
 

 

 
     

 

 

 

 
CURSO  

PROMOCIÓN Y 

PROTECCIÓN DE LOS 
DERECHOS DE LOS 
CONSUMIDORES  
 

“Una oportunidad para contribuir  al 

consumo responsable en Chile” 

 
 

 

 

MODALIDAD ONLINE/

PRESENCIAL  
 

Curso cerrado, personalizado y ajustado a su 

organización. Programa flexible con fecha, 

horario y modalidad (online/presencial) 

acordado con el cliente. 

 

Mínimo: 20 participantes.  



 

 

  1. CONTEXTO DEL CURSO 
 

Los asuntos de consumidores están referidos a las responsabilidades que 

deben asumir las organizaciones con sus consumidores/clientes en materia  

de acciones educación y sensibilización y entrega de  información veraz 

sobre estrategias en materia de respeto de derechos de los consumidores, 

así como,  consumo y estilos de vida sostenibles.  

 

Los resultados de la “Encuesta Espacio Público: Chilenas y Chilenos de Hoy” 

de diciembre de 2021 (IPSOS, Espacio Público) indican que el 79% de la 

población afirma estar “muy en desacuerdo/en desacuerdo” respecto a que 

en los últimos 5 años han disminuido los abusos de las empresas hacia los 

consumidores. Para el 63% de la población las colusiones entre empresarios 

para fijar precios de productos constituyen un abuso; un 25% las consideran 

una injusticia; mientras que el 11% las califican como un hecho de violencia. 

Por su parte la misma encuesta aplicada en mayo de 2021, concluye que las 

3 principales razones mencionadas por la población para que se mantengan  

los abusos denunciados son: un sistema judicial que no castiga los abusos 

como se debería (37%); un desarrollo económico y social demasiado desigual 

(21%) y; la falta de lideres políticos que tengan voluntad de enfrentarse a 

quienes cometen los abusos. Asimismo, para la población las principales 

medidas para combatir los abusos denunciados son: leyes más duras con 

condenas ejemplares (42%); líderes políticos más comprometidos con 

combatir a los poderosos (21%); la creación o fortalecimiento de una 

institución que tenga poder para fiscalizar (18%) y; una ciudadanía más 

educada sobre sus derechos con un 17% .  

 

Bajo este escenario, la vulneración de los derechos de los consumidores y la 

falta de competencia en los mercados, afectan en la mayoría de los casos los 

ingresos de las familias más vulnerables, especialmente en productos de 

consumo masivo, generando crisis de confianza de los ciudadanos y 

consumidores que le restan legitimidad al sector empresarial y al quehacer 

de instituciones públicas que regulan dichas actividades, generando un 

impacto negativo en la economía y en la gobernabilidad del país. Por esta 

razón, a las empresas les cabe un rol protagónico en la materia, para lo cual 

deben identificar políticas y acciones concretas tendientes a identificar, 

prevenir, mitigar los impactos que pueden generar en materia de consumo 

para avanzar en la instalación de una cultura de respecto, promoción y 

defensa de los derechos de los consumidores y de la libre competencia.    

2. OBJETIVO GENERAL DEL CURSO  
 

Mejorar y ampliar  conocimientos técnicos  y habilidades  de las y los 

participantes sobre los principales derechos y deberes de los ciudadanos y 

sector empresarial en materia de consumo que contribuya a la instalación 

de una cultura de respeto,  promoción y defensa de los derechos de los  

consumidores.  

 

3. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

 Proporcionar contenidos teóricos y conceptuales, así como, 

información sobre marcos normativos nacionales y acuerdos 

internacionales suscritos por chile en materia de promoción y 

defensa de los derechos de los consumidores.  

 

 Facilitar la comprensión sobre desafíos, oportunidades, políticas y 

marcos normativas e institucionalidad existentes para la promoción 

y defensa de los derechos de los consumidores en Chile.  

 

 Mejorar, actualizar y ampliar conocimientos técnicos que permitan 

identificar derechos y deberes de los/as consumidores/as, así como, 

respecto de las obligaciones de las empresas.  

 

 Fortalecer conocimientos respecto de las/los participantes respecto 

de las principales herramientas y canales puestos a disposición de 

la ciudadanía para el cumplimiento de sus derechos en materia de 

consumo.  

 

 Potenciar competencias técnicas y habilidades de las/los 

participantes sobre herramientas que permitan tomar decisiones 

informadas en temas financieros para la adquisición de bienes y/o 

servicios.  

 

 Promover la aplicación práctica de los contenidos abordados 

durante el curso a través de análisis de casos y de la realización de 

ejercicios grupales orientadas al diseño e implementación de 

iniciativas para la protección y defensa de los consumidores.  

 



MÓDULO 1: Conceptos, Antecedentes, 

Normativa e Iniciativas en materia de 

Consumo en Chile 

 

 Principales conceptos en materia de 

consumo: consumo sostenible, comercio 

electrónico, derechos y deberes de los 

consumidores, etc.  

 Acuerdos internacionales suscritos por 

Chile en materia de  consumo: Directrices 

de la ONU; Directrices de la OCDE para la 

Protección de los Consumidores de 

Prácticas Comerciales  Transfronterizas 

Fraudulentas y Engañosas; Objetivos de 

Desarrollo Sostenibles (ONU) vinculados al 

consumo sostenible; entre otros.  

 Panorama nacional en materia de consumo: 

antecedentes, percepción ciudadana, 

tendencias, oportunidades y desafíos. 

 Antecedentes sobre la normativa nacional 

sobre derechos y deberes de los 

consumidores: alcance, objetivos, principios, 

materias fundamentales, avances y 

desafíos.  

 Nueva Ley del Consumidor (Ley 21.081): 

nuevas facultades del SERNAC y cambios 

en la responsabilidad de las empresas.  

 Fondos concursables del Estado para la 

promoción y defensa de los derechos de los 

consumidores.  

 Taller grupal aplicado.  

MÓDULO 2: Derechos y Deberes de los 

Consumidores y las empresas  

 

 

 Libre elección en la compra de productos y/

o la contratación de servicios.  

 Acceso a información veraz y oportuna.  

 No discriminación arbitraria hacia los 

consumidores por parte de proveedores de 

bienes y servicios. 

 Educación para el consumo responsable.  

 Finalización de contrato de servicio y/o 

venta sin la voluntad de la empresa 

(unilateralmente).  

 Protección de la privacidad de los 

consumidores.  

 Publicidad y prácticas comerciales.  

 Consumo sustentable.  

 Comercio electrónico.  

 Mecanismos de indemnización y reparación 

a consumidores.  

 Principales deberes de los proveedores de 

bienes y servicios.  

 Principales deberes del consumidor 

responsable.  

 Taller grupal aplicado.  

 

 

MÓDULO 3:  Aspectos Claves sobre 

Herramientas en el ámbito de la Educación 

Financiera  

 

 Principales conceptos en materia de 

educación financiera.  

 Marco normativo existente en Chile en 

materia de educación financiera.  

 Ley N° 20.555, que  modifica la Ley del 

Consumidor: nuevos derechos del 

consumidor en materia financiera.  

 Dinero y presupuesto: tipos de dinero 

existentes en la actualidad, así como, sus 

diversos usos y funciones, e instituciones 

asociadas.  

 Planificación financiera: conceptos, 

importancia en la formulación de 

presupuestos personales y familiares para 

la toma de decisiones financieras.  

 Endeudamiento responsable: conceptos, 

tipos de crédito, herramientas para evaluar 

créditos, alternativas vigentes para evitar el 

sobreendeudamiento, etc.  

 Ahorro, inversiones y riegos: conceptos, 

herramientas para para la formulación de 

planes de ahorro que incorporen el factor 

riesgo, etc.  

 Taller grupal participativo.  

 

 

 

4. PROGRAMA DEL CURSO: CONTENIDOS  

PRIMERA SESION: Contexto Nacional en 
materia de Promoción y Defensa  de 
Derechos de los Consumidores  

SEGUNDA SESION: Lineamientos para el 
Consumo Responsable en Chile  

 

TERCERA SESION: Educación Financiera  

Horas Primera Sesión: 5                              Horas Segunda Sesión: 5                         Horas Tercera Sesión: 5                              



5. ¿A QUIÉN SE DIRIGE EL CURSO?  
 

 

Directivos, profesionales, técnicos, docentes, entre otros  vinculados a las 

áreas de las ciencias sociales, docencia (todos los niveles), derecho, 

comunicación, educación, ingeniería y otras áreas relacionadas con la 

promoción y protección de los derechos de los consumidores y las 

obligaciones de los proveedores de bienes y servicios para poder ejercer y 

respetar estos derechos en el cumplimiento de la ley, en áreas relacionadas 

con defensa de consumidores, atención de clientes, fidelización de clientes, 

atención de reclamos y quejas, sostenibilidad  y otras áreas afines del sector 

público, empresas, sociedad civil, asociaciones de consumidores y otros 

organismos interesados en diseñar estrategias orientadas a la promoción y 

defensa de los consumidores.  

 

 

6. METODOLOGÍA/EVALUACIÓN  
 

 El curso tendrá una duración de 15 horas cronológicas y se realizará 

en 3 sesiones de una duración de 5 horas cada una. Asimismo, el 

curso  incluirá presentaciones en la modalidad clase expositiva con 

rondas de comentarios y preguntas por parte de las y los 

participantes, orientados a generar un entendimiento común sobre los 

contenidos abordados durante la actividad de formación.  

 

 Para fomentar la participación de las y los alumnas/os durante el 

curso se analizarán casos y se conformaran mesas de trabajo para el 

análisis de experiencias y buenas prácticas locales que permitan a 

las/los alumnas/os diseñar e implementar estrategias de promoción, 

y defensa de los derechos de los consumidores, así como, de la 

adopción de buenas prácticas en materia de  consumo responsable.  

 

 

 

 

 

 El curso contemplará una evaluación del trabajo grupal desarrollado 

durante el curso  y una evaluación final de preguntas de selección 

múltiple que se aplicará una vez concluido el curso.  Ambas notas, 

con una escala de 1 a 7, se promediarán para obtener una calificación 

final del curso. El curso se aprobará con una nota mínima de 4.0.  

 

 

 

 
LÍNEAS DE CAPACITACIÓN OTEC ACCIÓN SOSTENIBLE  

 

 DATOS PRÁCTICOS DEL 
CURSO 
 

 Duración: 15 horas cronológicas  

 

 Programa flexible:  
Curso cerrado, personalizado y 
ajustado a requerimientos de la 
organización.   

 

 Mínimo: 20 participantes.  

 

 Contacto:  
magdalena.luco@accionsostenible.cl 
Encargada de  Marketing Digital.  

 

 Teléfono: 

           +(569) 6751 6107  



 

ACCIÓN SOSTENIBLE  
 

Una  oportunidad para la 

creación de competencias 
laborales que contribuyan al 
desarrollo sostenible del país. 

 

https://www.accionsostenible.cl/ 

 

 

 
     

 

 

 

 

 

 


