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2. Presentacién

La red de oficinas municipales de proteccién al consumidor es una mesa de trabajo
que relne a los estamentos locales que poseen convenio de colaboracién municipal con
SERNAC y pertenecen geograficamente a la provincia de Arauco. Esta instancia de
coordinacién nace luego del taller provincial que el SERNAC realiz6 en la comuna de
Lebu el dia 13 de Julio del afio 2017 y su lanzamiento publico se llevo a cabo en Los
Alamos, con motivo de la primera sesién de la red el dia 27 de Julio del 2017.

Actualmente, esta mesa de trabajo congrega a las comunas de Arauco,
Curanilahue, Los Alamos, Lebu, Cafiete, Contulmo y TirGa siendo la Unica iniciativa de
este tipo a nivel regional y nacional. La coordinacién de la red recae en la figura del
Secretario Ejecutivo, que en esta oportunidad la desempefia la comuna de Los Alamos, a
través del director de su Defensoria Comunal del Consumidor, el Sr. Wilson Fredy
Sanhueza.

La naciente red cuenta con el apoyo técnico constante del Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC) a través de su Director Regional Sr. Juan Pablo Pinto y de la
Encargada de Plataformas de la direcciéon Regional.

El objetivo de esta instancia es generar trabajo conjunto entre los diferentes
municipios de la provincia, desde el punto de vista de la proteccién de los derechos de
los consumidores, y contar con herramientas que nos permitan, de forma eficiente,
resolver contingencias de caracter provincial.
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3. Antecedentes y Objetivos

Una consulta ciudadana, en palabras de la SUBDERE, es un “proceso a través del
cual se somete a consideracion de la ciudadania temas de interés publico, mediante
distintas herramientas que permiten informar y recoger los distintos puntos de vista
respectivos, a objeto de ser considerados en los distintos momentos del ciclo de la
politica pablica”!.

El presente proceso de consulta fue realizado durante los meses de septiembre y
octubre del afo 2017, de forma presencial, en cada comuna de la provincia de Arauco. Se
uso como guia el instrumento de consulta aplicado por Sernac, realizando ajustes a las
preguntas e incorporando otras de caracter local.

La muestra total de la consulta, tomando en consideracién el total de habitantes de
la provincia y la diversidad de la poblacién, nos posiciona por sobre un £3% de margen
de error y un 98% de nivel de confianza?.

El objetivo principal de la consulta consiste en obtener un diagndstico de la
situacion actual de los consumidores en la provincia, en torno a su vulneracién de
derechos, como también conocer su opinién para generar, de mejor forma, una politica
de accién futura para la red dentro de la tematica de las oficinas municipales. A
continuacion, la ficha metodoldgica del proceso de consulta:

Ficha Metodolégica

Objetivo Conocer la situacion actual de los consumidores de la provincia en torno a
su vulneracién de derechos y su opinién del enfoque que debe tener a
futuro el trabajo de la red.

Grupo objetivo Todo publico.

Medios de aplicacion Presencial.

Fechas de aplicacion Septiembre y Octubre afio 2017
Versién anterior Primera version que se aplica.

Esquema de instrumento 3 preguntas iniciales de caracterizacidon de la muestra y luego 5 preguntas
de seleccidén multiple, con maximo 3 opciones de elecciéon en cada una.

1 Obtenido desde http://participacionciudadana.subdere.gov.cl/preguntas-frecuentes

2 Segun calculos realizados en https://www.netquest.com/es/home/encuestas-online-investigacion
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4. Descripciéon de la muestra

En total se aplicaron 1.539 encuestas en todo el territorio de la provincia, teniendo
en consideracion la cantidad de habitantes por comuna.

J/\. /‘"} Distribucion de la muestra por comunas
g .4 "
; RAUCO 3’ Comuna N° %
L\ / Encuestas
f\! CURANILAHUE < Arauco 349 23 %
/
X > Curanilahue 305 20 %
J / Los Alamos 187 12%
i Lebu 250 16 %
PPO\flr\]‘lCI{tlljF; NRAUCO: Cafete 313 20 %
W \ Contulmo 60 4 %
QNTUL ] B w3
y g Tirda 75 5%
™ p TOTAL 1539 100 %
h 4 PROVINCIAL

‘ Arauco . Curanilahue @ Los Alamos
. Lebu ‘ Canete . Contulmo
O Tiraa @ Otros

4%5%

20 %

23 %

16 %

12 %

20 %
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En lo que respecta de la distribucion
por género, podemos observar que la
mayoria de consultas fueron respondidas
por mujeres, con un 58% del total, siendo
solo el restante 42% correspondiente a
hombres.

@ Menor de 18 anos @ 18-29
« 30-44 © 45-64
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Distribucién por género
® Hombres ® Mujeres

Al distribuir por edad a los
consultados, podemos ver que la mayor
concentracion comprende un rango entre los
30 a 44 aifos con un 35%, seguido por el
segmento de 45 a 64 afos con un 32%. Por
consiguiente, el rango etario completo de 30
a 64 anos de edad obtiene un 67% del total
de la muestra.

Consulta Ciudadana 2017
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5. Resultados

Luego de los dos meses de aplicacion en terreno de la consulta, podemos obtener
los siguientes resultados, segun el detalle pregunta a pregunta:

A. .- ¢Se siente endeudado?
Esta pregunta corresponde a medir, desde un punto de vista subjetivo, si la

persona se siente o no endeudada, obteniendo a nivel provincial un 80% de respuestas
afirmativas y solo un 20% indicé que no se siente endeudado.

B S B No

A todas las personas que respondian de forma afirmativa, se les aplico una
segunda pregunta para conocer su percepcion de la cantidad de endeudamiento en que
se encontraban, obteniendo como resultado que el 44% se sentia medianamente
endeudado y un 37% como bastante endeudado.

B Poco B Medio | Bastante

¢Qué tan endeudado?
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Al realizar un detalle por comuna, nos encontramos con los siguientes resultados:

Arauco Curanilahue

S W No

(Se siente endeudado? _'

W S B No

M Poco W Medio M Bastante

M Poco B Medio M Bastante

Los Alamos Lebu
| S B No S B No
¢Se siente endeudado? _- Se siente endeudado? _-
W Poco W Medio W Bastante W Poco B Medio M Bastante

pe—l caus an endeucaco? - [ NN S

Canete Contulmo
HSi B No WS B No

i ¢Se siente endeudado? _-
;Se siente endeudado? _tZ | 1

rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr

W Poco B Medio M Bastante
B Poco B Medio M Bastante —

Tirda

M s B No

--------------------------------------

S ———

M Poco B Medio I Bastante

La comuna con mayor porcentaje de personas que se sienten endeudadas es
Cafete con un 98%, seguida por Arauco con un 83%. Por el contrario, en Contulmo
tenemos la menor cantidad de personas en esta situacion, con solo un 62%.
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B. ¢En cudl/es de los siguientes rubros empresariales siente que estda mas
vulnerable?

Pregunta de seleccién mudltiple, en la cual las personas podian marcar hasta 3
opciones. Los resultados a nivel provincial son los siguientes:

.En cual de los siguientes rubros se siente mas vulnerable?

Alimentacion | °7
Loc. Com. [ 17%
Com. Local | 6%
Serv. Bas. I, 13%
Financiero I 1974
Telecom. N 7
Trans. Pub. | 47
Educ. [ v%
Salud e 1%
Inmob. | 3%
Recreacion |l 2%
Otros [ 0%
Ninguno | 1%

En esta seccién, se pretende observar la percepcién de vulnerabilidad que tienen
las personas de la provincia de Arauco segun el rubro. De lo anterior, podemos obtener
que en el sector financiero (Bancos, tarjetas de créditos, cajas de compensaciones,
cooperativas y seguros) existe la mayor percepciéon de vulnerabilidad con un 19%,
seguido por el rubro de locales comerciales (Multitiendas, tiendas especializadas y malls) con
un 17% y por el sector de servicios basicos (Agua, Electricidad y Gas) con un 13%.
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C. A su juicio, ;Qué acciones educativas de consumo responsable debiera promover
la Red?

En esta pregunta se pretende conocer, de una lista cerrada de opciones, las
acciones educativas que la ciudadania siente que deben ser prioridades para la red
provincial, marcando un méaximo de 3 opciones. Los resultados son los siguientes:

A su juicio ;Qué acciones educativas
debiera promover la red?

Estudios productos y precios

Analisis critico de publicidad -
Evitar el sobreendeudamiento —
Trato al cliente en el Comercio -
Derechos y respon. en el consumo _

Del total de encuestados en la provincia, un 35% sostiene que la labor educativa

debe ir enfocada en evitar el sobreendeudamiento de las personas, seguida por
acciones en el drea de los derechos y responsabilidades en los actos de consumo con
un 30%, quedando en tercer lugar el desarrollo de estudios comparativos de productos

y precios con un 16%.
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D. En su experiencia, ;Con qué tipos de empresas ha visto vulnerados sus derechos?

Aqui los encuestados deben responder, en base a sus experiencias como
consumidores y/o usuarios, los tipos de empresas en los cuales han visto de forma
objetiva una vulneracién de sus derechos, marcando hasta 3 opciones. Los resultados son
los siguientes:

¢Con qué tipos de empresas ha visto vulnerados sus
derechos?

Cementerios |l 1%
Comercio a distancia | 4%
Farmacias | 7%
Bancos 12%
Transportes | INEEEEG—_—_—— -7
Gimnasios. |[W1%

Servicios Basicos | 1%
Telecomunicaciones | IEEEGEG—G—_G—GE 8%
Clinicas |GGG 8%
Constructoras |l 2%
Casas Comer. I 16%

Seguros | 7%
Cajas de Comp. |- 10%
Isapres | 4%
Supermercados | N 3%
Turismo  |[M1% 1 1

El primer lugar de las preferencias a nivel provincial lo obtienen las Casas
Comerciales con un 16%, seguida en segundo lugar por los Bancos con un 12% y muy
de cerca, en el tercer puesto, las empresas de servicios basicos con un 11%. Cierran el
grupo las Cajas de Compensacién en el cuarto lugar con un 10%, empatando en la
quinta posicion las Clinicas de salud (centros médicos, dentales y clinicas) con las empresas de
Telecomunicaciones, ambas con un 8%.
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E. ¢Qué espera usted del trabajo de la oficina municipal del consumidor?

Corresponde a la 5° y ultima pregunta del instrumento que busca obtener la
opinién de las personas relativas a lo que esperan sea el trabajo de cada oficina municipal
de protecciéon al consumidor. Es asi que, a nivel provincial, podemos observar los
siguientes resultados:

¢ Qué espera usted del
trabajo de la oficina
municipal del consumidor?

@® Ofrezca asesoria legal

@ Realice talleres educativos

® Utilice medios de comunicacién para informar
® Mediaciones con proveedores locales

El 34% espera que las oficinas municipales ofrezcan asesoria legal en materias
relativas a la proteccién del consumidor, seguida por un 29% que pide medicaciones con
aquellos proveedores de caracter comunal o local.

Si bien a nivel provincial observamos estos resultados, al realizar el detalle por
comuna podemos comprender de mejor forma lo que cada persona espera en su
localidad.
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Detalle por Comuna

¢ Qué espera usted del

trabajo de la oficina Arauco
municipal del consumidor?
@ Ofrezca asesoria legal

@ Realice talleres educativos
® Utilice medios de comunicacién para informar
® Mediaciones con proveedores locales

¢ Qué espera usted del
trabajo de la oficina
En Curanilahue, un 35% | municipal del consumidor?

solicita asesoria legal y un 25%
que se realicen mediaciones,
seguida muy de cerca con un
24% la opcién de que se utilice
medios de comunicacién para
informar.

Trsza

MUNICIPALIDAD

En Arauco, se
encuentra empatado en un
30% la opcién que se
realicen mediaciones y que
se ofrezca asesoria legal.

Curanilahue

@ Ofrezca asesoria legal
@ Realice talleres educativos

® Mediaciones con proveedores locales

¢Qué espera usted del

trabajo de la oficina Los Alamgs

municipal del consumidor?

@ Ofrezca asesoria legal

@ Realice talleres educativos

® Utilice medios de comunicacion para informar
® Mediaciones con proveedores locales

Informe de resultados Pagina 13 de 17

Para la comuna de Los
Alamos, un 38% opina que
se debe ofrecer asesoria
legal en la materia, seguido
por un 27% que pide la
utilizacién de medios de
comunicacién para informar.
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¢ Qué espera usted del

trabajo de la oficina ij—u

municipal del consumidor? Para Lebu, el 38% opina que
® Ofrezca asesoria legal se debe ofrecer asesoria legal,
@ Realice talleres educativos . S,
® Utilice medios de comunicacién para informar segL“da por un 25% la opcion

® Mediaciones con proveedores locales

de que se realicen talleres
educativos y en un 23% la
utilizacion de medios de
comunicacién para informar.

¢ Qué espera usted del
trabajo de la oficina ane
En Cafete, el 49% | municipal del consumidor?

espera que su oficina .Ofre‘zcaasesorlalegal.

o ) L. @ Realice talleres educativos
mun|C|pa| realice mediaciones @ Utilice medios de comunicacién para informar
con proveedores locales,
seguido por un 31% que
solicita asesorias legales.

® Mediaciones con proveedores locales
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¢ Qué espera usted del

trabajo de la oficina m—m

En la comuna de
municipal del consumidor? .
@ Ofrezca asesoria legal Contulmo, en primer lugar se

@ Realice talleres educativos solicita la realizacién de
(@] Utili({e rtnediosde comunicacién para informar talleres educativos con un
@ Mediaciones con proveedores locales .

28%, seguido por un empate
con un 27% entre la
realizacion de mediaciones
con proveedores locales y
que se ofrezca asesoria legal
en la oficina.

R

¢ Qué espera usted del

Para Tirda, ol 37% trabajo de la oficina Tirda
municipal del consumidor?

opina que se espera de la
oficina municipal una asesoria
legal en la materia, seguido
por un 24% que pide la
utilizacién de medios de
comunicacidn para informar.

@ Ofrezca asesoria legal

@ Realice talleres educativos

@ Utilice medios de comunicacién para informar
® Mediaciones con proveedores locales
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6. Reflexiones

De todo lo expuesto en este informe de resultados, podemos reflexionar sobre lo

siguiente:
a)

Existe una directa relacion entre el nivel de sensacion del endeudamiento a
nivel provincial (80%) y la alta percepcién de vulnerabilidad que existe en el
mercado financiero, como también, que la acciéon educativa para evitar el
sobreendeudamiento sea la primera con un 35%.

Que las comunas de Cafiete, Arauco y Curanilahue sean las que tienen las
mas altas cifras de sensacién de endeudamiento, con un 98%, 83% y 79%
respectivamente, tiene fundamento al ser las tres comunas que se han
desarrollado de mejor forma como polos econdémicos de la provincia.

Que se observe dentro de los tres primeros rubros de percepcién de mayor
vulnerabilidad, al de los servicios basicos (13%), demuestra que no por ser
mercados regulados va a existir mayor sensacion de proteccién por parte de
los consumidores. Ademas, esto es el resultado de lo poco eficientes que se
han vuelto las acciones educativas de las mismas empresas de servicios,
como de las entidades estatales que deben resguardar el funcionamiento de
estos mercados.

La principal funcién de la red, a corto y mediano plazo, debera ser la
confeccién de planes que permitan a las personas no caer en condiciones
de sobreendeudamiento, evitando de esa forma llegar a la insolvencia
familiar; También en la promocién de las instancias educativas relativas a
derechos y responsabilidades en el consumo.

También es importante hacer un llamado a las empresas de los rubros
donde a opinién de los consumidores han visto vulnerados sus derechos
(casas comerciales, bancos, empresas de servicios bdésicos, cajas de
compensaciones, clinicas y empresas de telecomunicaciones) realizar los
mayores esfuerzos para evitar este fendmeno y asi evitar futuros conflictos
entre consumidores y proveedores.
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f) Que las oficinas de consumidores de las comunas que conforman la
provincia, deben mutar hacia instancias que otorguen una ayuda integral y
no tan solo un buzdén de acceso para reclamos ante el Sernac. Para ello, se
deberd propender a entregar asesorias legales y judiciales a las personas,
generar instancias mediadoras comunales y en lo futuro de arbitraje con el
comercio local, a través de mecanismos de integracién o colaboracién entre
las asociaciones de consumidores, juntas de vecinos, organizaciones
sociales, Camaras de comercio y turismo, gremios, etc.

g) Ademas de lo anterior, cada comuna tendrd como tarea incorporar la
opinién de las personas para generar su trabajo interno de difusién de
derechos y de talleres, por lo que la red tendera a ser el complemento en
esta funcién que permita buscar los puntos de colaboracién inter-comuna e
inter-organizacién.

En conclusion, el plan de accién futuro que desarrolle la red de oficinas municipales
de proteccion al consumidor de la provincia de Arauco serd el pilar fundamental de
trabajo de esta instancia inédita en el pais, en torno a la teméatica de la proteccién al
consumidor, que sumada a las nuevas funciones que se pretenden entregar al Servicio
Nacional del Consumidor y a convenios futuros con otras instituciones del sistema
nacional de proteccién al consumidor del pais, nos permita mejorar las condiciones de
derechos de los y las consumidores y consumidoras de esta zona.
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