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Organizacion de Consumidores y Usuarios



:Qué es ORCUS?

Somos una Asociacion de Consumidores, creada bajo la ley 19.496,
con personalidad juridica otorgada por el ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que opera desde 2009.

Nos hemos orientado a mediar problemas entre usuarios vy
proveedores, capacitar a ambos grupos mediante cursos de
elaboracion propia, representar el interés difuso del consumidor en
medios de comunicacion masivos, foros y consejos especializados.

Creemos en el dialogo, y la comprension de los puntos de vista,
capacidades, limitaciones e intereses de cada actor vinculado al
proceso de consumo (usuario, proveedor, fiscalizador), procurando
encontrar soluciones a problemas en puntos de comunes.

Comprendemos las problematicas de los consumidores como
problemas complejos, que requieren multiples niveles de
intervencion y enfoques profesionales.



;Por qué importa la proteccién al consumidor?

Somos consumidores de productos y servicios desde antes de nacer, y
después de morir. La interaccion entre consumidor y proveedor
afecta cada etapa del ciclo vital, la identidad y cada aspecto
concebible de la experiencia humana.

La legislacion Chilena reconoce 28 rubros sujetos de fiscalizacion.
Sernac y la ley del consumidor (19.496) rigen el intercambio general
de bienes vy servicios, mientras que las superintendencias vy
subsecretarias fiscalizan rubros y problematicas especificas.

Esto implica que hay sectores sin fiscalizacion activa, por ejemplo el
corretaje de propiedades, hogares de ancianos o seguridad
informatica, o servicios publicos sin capacidad humana o legal para
fiscalizar o hacer cumplir la ley, desamparando al consumidor.

La modificacion de la ley del consumidor en la ley 21.081, quit6 a
Sernac la potestad legal de mediar casos individuales en materia de
proteccion al consumidor, quedando esto en exclusiva capacidad de
las asociaciones de consumidores y Juzgado de policia local.

Quedan menos de 20 asociaciones activas en Chile.
S6lo ORCUS opera en forma activa en la Region de Valparaiso.
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:A qué nos hemos dedicado como ORCUS?

Encontramos espacios fructiferos de participacion en los consejos de
participacion ciudadana (COSOC), de nivel ministerial para plantear
problematicas y promover soluciones que han visto éxito.

De esta forma, hemos integrado los COSOC de la SEC, ISP,
Contraloria, SERNAC, Subsecretaria de prevencion del delito, vy
SUBTEL, organismo en el cual hemos presidido el consejo por 3
periodos, desde su inicio.

Esta experiencia llevo a la empresa VTR y Entel a implementar su,
propio consejo con representantes de usuarios.

Entre 2009 y 2020, ORCUS se adjudicé 31 proyectos via fondos,
promovidos por organismos publicos y ONGs.

A través de subvenciones, durante 6 anos logramos contar con una
oficina presencial de atencion a usuarios en la Comuna de la Calera,
y por los ultimos 4 anos, en la comuna de Vifa del Mar.

Hemos disenado y dictado 3 cursos propios para proveedores y
publico general, organizado simposios Yy conversatorios con
referentes técnicos de nuestro rubro.




;Como trabajamos?

Accedemos a subvenciones y fondos concursables, en base de propuestas, convenios Yy
colaboraciones, encabezadas por un profesional especializado en un campo y enfoque técnico
especifico a una problematica de consumo.

Participamos en foros publicos y privados del interés del consumidor, tanto para capacitarnos
respecto a los cambios en el ambiente, y también para exponer a tomadores de decisiones sobre
el estado o impacto de situaciones hacia el consumidor.
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A través de
los COSOC

:Qué hemos logrado?

Presionamos por la responsabilidad de bancos en delitos electronicos,
acciones que llevaron a legislar y promulgar la ley 21.234

En la SEC y SUBTEL, promovimos la creacion de los reglamentos para
no corte eléctrico, el cual anos después, se convirtio en la ley Lucas
(21.304) y el reglamento que obliga a constructoras a dar acceso libre
a proveedoras de cable/internet, hoy llamada «Ley de ductos».

A través de consejos de participacion implementados por empresas y
consumidores, logramos firmar acuerdos de colaboracion mutua entre
ORCUS y ENTEL, y VTR, abriendo una linea de dialogo permanente
para resolver problemas de usuarios.

Estas instancias permiten presentar pequenas propuestas para
reglamentos en servicios o proponer énfasis de fiscalizacion, como:

- Medir desempeno de proveedores externos (VTR, Subtel)
- Impedir la impresion del Rut en las boletas de servicios (SEC)

- Participar en mesas de trabajo como: Diseno de cursos
(Contraloria), bioequivalentes (ISP), usabilidad de
plataformas web (SEC, ISP, SERNAC), entre otros.

DIARIO OFICIAL
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1‘ ORCUS finaliza proyecto de difusion
JRCUS de Derechos del Consumidor
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Proteger Informando

proyecto de difusion financiado por el Fondo
Concursable de SERNAC

Proteger Informando: Colaboracion reciproca para la proteccion de
turistas Argentinos consumidores de Bienes y Servicio, e informar
elementos clave de nuestra legislacion. Fue implementado en 2015 en
las comunas de los Andes, Con Con, Vifia del Mar y Valparaiso. Se firma
convenio para oferta del mismo servicio a Chilenos por parte de
Protectora en Argentina.

A través de
Proyectos

:Qué hemos logrado?

Nuestra iniciativa: «Proteger informando» consistente en un
intercambio de servicios entre ORCUS y Protectora (Argentina) para
dar cobertura a turistas transandinos, instdo a SERNAC a imitar la
iniciativa en un acuerdo bilateral entre instituciones 2 anos después.

La gestion de recursos por esta via nos ha permitido contar con
herramientas fisicas para realizar nuestra labor, espacios de trabajo,
acceso a capacitacion para nuestros socios y a nuestro usuarios.

Gracias a ello, nuestra oficina del consumidor en la comuna de la
Calera, atendio un promedio cercano a 1000 usuarios anuales por 6
anos. Contamos con una oficina en Vina del Mar, desde la cual hemos
atendido casos especificos desde un enfoque juridico.

Esta estrategia, nos ha llevado a colaborar con diversas entidades en
la ejecucion de iniciativas, entre ellas, evaluar propuestas a usuarios
de catedras de la carrera de Multimedia de la U. del Pacifico, y
elaborar proyectos conjuntos con otras asociaciones de
consumidores, centros de estudios, culturales, corporaciones vy
fundaciones de la region.
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;Como podemos colaborar contigo? Municipalidad

Oficina del Consumidor:

A través de un convenio o via subvencionada, ORCUS puede brindar
cobertura presencial y/o en linea para asesorar en problemas entre
consumidores y proveedores. Se recomienda considerar una atencion
de presencial media jornada o 2 dias x semana en horarios fijos.

Dictar cursos, simposios y talleres:

La capacitacion en temas de derechos del consumidor suele tener
mayor convocatoria cuando la tematica se relaciona a alguna
situacion contingente. Por otro lado talleres de obligacion del
proveedor siempre encuentran buena recepcion en emprendedores.

Entregamos diplomas y certificados de participacion.

Opinién Publica / Vincular con encargado de prensa:

Estamos disponibles para opinar sobre casos y situaciones que
afecten a los consumidores y usuarios a nivel comunal.

Respaldo mutuo de iniciativas en proyectos:

Muchos fondos concursables requieren de colaboracion entre
organizaciones de la sociedad civil y sector pUblico. Participamos en
estudios y licitaciones via mercado publico.

P
Total de motivos de contacto, seglin afio y oficina de atencién B
La Calera Santiago

\_{*) Desde Enero a Noviembre 2016) (**) Desde Marzo a Diciembre 2016) )
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Elaborar proyecto conjunto de capacitacion o medio ambiente:

Tenemos experiencia respecto a la adhesion y falta de ella por parte
de la ciudadania en iniciativas domésticas de mitigacion de impacto
ambiental y capacitacion en derechos ciudadanos.

i Trabajemos juntos!.

Invitaciones mutuas:

Podemos participar como invitados en charlas o talleres, o bien,
podemos invitar a docentes o especialistas de vuestra institucion a
encuentros, foros o referencia a la prensa ante casos que afecten a
los consumidores a nivel local.

Colaborar en publicaciones:

Estamos interesados en saber si tu institucion trabajando o investiga
en tematicas que afectan o benefician a los consumidores, para
promover tus actividades. Por otro lado, podemos colaborar en
investigaciones o publicaciones que curso.

Reporte de Resultados

Analisis de cortes de suministro eléctrico
reportadoa SEC, Comunadela Calera,
segun origeny responsabilidad:
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Periodo £nero 2016— Didembre 2016

Invitacion

Javier Gomez Gonzalez, Director del Movimiento Ciudadano
Vifiatransparente, le invita al Primer Conversatorio Ciudadano
"Pensando el Viia del Mar que queremos"”, a realizarse el Viernes 30
de Octubre de 2015, a las 17:00 hrs., en el Hotel Gala, Saion Antinez,
calle Arlegui 273, Vifia del Mar, donde expondrén destacados
personajes del quehacer nacional y comunal

Jorge Santibdez Ceard Mrmhw TunasmmﬂEx
Abogado, Ex Akcalde de
Vifia del Mar

Patico Heman Maria Medna Camasco Guillermo Herriquez
LA Prescents Fuvaoon JR | \ocera Campamento Presidente asociacdn de
: Defendamos la Cudad Manus Bustos Consumidores ORCUS.

Andlisis de brechas en la
relacion entre consumidores y
proveedores en Chile.

Linea de base para comprender
el rol de las asociaciones

de consumidores
en Chile
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Algunas entidades con las que hemos colaborado

Colaboracion
mutua propuestas
metodologicas
para tomadores
de decision.

Participacion
conjunta en
iniciativas
sociales en
Valparaiso.

Participacion
conjunta en
Estudios Publicos estudios sobre
Aconcagua consumo en
provincia de
Quillota.

Colaboracion M
mutua propuestas m

de intereés ig
publico en temas 1R ANSPARENTE
urbanos.

Participacion
goru_un_ta en
iniciativas

sociales en

: . 2 Fundacion
Litoral V Region. e Beblica

Participacion
conjunta en
estudios sobre
consumo en
Region de

Valparaiso. BlD




Algunas entidades con las que colaboramos Asociaciones

d Colaboraciéon mutua en iniciativas de
O ﬂ O Q C U S capacitacion y mesas de trabajo en temas de
interés del consumidor.

Nos asesoran en gestion de «cartas de adecuacion»
(Ajuste de precios unilateral de Isapres). Les
asesoramos en elaboracion de publicaciones.

Fiscalia del Consumidor
Asociacion de Consumidores

Participacion conjunta en proyectos interregionales,
' asumiendo ell los laborgs en lla Region Metropolitana'y
nosotros en la Region de Valparaiso.
ASOCOCH]I 3 P
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El todo es mas que la suma de las partes...

Tu aporte siempre hara una diferencia.




Colabora con las Asociaciones de Consumidores.
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