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Colegio Insuco

Club de adultos
mayores “La flor
de la vida” de
Pudahuel Sur.

67 Mujeres 43

Hombres 24

Total asistentes

1.- Desarrollo de la actividad

7 rograma I

10:00- 10:30: Acreditacion y recepcion de invitados
10:30- 10:40: Saludo inicial y bienvenida

10:40: 11:10: Presentacién Cuenta Publica
11:10-11:40: Trabajo en mesas

11:40:12:00: Espacio para responder preguntas

Fin de la actividad

. /

En el Articulo 72° del Titulo IV de la Ley 20.500 sobre participacién ciudadana, se
establece que: “Los dérganos de la Administracion del Estado, anualmente, daran cuenta
publica participativa a la ciudadania de la gestion de sus politicas, planes, programas,
acciones y de su ejecucion presupuestaria. Dicha cuenta deberd desarrollarse
desconcentradamente, en la forma y plazos que fije la norma establecida en el articulo
70", el cual sefiala que “cada 6rgano de la Administracidon del Estado debera establecer
las modalidades formales y especificas de participacion que tendran las personas y
organizaciones en el ambito de su competencia.
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Para dar cumplimiento a este mandato legal Sernac desarrollé una actividad central
de la Cuenta Publica participativa que contd con la asistencia registrada de personas
externas al Sernac y que pertenecian a Asociaciones de Consumidores, Organizaciones
Sociales, Colegios e institutos, e instituciones publicas que pertenecen al sistema de
proteccidn al consumidor. El foco de la actividad estuvo puesto en la ciudadania, quienes
fueron los protagonistas del evento

Para promover el didlogo entre los/as asistentes se utilizd una metodologia
participativa de mesas de trabajo a cargo de un facilitador/a. De este modo luego de la
presentacion de la cuenta publica por parte del Director Nacional, se dio paso al trabajo
de cada mesa en base a preguntas orientadoras con el objetivo de comentar los datos
presentados, realizar aportes, criticas y consultas a la autoridad.

Se le pidid a cada mesa redactar preguntas para el Director Nacional de las que
se seleccionaron algunas que contestd el jefe de servicio en la actividad, las otras
preguntas fueron respondidas en un documento publicado en el sitio web.

/ Composicion de las mesas \

Mesa 1: Consejo Consultivo

Mesa 2: Personas Mayores

Mesa 3 Personas Mayores

Mesa 4: Estudiantes secundarios

Mesa 5: Estudiantes secundarios

Mesa 6: Asociaciones de Consumidores
Mesa 7: Servicios Publicos

. /

Cabe destacar que junto con la actividad presencial se realizé un trabajo paralelo
de informacion a la ciudadania a través de redes sociales y del sitio web de Sernac,
donde se dispuso un banner especial con toda la informacién necesaria: Balance de
Gestidn Institucional, Video con gestion 2018, invitacion a la actividad central, infografia
con principales datos, acta del COSOC que aprobaba los contenidos de la cuenta.
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Junto con eso se dispuso de un formulario para hacer preguntas al Director

Nacional.

2.- Resultados del trabajo

A continuacion, se exponen las preguntas trabajadas por los asistentes y la respectiva

respuesta de la autoridad.

1- Dado que los problemas de consumo son miltiples y en muchos
mercados; éComo el SERNAC prioriza su accion y asegura el despliegue
territorial o alcance nacional?

El SERNAC cuenta con una serie de mecanismos para proteger, informar y
educar a los consumidores de todo el pais.

Entre ellos, cuenta con oficinas de atencion al consumidor en las 15
regiones del pais, y tiene convenios con municipios que también reciben reclamos.

Por su parte, todas las acciones del SERNAC buscan proteger y tener
impacto en todos los consumidores. Por ejemplo, los estudios, las campafas de
informacidn y talleres educativos que se realizan a nivel nacional.

A partir de este afio, el SERNAC tiene la facultad de fiscalizar y constatar
infracciones por parte de las empresas. Las fiscalizaciones también se realizan en
regiones, y se priorizan aquellas materias que tienen impacto en la calidad de vida
de todos los consumidores o que tienen relevancia por su frecuencia o masividad.
También el plan de fiscalizacién se nutre de alertas ciudadanas que se reciben en
todo el pais.

2- éSe puede denunciar ante el SERNAC a las empresas que poseen mis
datos sin yo habérselos dado o ser clientes? éLa plataforma No
Molestar considera estos casos?

El tratamiento de datos personales esta regulado por la ley 16.968, que tiene
como objetivo garantizar la intimidad y demas derechos fundamentales de las
personas frente al riesgo que para ellas supone la recopilacion y uso de sus datos
personales.
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Actualmente hay un proyecto de ley que la moderniza y establece la existencia
de un aparato regulador del Estado para el resguardo de este tema.

Por tanto, si bien las atribuciones del SERNAC no le permiten regular la
tenencia de los datos por parte de las empresas, si tiene competencias respecto al
envio de mensajes de marketing o publicidad que derivan del uso de esos datos.

La plataforma No Molestar, permite a los consumidores solicitar que las
empresas, de las que pueden o no ser clientes, dejen de enviar publicidad no
deseada. Las empresas tienen un dia habil para eliminar de los registros a
las personas que lo pidan, y en caso de incumplimiento, el SERNAC toma todas
las medidas que le entrega la Ley.

Para ingresar sus solicitudes, lo pueden hacer a través del Portal del
Consumidor en www.sernac.cl, y también en el sitio web de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, www.subtel.cl.

3- ¢Tiene el SERNAC facultad de regular cuando ocurre un suicidio en un
mall, por ejemplo, cerrar el recinto por respeto a la familia?

El SERNAC no tiene facultades para cerrar locales comerciales.

En este caso, se trata de una decision ética, o de buena practica de parte de un
centro comercial cuando ocurren estos hechos, salvo que las Policias o Seremi de
Salud, decidiera el cierre en el marco de alguna investigacién o de haber temas de
seguridad asociados.

El SERNAC puede actuar, por ejemplo, si las empresas entregan servicios y
productos que arriesgan la salud o seguridad de los consumidores, en cuyo caso,
puede denunciar a los tribunales quienes finalmente determinaran la sancién e
indemnizaciones que correspondan.

4- ¢Se fiscalizara a tanto a aerolineas extranjeras como nacionales?

El SERNAC fiscalizara a todas las empresas, incluyendo extranjeras que operen
en el pais, si estdan consideradas en el plan anual de fiscalizacién. Dicho plan
determina las materias a fiscalizar dependiendo del impacto, masividad o
afectacion que pueda tener un caso para los consumidores. Si un caso relacionado
con una empresa extranjera con sede en Chile, cumple con esos pardmetros, sera
objeto de fiscalizacién.
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5- é¢Como se prepara el SERNAC para educar al consumidor y fiscalizar en
la economia informal - no tradicional (digital y presencial)?

Todas las acciones del SERNAC aplican al comercio formal y establecido. Por
tanto, el comercio informal no esta sujeto a acciones del Servicio.

Respecto a la economia digital, hemos estado haciendo seguimiento, por
ejemplo, al comercio electronico, promoviendo mejores practicas y entregando
informacién al consumidor sobre sus derechos.

También respecto a nuestras nuevas atribuciones de fiscalizacién, hemos
considerado la modalidad digital y presencial.

En materia de educacidon, contamos con aulas virtuales en distintas materias
relacionadas con los derechos del consumidor y utilizamos las diferentes
plataformas digitales para entregar informacidén, hacer campafias y responder
consultas.

6- ¢El SERNAC nos puede proteger frente a créditos educacionales?

Los Créditos con Aval del Estado, si bien son un producto financiero, estan
regulados por una ley especial (Ley 20.027). Por tanto, la Ley del Consumidor sélo
tiene aplicacion respecto a las materias que no se encuentren expresamente
reguladas en esta norma y su reglamento.

Dentro de sus atribuciones, el SERNAC ha revisado contratos educacionales,
con el fin de identificar la existencia de clausulas abusivas. Tras este trabajo, se
ajustaron y eliminaron clausulas que atentaban contra los derechos de los
consumidores.

7- éPuede el SERNAC actuar respecto a problemas de calidad en el
servicio del Metro o el costo de los pasajes a personas mayores?

La Ley del Consumidor tiene competencia en empresas que prestan servicios,
entre ellas, un servicio de transporte como es el Metro. En ese sentido, la Ley
resguarda a los consumidores respecto a la calidad del servicio, que se preste en
condiciones de seguridad, asi como se respeten las condiciones informadas.
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Por tanto, un consumidor cuyos derechos son afectados en el contexto de lo
que establece la Ley, puede acudir al SERNAC.

No obstante, la Ley no tiene aplicacidon respecto a la regulacion de precios en
ningln mercado. Si establece que el precio debe ser informado y respetado.

8- éComo el SERNAC podra defender a los consumidores frente a
acuerdos internacionales tan impositivos como el TPP?

El Tratado Integral y Progresista de Asociacion Transpacifico (TPP11) es un
tratado multilateral de integracién econémica con 11 paises de Asia Pacifico, que
busca promover la integracion econdémica, contribuir al crecimiento econdmico,
crear nuevas oportunidades para los trabajadores y los negocios, contribuir a
elevar los estandares de vida, beneficiar a los consumidores, reducir la pobreza y
promover el crecimiento sostenible.

No obstante, la proteccion al consumidor no depende ni podria afectarse por
tratados internacionales, por el contrario, pueden fortalecerse. Por otra parte, el
SERNAC tiene el mandato legal de informar, educar y proteger a los consumidores
y seguira fortaleciendo sus derechos.

9- ¢Qué va a pasar con las personas que no tienen conocimientos
digitales? Necesitamos que las empresas, al hacer una consulta, nos
contesten en persona, no a través de una contestadora. ¢Qué puede
hacer el SERNAC en este tema?

Sabemos que los servicios que las empresas prestan a los consumidores se
automatizan cada vez mas. No obstante, cualquier incorporacién de tecnologia o
procesos automatizados deberia tender a mejorar la calidad del servicio y la
respuesta oportuna a los consumidores.

Lo importante es que la empresa siempre tenga mecanismos expeditos para el
consumidor se pueda contactar en caso de problemas o consultas, idealmente por
diferentes canales.

Si un consumidor por cualquier medio no recibe la informacion de manera
clara, veraz y oportuna por parte de las empresas, tiene derecho a reclamar y
acudir al SERNAC.

10- éCudles son los desafios y recomendaciones para las
asociaciones? éQué nuevos temas se pueden identificar para gestionar
nuevos proyectos de las asociaciones?
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Actualmente en nuestro pais, existen alrededor de 100 asociaciones de
consumidores vigentes e inscritas en el Ministerio de Economia.

Los principales desafios de las asociaciones de consumidores es ser capaces de
representar las reales necesidades de los consumidores y participar de las politicas
publicas para su proteccién, educacion e informacion.

Hoy tenemos organizaciones en diferentes estados de desarrollo, por lo que lo
importante es que logren especializarse, validarse y ser un referente claro para la
ciudadania y también para las instituciones que trabajamos por su proteccion.

Para apoyar el fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores, el
SERNAC dispone un Fondo Concursable, particularmente para el financiamiento de
iniciativas que promuevan la proteccién, educacion e informacion de los
consumidores.

11- éQué instrumento de Participacion ciudadana vinculante existe
hoy en dia en el SERNAC?

Hoy Sernac, cumple con la Ley 20.500, que es la normativa que regula en Chile
la Participacion Ciudadana y establece los mecanismos obligatorios de participacidon
para las entidades del Estado. Sin embargo, los mecanismos contemplados en esta
ley no consideran el atributo de ser vinculantes.

No obstante, el Sernac en el animo por incorporar a la ciudadania en su
gestion, ha desarrollado estudios solicitados por la ciudadania a través de las
consultas ciudadanas y ha incorporado en su gestion la realizacion de su Cuenta
Publica Participativa de cara a la ciudadania, generando en dicha instancia, mesas
de trabajo que levantes las inquietudes y consultas de la ciudadania.

12- El hecho de que un representante del Estado promueva un
producto seguro, éno limita el libre comercio?

Por el contrario. El hecho de que un organismo publico como el SERNAC,
promueva productos seguros, beneficia a todos los actores del mercado. Con
productos de calidad y seguros, se fortalece la confianza en nuestros mercados, lo
que enriquece a la economia, la sala competencia y obviamente, a los
consumidores que pueden comprar productos con la tranquilidad de que no
afectara su salud.

¢Cuando un producto es seguro? Es seguro cuando no presenta riesgos, o solo
riesgos minimos compatibles con el uso del producto. Asi, la seguridad de un
producto estd dada por las caracteristicas (disefio, componentes, composicion,
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formas, envase, etc), condiciones de uso (contexto, tipo de consumidor,
interaccidon con el producto, mantenciones, etc) e informacion y advertencias que
contenga.

En el mercado, tanto formal como informal, se comercializan millones de
productos todos los dias, y como agencia de proteccion al consumidor, tenemos la
obligacién de proteger a los consumidores, denunciando aquellos productos que
sean inseguros para los consumidores, particularmente para los consumidores mas
vulnerables.

13- ¢El Sernac va a iniciar una campaia contundente y masiva acerca
de los derechos y nuevas facultades?

El 25 de abril de este afio, se lanzd una campafia de la nueva ley del SERNAC,
a través de redes sociales, sitio web del SERNAC, mensajes de radio y medios
escritos. Si bien la campafia ya concluyd, los contenidos estan disponibles en
nuestro sitio web www.sernac.cl

Quienes asistieron a la Cuenta Publica Participativa, nos dejaron las
siguientes recomendaciones y/o sugerencias:

e Solicitan una campana o informacidén desde el SERNAC sobre tematica
de crédito y educacion.

e El director habldo de algunos productos del SERNAC como Mi codigo
verde, y en la mesa, se plantea que, si bien puede ser una excelente
aplicacion, ésta no es conocida, que ha tenido poca
difusion. Proponen que cada cierto tiempo se suba a las redes
sociales, a la pagina web de SERNAC como noticia, o a lugares por
donde se informa la ciudadania sobre el que hacer de SERNAC.

e Se solicita que el servicio realice mas talleres y charlas sobre
Derechos y Deberes a la comunidad (Personas mayores, escolares,
juntas de vecinos, entre otros) porque ven que existen varios talleres,
pero mas enfocados a la educacién financiera.



http://www.sernac.cl/

SERNAC

Servicio Macional del Consurmido

Version :1.0

Estado: No Vigente

Pagina 10 de 15

Informe de Ejecucion

Cuenta Publica Participativa

Periodo 2018

3.- Evaluacioén final.

La actividad significa un hito para la gestion de la institucidon, ya que es primera
vez que se realiza una cuenta publica con metodologia participativa que incorporar a los
y las participantes como protagonistas de la actividad.

De este modo los objetivos de la cuenta publica se dan por logrados, ya sea en el
ambito de la formalidad en tanto se cumplieron en tiempo y forma con todas las etapas
y atributos solicitados por la Division de Organizaciones Sociales, sino que se logré lo
mas importante que es el compromiso de didlogo activo con las y los ciudadanos a

quienes el servicio se debe.

La actividad fue altamente evaluada por los y las asistentes, ya que se sintieron
parte de un proceso y que su opinion era validada y valorada por la autoridad. Fue la
oportunidad para que también hicieran solicitudes las que fueron acogidas por los
distintos centros de responsabilidad.
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ANEXOS

Fotos de la actividad
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Publicacion en sitio web

SERNAC

#  Atencion de usuarios  EISERNAC  Proteccion  Educacion  Informacion  Participacion N
Servicio Naciona! del Consumidor )

Inicio / Noticas / Campafias y especiales / Cuenta piblica 2018/

Cuenta plblica 2018

Como ya es tradicional, se llevé a cabo la Cuenta Publica
Participativa, que dio a conocer los principales avances del
Servicio durante el afio 2018 y los préximos desafios. Revisa el
material y déjanos tu pregunta o comentario, que sera
respondido por el Director Nacional.

Preguntas y respuestas Cuenta Piblica Participativa
Video Cuenta Pablica Participativa

Balance de Gestion Institucional (BGI) 2018

Acta COSOC

Infografia

Presentacion

Relacionados

Noticias

0700100 ( )

L Atenci6n de usuarios EI SERNAC Proteccion Educacion Informacién Participaciéon Noticias Q

f ¥ D © in

SERNAC

——
Servicio Nacional del Consumidor

Inicio / Noticias / 2019 /

Mas de $21 mil millones en compensaciones
recibieron los consumidores en 2018

En el marco de la Cuenta Publica de la institucién, el Director Nacional, Lucas Del Villar, recalcéd que el SERNAC
logré este monto a través de mediaciones y demandas colectivas.

En la actividad, se realizaron conversatorios con personas mayores, estudiantes, asociaciones de consumidores
y representantes de gremios para reflexionar sobre la proteccién al consumidor y plantear consultas sobre la
labor del SERNAC

Para mayor detalle de la Cuenta Publica Participativa, te invitamos a visitar nuestro especial.
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Formulario para preguntas

Preguntas o comentarios sobre la Cuenta Pablica 2018 *

Todos los campos son obligatorios.

MNombre

E-mail

Teléfono de Contacto
Institucion u Organizacion

Pregunta o comentario

Enviar

El tratamiento de los datos personales solicitados en este formulario se encuentra en
el marco de la Ley N® 19.628 sobre proteccion de la vida privada y sus modificaciones
posteriores.

Cerrar formulario




