJETAS DE CREDITONO
20000 BANCARIAS
0 WBANCOS
2012 2013
Jammcgpctanos Mercadg o e e g
i Finantiero 79863 64547

Total Reclamos Financiero 2013

¥ Total recfamos
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Gabiemo de Chide | SenscoNacionsl del Conmrnidor
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PERCEPCION DE LOS
INSUMIDORES

de un 50% de los consumidores
1ma empresa gue no respeta sus
consumidor, opta por

consndera necesario ia

erechos v deberes del

_ consumidor an rogramas de estudio y
/o curricular ad

Goblariods (hite | Sernon Naconal del Consurnider

Sabemos que hemos
avanzado.
Sin embargo, quedan
desafios pendientes para
este 2014
en que daremos los
siguientes pasos para que los
consumidores tengan
la sociedad, el SERNAC vy el
nercado que merecen.

Gobiman de Chile § Sandicio Nadanst det Consurmignr
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