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SERNAC REGIÓN DE COQUIMBO

El Servicio Nacional del Consumidor, es un

servicio público descentralizado, con

presencia en las 16 capitales regionales del

país. Tiene por misión informar, educar y

proteger a las personas consumidoras,

promoviendo el cumplimiento de la

normativa vigente, mediante la vigilancia y

fiscalización de los mercados, potenciando

la transparencia y disminuyendo asimetrías

en las relaciones de consumo



PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025

Atención de 
Público Presencial

Elqui:

Limarí: 
Sfm Ovalle : Carmen #167 

Sfm Montepatría
Sfm Punitaqui

Sfm Rio Hurtado
Sfm Combarbalá

Choapa:

3 
Provincias
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Reclamos cerrados Consultas cerradas

Canal de Ingreso

Call Center

5.160 reclamos

Vía Web

14.812 a través de la página web

Presencial

3.620 reclamos recibidos 

de manera presencial

1.573 consultas 



52%46%

Reclamos por Género

Femenino Masculino No Binario NI No Sabe Transfemenino

49%

51%

Consultas por Género

Femenino Masculino
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Cifras Gestión 2024
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Reclamos por Comunas de Ingreso

64% 
DR Coquimbo

20%
SFM Ovalle

RECLAMOS
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Cifras Gestión 
2024Mercados con
mayor

volúmen de reclamos
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Cifras Gestión 2024 
PROVEEDORES MÁS RECLAMADOS
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DESPLIEGUE REGIONAL 

Stands y Ferias nos acercaron a la Comunidad y permitieron entregar

información e ingresar reclamos

10 
GOBIERNOS 
EN TERRENO

PARTICIPACIÓN



PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
DESPLIEGUE REGIONAL y COORDINACIÓN 

INTERSECTORIAL

Constitución de la primera Mesa Regional de Seguridad 
de Productos de la Región de Coquimbo
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ACTIVIDADES EDUCATIVAS

1266 Asistentes

55 asistentes MEI

56
ACTIVIDADES
EDUCATIVAS

PARTICIPACIÓN

• 39 talleres / charlas realizadas
• 894 personas beneficiadas
• 19 instituciones participantes

EDUCACIÓN FINANCIERA PROMOCIÓN DERECHOS
DEL CONSUMIDOR

• 8 talleres / charlas realizadas
• 189 personas beneficiadas
• 7 instituciones participantes

MEDIO AMBIENTE Y 
CONSUMO SOSTENIBLE

• 5 talleres / charlas realizadas
• 128 personas beneficiadas
• 4 instituciones participantes
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ACTIVIDADES EDUCATIVAS

ADULTOS MAYORES 

IM CANELA

CUENTA PÚBLICA

IM OVALLE

IM LOS VILOS

IM LA SERENA/ COQUIMBO

11
ACTIVIDADES

EDUCATIVAS A 
PERSONAS 
MAYORES

PARTICIPACIÓN
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PARTICIPACIÓN CIUDADANA

PARTICIPACIÓN CIUDADANA:

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), en consistencia con las exigencias

planteadas por la Ley 20.500 de Participación Ciudadana, el Instructivo Presidencial para

la Participación Ciudadana en la Gestión Pública (007) y el desarrollo de sus propias

iniciativas de participación cómo indica la Norma de Participación en materias de

consumo.

Algunos de los mecanismos de participación realizados fueron:

1- Cuenta Pública Participativa 2024.

2- Se realizaron 5 sesiones del Consejo Consultivo Regional.

3- Se realizaron 7 Conversatorios.
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PARTICIPACIÓN CIUDADANA

• 1 para adultos mayores
• 6 con perspectiva de 

género

5
SESIONES 

COSOC

PARTICIPACIÓN

PARTICIPACIÓN

7
CONVERSATORIOS

PARTICIPACIÓN
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PARTICIPACION: CONVERSATORIOS



PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
PROTECCIÓN

143

Presencia

4 Puntos de Prensa
en fechas claves

111 Comunicados en 
temas de Consumo

10 Publicaciones
en página del SERNAC

38 Vocerías en
materias de consumo



PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025

PROTECCIÓN: ALERTAS REGIONALES

 Ejemplos de acciones regionales a partir del
tratamiento de alertas regionales:

• Cablecolor: Reclamo de Alcalde de Combarbalá debido a la señal con intermitencia en la
comuna.

• Entel: A través del SFM de Rio Hurtado problema de señal desde Rio Hurtado a Pichasca
afectando señal de internet y telefonía a 2000 consumidores por dos semanas.

• Aguas del Valle: Alrededor de 73 mil clientes afectados en las ciudades de La Serena y
Coquimbo producto del mal tiempo con cortes de suministros, falta de presión y
turbiedad del agua.

3
ALERTAS 

REGIONALES

PROTECCIÓN
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FISCALIZACIONES 

61 
FISCALIZACIONES

PARTICIPACIÓN
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FISCALIZACIONES 

61 
FISCALIZACIONES

PARTICIPACIÓN
PRINCIPALES MERCADOS FISCALIZADOS

Tiendas Medianas y Pequeñas

Supermercados

Farmacias

8,2% de las fiscalizaciones

21,3% de las fiscalizaciones

11,5% de las fiscalizaciones
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PROTECCIÓN

1 
NEGOCIACIÓN 

DESFORMALIZADA

50
JIG

INICIADOS

28 
JIG 

CERRADOS
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JUICIOS DE INTERÉS GENERAL

Monto en 
indemnización por 
concepto de JIG

Monto en 
indemnización 

por concepto de 
JIG

$455.78

50

Acciones 
Judiciales en 

defensa de los 
Consumidores. 
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PROTECCIÓN: JIG

$35.027.342 199 
UTM

22 
PERSONAS

INDEMNIZACIONES MULTAS JIG BENEFICIARIOS



PRINCIPALES LOGROS 
DEL PERIODO 2024-2025

PROTECCIÓN: 
CASO EMBLEMÁTICO



PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
DESPLIEGUE INTERNACIONAL

Reunión Defensoría del Consumidor San Juan Argentina 



Desafíos 
2025

- Fortalecimiento de los Procedimientos Voluntarios Colectivos. 

- Enfoque de acción en los Marketplaces y servicios de 

Telecomunicaciones. 

- Agenda Antifraudes. 

- Exploración de mercados emergentes y de gran relevancia 

para las personas. 

- Fortalecer el relacionamiento institucional y la red de 

protección con las demás instituciones públicas. 

- Incorporación de sistemas de auto atención (Click to Call, 

Asistente Virtual o Chat Bot, Call Back). 

- Proyecto Piloto de Paridad de género en procesos de 

selección de cargos de jefatura. 

La labor de protección de las y los consumidores 

es permanente. 






