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1. Objetivo General:

Fortalecer la transparencia y la rendicién de cuentas del servicio nacional del
consumidor en la regidon de Tarapaca, mediante la entrega de informacién clara
y accesible a la ciudadania sobre la gestidn institucional realizada durante el afio
2024, fomentando la participacidn activa y el didlogo directo con las y los
asistentes.

2. Objetivos Especificos:

I. Informar a la comunidad sobre los principales avances y resultados de la
gestién regional del SERNAC durante el periodo 2024

II. Generar un espacio participativo que permita recoger opiniones,
comentarios, inquietudes y sugerencias de la ciudadania respecto al
quehacer institucional.

III. Promover la educacion y empoderamiento de las y los consumidores a
través de la difusion de herramientas, mecanismos de proteccién y
canales de atencion.

IV. Fortalecer el vinculo entre la direccién regional y los distintos actores de
la sociedad civil. Reconociendo la importancia del consejo Consultivo,
Servicios publicos y la participacion ciudadana en la labor del Servicio.



SERNAC (3

I 4
Servicio Nacional del Consumidor

3. Desarrollo de la actividad

La Cuenta Publica Participativa se realizo el dia lunes 04 de agosto del afio 2025
a las 15:30 horas en el Salén Oscar Hahn de la Universidad Arturo Prat, en la
ciudad de Iquique. Al momento de ingresar, las y los asistentes debieron
registrar su participacion en una lista de asistencia, tras lo cual se les entregd
una carpeta con folleteria institucional y una hoja con tres preguntas
orientadoras para el desarrollo de la actividad.

El evento fue conducido por el maestro de ceremonia, don Gabriel Fernandez,
fiscalizador de la Direccién Regional, quien dio la bienvenida agradeciendo a las
personas presentes y a la Universidad por facilitar el espacio. Asimismo, entregd
indicaciones en materia de seguridad y, posteriormente, presentd un video con
un mensaje del Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, el cual
fue seguido con atencion por la audiencia.

A continuacion, el Director Regional dio inicio a la presentaciéon central,
abordando tematicas relacionadas con la atencion a las y los consumidores, los
mercados y proveedores mas reclamados, asi como el uso de las herramientas
disponibles que entrega SERNAC a la ciudadania. Dentro de la exposicion, se
revisaron también los procedimientos voluntarios colectivos, los juicios de
interés general, los convenios suscritos durante el afio 2024 y la labor
desarrollada por el Consejo Consultivo, instancia en la que se destacd y
agradecid la participaciéon permanente de sus integrantes.

Seguidamente, se expuso un recuento de las fiscalizaciones efectuadas y de los
mercados priorizados en dicha labor, ademds de los talleres educacionales
realizados y las distintas acciones de difusion en medios de comunicacion.
Concluida la rendicion de cuentas, el Director Regional agradecid la atencién de
los asistentes, tras lo cual el maestro de ceremonia dio paso a la instancia
participativa. Se otorgaron 10 minutos para que las y los participantes
respondieran las preguntas anteriormente entregadas. Luego, se abrid el
micréfono para recoger sus aprensiones, comentarios y sugerencias.

3.1 Resultados del trabajo

Durante la instancia participativa se entregaron tres preguntas orientadas a las
y los asistentes, cuyos resultados se resumen a continuacion:

Pregunta 1: ¢Qué areas o problematicas de consumo creen que aidn
requieren mayor atencion o intervencion prioritaria por parte de
SERNAC en la region?
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Las y los asistentes sefalaron como principales problematicas los seguros,
fraudes bancarios, incumplimientos en retail, problemas en telecomunicaciones
y estados telefénicos, productos financieros, almacenes y minimarket, ademas
de cortes y retrasos en la telefonia, también se menciond el area gastrondmica
y el turismo.

Respuesta del Director Regional:

El Director agradecié las observaciones, indicando que efectivamente los
comercios financieros, telecomunicaciones y retail, son areas prioritarias para el
Servicio, por el alto volumen de reclamos que generan. Sefialé ademas que esta
trabajando con Entel PCS, en una mesa de trabajo para llegar a soluciones que
dejen satisfechos a los consumidores y por otra parte menciond que los casos
financieros son en su mayoria y cuando es pertinente a la CMF (Comisién de
Mercado Financiero).

Pregunta 2: éComo creen que el SERNAC podria mejorar la efectividad
de su fiscalizacion y la difusion de informacion para prevenir abusos en
el consumo a nivel regional?

Entre las respuestas, se destacd mayor difusidon de informacion en redes sociales
y medios de comunicacién, aumento de fiscalizaciones y de recursos humanos
para que esto sea posible, la creacidn de plataformas para denuncias mas agiles,
el fortalecimiento del presupuesto institucional la realizacién de charlas y talleres
mayormente dirigido a personas mayores.

Respuesta Director Regional: El Director Regional, aclar6 que las redes
sociales son centralizadas, las regiones no manejan las redes sociales, por lo
gue es una solicitud que se tiene que elevar a nivel central. También mencioné
gue los talleres educacionales van en aumento en el afo 2023, se realizaron 26
talleres, en el 2024, 64 talleres y a lo que va el 2025 vamos en 72. Y por ultimo
también menciond que la contratacién de Recursos Humanos no depende de la
Direccidn Regional.

Pregunta 3: ¢Qué sugerencias tienen para que el SERNAC se vincule o
accione en el ambito de la participacion ciudadana a nivel regional?

Las y los asistentes plantearon la necesidad de fortalecer el trabajo con juntas
de vecinos y organizaciones territoriales, colaborar con instituciones publicas y
privadas para asegurar una verdadera participacién Ciudadana, realizar
encuestas, difundir con mayor claridad los canales para interponer reclamos,
aumentar la presencia de en medios de comunicacidn e incrementar las
fiscalizaciones.
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Respuesta Director Regional: El Director valord las respuestas y aseguré que
la participacién ciudadana es un pilar fundamental de la gestion institucional.
Indicé que se fortaleceran los lazos con organizaciones comunitarias y que
SERNAC seguira aumentando los numeros de fiscalizacion, talleres y difusion en
medios de comunicacién.

4, Evaluacion final

La cuenta publica desarrollada en la region de Tarapaca cumplid
satisfactoriamente con los objetivos planteados, generando espacio de
transparencia, didlogo y rendicién de cuentas entre la Direccién Regional y la
ciudadania. La metodologia utilizada permitié no sélo entregar informacion clara
y detallada respecto a la gestidn institucional durante el afio 2024, sino que
también permitié recoger inquietudes, criticas constructivas y sugerencias de
los asistentes.

La participacién del publico evidencié un alto interés en materias como los
servicios financieros, telecomunicaciones y retail, asi como la necesidad de
fortalecer la presencia del servicio en terreno, aumentar fiscalizaciones y
mejorar canales de informacion. Estas intervenciones reflejan un compromiso
ciudadano con la defensa de los derechos del consumidor y constituyen un
insumo fundamental para orientar la gestidn regional en los préoximos periodos.

Por su parte la Direccién Regional valoré cada uno de los aportes recibidos y
reafirmd su compromiso con el fortalecimiento del trabajo con los grupos
vulnerables, como las personas mayores y consumidores apartados de la zona.

En conclusiodn, la actividad permitié no sélo dar cuenta de la labor realizada, sino
también proyectar desafios y acciones futuras en base a las demandas reales de
la ciudadania, consolidando al SERNAC, como un servicio cercano, transparente
y comprometido con la protecciéon efectiva de los derechos de las y los
consumidores.

5. Observaciones.

Es importante mencionar que inicialmente la cuenta publica participativa del
servicio nacional del consumidor de Tarapaca, estaba programada para el dia 24
de julio, sin embargo, el dia 23 de julio, se nos indicé cambiar de fecha, debido
a la Visita del Presidente de la Republica. Situacién que fue muy perjudicial para
la convocatoria en esta nueva fecha (04/08/2025), habia cursos de la carrera
administracion publica del CFT Estatal, que se habian programado para asistir,
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Directores de Servicios y Autoridades que no pudieron participar debido a este
cambio de fecha, lo cual fue desfavorable para la DR de Tarapaca.

Iquique, 20/08/2025. Rodrigo Cortés Tapia
Director Regional
Tarapaca
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ANEXOS.

Fotografias de registro

Fotografia 1.

Fotografia 2.
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Fotografia 3.
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. Reclamos sitio web 5.567
. Reclamos Presen jales: 2,339
© R amos call Canter: 1.5

. Nomere de Consultas:

_ plertas Regionales: 5
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Fotografia 4.
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