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»Chile es tu cielo azulado

éQUE ES EL SERNAC Y CUAL ES SU MISION?

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), es el servicio publico dependiente del Ministerio
de Economia, encargado de proteger los derechos del consumidor.

= O =,

e Fiscaliza SR
¢ Educa participacion ciudadana a

¢ Informa OProteg.e Bl través de la Ley 19.496.
consumidores
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* éQUE HACE SERNAC?

”» A ® X

¥ Mediaciones Alertas Orientaci6n Fiscalizacién

% Realiza Ingresa y gestiona Orienta a los Fiscaliza

g ’. mediaciones entre Alertas consumidores enel  activamente a las
R, empresasy Ciudadanas. ingreso y gestion de empresas.

= consumidores. consultas.
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* éQUE HACE SERNAC?

:2. Desarrolla Procedimientos ®) Realizar acciones de educacion a los
Voluntarios Colectivos. consumidores sobre sus derechos.

&
N\ .
—* Demanda colectivamente. ~” Promueve que las empresas mejoren

: sus practicas.
B Entrega informacién y transparenta

los mercados a través de estudios.

'Chile es tu cielo azulado
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‘Chile es tu cielo azulado

OBJETIVOS INSTITUCIONALES
10 A

Supervigilar Prevenir y Detectar
Supervigilar el cumplimiento de Ia Prevenir y detectar abusos y malas
normativa de proteccion de los practicas de los proveedores.

derechos de las personas consumidoras.
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9 Chile es tu cielo azulado

®

Despliegue Territorial

Impulsar una estrategia de despliegue
territorial, relacionamiento y
articulacion institucional, con
perspectiva de género.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Conexion y Acompaifamiento

Acompafar y conectar con las personas
usuarias, acercando el quehacer
institucional a sus necesidades vy
mejorando su experiencia con nuestros
productos y servicios.

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



[Chile es tu cielo azulado

~h

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Gestion de Personas

Fortalecer la gestidn institucional mediante la
implementacién de un modelo estratégico de
gestion y desarrollo de personas para SERNAC.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026

X0
==a

Género e Inclusion

Implementar medidas para transversalizar la
perspectiva de género, diversidad e inclusién.

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



Atencion Usuaria
Todos los Canales

Reclamos ingresados
Region de La Araucania

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




RECLAMOS CONSUMIDORES ARAUCANIA

} COMPORTAMIENTO Y EVOLUCION ANUAL

atlll --
22364 e
T

© Chile es tu cielo azulado
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RECLAMOS CONSUMIDORES ARAUCANIA
) ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES

sl Reclamos por Género

? of

Femenino Masculino

57% 43%

12.760 reclamos ingresados 9.566 reclamos ingresados
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il RECLAMOS CONSUMIDORES ARAUCANIA
. ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES

: 111 Reclamos por nacionalidad

f Reclamos por nacionalidad NACIONALIDAD CHILENA

—J Venezolana | 0,18% ‘ 9 9’ 4 0/0

Colombiana | 0,08% de quienes reclamaron

Haitiana I 0,05% . .
Otras nacionalidades con

presencia: Venezolana,
Colombiana, Haitiana y Cubana.

Cubana I 0,05%

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 = SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR




i RECLAMOS CONSUMIDORES ARAUCANIA

) ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES
llll

; Reclamos por comuna y edad del consumidor
3
s
o
o
3
g Comunas con mayor volumen de reclamos Reclamos por tramo edad consumidor
()
E '
3 vittarrica [ 8.01% 18.a 29 afios - jovenes [ 15.62%
PADRE LAS CASAS - 6,29% 60 a 75 afios - adultos mayores 60-75 . 9,00%
ancoL [l 5.41% sin tramo edad || 3,09%
PUCON - 4,52% mayores de 75 afios - adultos mayores +75 I 1,88%
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»Chile es tu cielo azulado

RECLAMOS CONSUMIDORES ARAUCANIA

_J\ ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES

llll Mercados y productos mas reclamados

Mercados con mayor volumen de reclamos

COMERCIO MINORISTA GENERAL _ 2175%

FINANCIEROS _ 19,17%
teLecomunicaciones [ 15.57%

SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD , GAS Y ... | 9.36%

ransporTE [ 8.49%

Productos con mayor volumen de reclamos

TARJETA DE CREDITO 6,63%

vestuario [ 4.77%

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026
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1 RECLAMOS CONSUMIDORES ARAUCANIA
~_J\ ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES

llll Proveedores y Motivo Legal mas reclamados

]
el
i)
=
&
o
Q
(8]
=
o
g p; . p
5 Proveedores mas reclamados Motivos Legales mas reclamados
3 ceepistriBucion sA. [ ¢.40% proBLEmAs DE EJecucion conTRACT... (NS
renix cHite [ 351% cosros improcepenTes [ 8.13%
BANCOESTADO (BANCO DEL ESTADO - ... _ 3,36% SERVICIO DEFECTUOSO O NEGLIGENTE . 6,77%
movisTAR MoviL (TeLeFoniA MoviL - .. [N 3.22% SERVICIO PROVEEDOR DE LUZ (CALIDAD) [l 6,16%
ENTEL PCS MOVIL (CELULAR - INTERNE... [ 3.13% caranTiA [l 4.97%
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»Chile es tu cielo azulado

RECLAMOS CONSUMIDORES ARAUCANIA

ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES
al ll Categorias de Motivo Legal y Causales de Cierre

Categorias de Motivo Legal mas reclamadas

DIFICULTADES PARA TERMINO DE CoN... [ 8.34%
rormALIDADES DE conTraTo ([ s 16
TERMINO UNILATERAL DE CONTRATO [ 6.65%
RETARDO EN LA ENTREGA DE LO comP... [N 5.32%

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZAS O PA... _ 4,43%

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026

310 (1.39%) —
\

ierre Corto
@®PROVEEDOR ACOGE

®PROVEEDOR NO RESPONDE
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Atencion Usuaria
Presencial

Reclamos ingresados
Region de La Araucania

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




yChile es tu cielo azulado

A ATENCION USUARIA PRESENCIAL EN LA REGION
8 ll RECLAMOS PRESENCIALES EN LA ARAUCANIA

Comparativa de Ingresos y Gestion

~-32% () QEED

Respecto del ailo anterior
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mTEMUCO

* ,

A ATENCION USUARIA PRESENCIAL

nl ll Reclamos por Unidad de Ingreso y por comuna
g Distribucion de Reclamos Distribucion de Reclamos por Comuna
7% Reclamo por Unidad de Ingreso Reclamos por comuna del consumidor

M PADRE LAS CAS,
= PITRUFQUEN

M Direcciones Regionales 'LAUTARO
m Plataformas Municipales | VILCUN
M PUCON
= ANGOL

m Otras

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



Atencion Usuaria

Consultas ingresadas
Region de La Araucania

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




* CONSULTAS CONSUMIDORES ARAUCANIA
ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES

il 116 ~»

Respecto del 2024

TOTAL CONSULTAS
INGRESADAS

8.868

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 = SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



CONSULTAS CONSUMIDORES ARAUCANIA

) ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES
m lll Consultas por Canal de Ingreso (Total N = 8.868)

71% 16% 13%

Call Center Web Center Presencial
6.307 consultas 1.385 consultas 1.176 consultas
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CONSULTAS CONSUMIDORES ARAUCANIA
} ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES
.|| Consultas por Género del Consumidor

55% 45%

Femenino Masculino
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CONSULTAS CONSUMIDORES ARAUCANIA

) ATENCION USUARIA POR TODOS LOS CANALES
.||| Consultas por comuna del consumidor

45% 8% 7%

Padre Las

Villarrica
Temuco Casas
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CONSULTAS INGRESADAS EN ATENCION PRESENCIAL

114~

Respecto del 2024

TOTAL CONSULTAS
INGRESADAS

1.189
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CONSULTAS INGRESADAS EN ATENCION PRESENCIAL

e

llll Consultas por Comuna del Consumidor

CONSULTAS POR COMUNA DEL CONSUMIDOR

FREIRE
m——
AUTARO D

PUIO Chile es tu cielo azulado
e

VILCUN
4%
TEMUCO
60%

PADRE LAS CASAS
10%
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Me Quiero Salir

Consumidores de
La Araucania

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




HERRAMIENTA “Me Quiero Salir” (MQS)

31% + QUEEN 2024

1.890

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026

2.490

NUmero de solicitudes

Promedio de dias
respuesta empresa

1,87

Promedio de dias
respuesta SERNAC

2,31

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



HERRAMIENTA “Me Quiero Salir” (MQS)

TIPOS DE MQS MQS por comuna del consumidor

~ R

[Chile es tu cielo azulado

m TEMUCO

m VILLARRICA
W Seguros
m PADRE LAS CASAS

mANGOL

m Telecomunicaciones

m Otras
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HERRAMIENTA “Me Quiero Salir” (MQS)

Nl:lmero de Sollcitudes pOr empresa DISTRIBUCION DE SOLICITUDES SEGUN RESPUESTA DE EMPRESA
Telefonica Chile SA. NG 2349% | s 9

Telefonica Moviles Chile S.A. [ 14,66 %
Vtr Comunicaciones Spa [N 13,82 %
Pacifico Cable Spa [l 10,56 %
Claro Chile Spa [l 4,86 %
Directv Chile Television Limitada - 4,74 %
Claro Comunicaciones Spa [l 4,38 %

45 (1,81%) —
\

W

yChile es tu cielo azulado

Estado

®Acepto

@®No procede

@ Consumidor desiste
®(En blanco)
®Rechazo

®Empresa No Responde

0% 20 %

X
\—2.091 (83,98%)
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No Molestar

Consumidores de
La Araucania

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




HERRAMIENTA “"No Molestar”

mercado

TRANSPORTE [l

'§ Gréfico Mercado

E Tipo de solicitud @ Correos @ Teléfonos

©

& T I d |' 1 d T | d TELECOMUNICACIONES 4.697 23.296
% - Ota €S0 ICItu €s Ota e_ FINANCIEROS [IEXEERR 9,925

E . ! CO n su m |d ores COMERCIO MINORISTA GENERAL [IHIEEEES

(0}

L@

ic

0 mil 5 mil 10 mil 15 mil 20 mil 25 mil 30 mil
N° solicitudes

eNTRETENCION i
‘i 8 0 5 5 COMERCIO MINORISTA DE ALIME... l
E
-

Grafico Proveedores

Tipo de solicitud @ Correos @Teléfonos

'E CLARO MOVIL (CELULAR - INTER... 868 4.629
EI WOM SPA (EX-NEXTEL) - VENTAS... 688 3.940
é MOVISTAR TELEFONIA FIJA (TV ... 729 3.787
% ENTEL PCS MOVIL (CELULAR - IN... 583 3.346
g MOVISTAR MOVIL (TELEFONIA M... 596 3.294
(%
§ CLARO FIJO (TELEFONIA FIJA - T... [RGSE] 2.198
[ %
0 mil 1 mil 2 mil 3 mil 4 mil 5 mil

Ne solicitudes
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Educacion, Proteccion y
Participacion Ciudadana

Direccion Regional
Araucania

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




EDUCACION PARA EL CONSUMO

57

Talleres ejecutados

Puro Chile es tu cielo

1.734 - N

Personas beneficiadas

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 - SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR




En cuanto al control de mercados:

87
9

Fiscalizaciones
realizadas para el control y ordenamiento de los
comercios.

Alertas Regionales
de vigilancia emitidas proactivamente en el
territorio.

Negociaciones
Desformalizadas con resultados plenamente
favorables para los consumidores.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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La labor juridica reporto:

39 $3.542.000

Juicios de Interés General (JIG) En indemnizaciones.
iniciados.

Juicios de Interés General (JIG) Beneficiarios.
cerrados.

Con resultados favorables. En multas.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026

.‘\ PROTECCION A TRAVES DE JUICIOS

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



PROTECCION A TRAVES DE JUICIOS COLECTIVOS

$1 947.000 Juicios Colectivos

en indemnizaciones registradas para los
consumidores.

b 8

10

Beneficiados

647 personas que recibieron compensaciones
directas.

En Multas

20 UTM aplicadas como sancidn a los comercios

infractores.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 - SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



PARTICIPACION CIUDADANA

4 )

Finalmente, la vinculacion con
la ciudadania se consolido
mediante:

Sesiones

del Consejo Consultivo Regional de
Consumo.

\ J

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 = SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR




PARTICIPA ‘

e |

CONSULTA CIUDADANA

REGION DE LA ARAUCANIA

Seccién 1de 8

|
“ ’ Q1 Consulta Ciudadana a
Personas Mayores.

Consulta Ciudadana a Personas Mayores X
Regién de La Araucania
B I U e Y

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) de la Regién de La Araucania esté llevando a cabo una
Consulta Ciudadana para identificar los problemas de consumo que han afectado a las personas mayores de
Ia regi6n durante el afio 2025.

Nos interesa conocer si sus derechos como consumidores han sido vulnerados, si buscaron alguna solucién,
si lograron resolver su problema y cudl fue el rol de SERNAC en ese proceso.

Agradecemos de antemano su colaboracién al responder nuestra Consulta Ciudadana.

Union Comt
del Adulto I\

g

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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PARTICIPACION CIUDADANA (o))

4 )

e Cuenta Publica Participativa

Instancia de didlogo y rendicién de cuentas
publicas con la ciudadania de la regién.

e Fondos Concursables

$89.014.187

Asignados para proyectos de Asociaciones de
Consumidores de la region.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR




3 |

PARTICIPACION CIUDADANA (o))

Cuenta Publica Participativa

Instancia de didlogo y rendicién de cuentas
publicas con la ciudadania de la region.

Fondos Concursables

$89.014.187

Asignados para proyectos de Asociaciones de
Consumidores de la region.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR




DESAFIOS Y COMPROMISOS 2026 "

e Despliegue Territorial

Ampliar la cobertura de nuestros
servicios para llegar a mas comunas
de nuestra regidén, a través de las
Plataformas Municipales.




DESAFIOS Y COMPROMISOS 2026

e Educacion

Fortalecer en la ciudadania el
conocimiento de sus derechos vy
obligaciones, a fin de (generar
relaciones de consumo respetuosas de
la Ley de Proteccion al Consumidor.

j‘\ Il “\\;\‘\‘\M\'\\'mmﬂﬂlllIllm.mv- =




*
DESAFIOS Y COMPROMISOS 2026 \I

e Aumentar las alianzas
con otros Servicios
Publicos

A fin de entregar servicios mas
completos, pertinentes y oportunos a
la ciudadania.




*
DESAFIOS Y COMPROMISOS 2026 "

e Promover cambio en
los mercados

Generar cambios de conducta en el
mercado, con énfasis en las pymes, a
través de la educacion y por medio de
mecanismos de proteccion
proporcionales al tamafio de Ila
empresa.




T
e &
»
» -
L4

Cuenta
Publica

Participativa

| e e |
Servicio Nacional del Consumidor




S E R NAC TRABAJANDO o vergign: 6.0

Servicio Nacional del Consumidor

PARA USTED

Estado: Vigente

Pagina 1 de 21

Reporte de Ejecucion
Cuenta Publica Participativa Regional Region de La Araucania

Ciudad Cholchol
Lugar Salén Auditorio de la Municipalidad de Cholchol
Fecha Lunes 27 de julio de 2026

Instituciones
Organizaciones

Asistentes

y/u

Proveedores | Sociedad Civil S?rvicios
Publicos
Comunidad Indigena | Seremi de
Antonio Troppa (2). Hacienda (1)
Club Adulto Mayor | FOSIS (2)
Santa Carolina (3)
Club Adulto Mayor | Municipalidad
Magdalena (2) de Cholchol
(8)
Union Comunal | Municipalidad
Adultos Mayores de |de Loncoche
Cholchol (1) (1)
Agrupacion Folkldérica | Municipalidad
“Entre Cardos vy |de  Traiguén
Copihues” (2) (1)
Iglesia Evangélica del [ SERNAC (4)

Sefor Sector

Rucapangue (1)

Agrupacién  Cantar

Campesino (2)
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Instituciones y/u Servicios
Proveedores | Sociedad Civil ;
Organizaciones Publicos
Asistentes COSOC de la comuna
Cholchol (1)

Junta de Vecinos Villa
El Estero (1)

Comité Pequeiios

Agricultores (1)

Junta de Vigilancia

de la comuna de

Cholchol (1)

Mesa de Mujeres de
Cholchol (2)

Club Adulto Mayor
“Vista Hermosa
Malalche

Quelimanzano” (2)

Comunidad “Ilwen
Papu” (1)

Club Adulto Mayor

“Carmelitas” (3)

Comunidad Iglesia

Catdlica  Huillincura

(1)

Club Adulto Mayor

Huillincura (1)

Junta de Vecinos La
Foresta Cholchol (1)
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Instituciones y/u . . Servicios
. Proveedores | Sociedad Civil L

Organizaciones Publicos

Asistentes Comunidad  Curaco

Huaipollin (1)

Comunidad José
Sepulveda (1)

Comunidad Alcaman
H. (1)

Indeterminados: -
Educacién (2)

- Invitada (1)

-Adulto Mayor(1)

- Sin informacién (1)
- Presidenta (1)

Mujeres 30
Total asistentes Hombres 24
54
Otro 0
1. Desarrollo de la actividad

Como cada afo, el objetivo de la Cuenta Publica Participativa de la Direccién
Regional de La Araucania fue dar a conocer la gestién institucional del afo
2025 de SERNAC en la regién, para evaluacién, garantizar estandares de
transparencia y probidad, generar espacios de didlogo e intercambio de
opiniones entre SERNAC y la sociedad civil y permitir la participacion ciudadana

sobre la administracién publica.
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Ademas, de informar sobre el despliegue de la politica publica de SERNAC en la
regién, se entregd orientacion sobre qué es el SERNAC, cual es su funcion y

cdmo acceder a él a través de sus distintos canales de atencion.

También tuvo como propdsito, dar espacio a la participacion de las
organizaciones sociales de la comuna de Cholchol, y difundir el Convenio
firmado con este municipio en 2025, y su disponibilidad y beneficio para esta

comuna.

De esta manera, la Cuenta Publica Participativa del SERNAC de La Araucania
ano 2025, se llevd a cabo entre las 11.00 y las 13:10 del lunes 27 de julio del

ano 2026, y conté con la participacién de 54 personas consumidoras.

Se inicid con las acreditaciones o inscripciones en la lista de asistencia, y luego
el saludo y bienvenida a los asistentes, para dar paso a la exposicién de la
Cuenta Publica Participativa de la Direccién Regional de La Araucania, a cargo

de su Directora Regional, Marissa Brieba Winkler.

En la oportunidad también, se entregaron algunos cuestionarios para
responder la Encuesta sobre sobre el Home del sitio Web de SERNAC con el fin

de que fueran respondidas por los asistentes que aceptaron hacerlo.

Luego se dio comienzo al desarrollo de la Cuenta Publica, con las palabras del
Seremi de Hacienda, Francisco Fuster, en representacion del Seremi de
Economia, Carlos Zirotti, para dar paso a la exposicion de la Directora Regional
de SERNAC de La Araucania, Marissa Brieba Winkler.

Al finalizar la presentacidén, se da paso al saludo de la Jefa de Gabinete del

Alcalde de la Municipalidad de Cholchol, Evelyn Mora; y finalmente, se abre la
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conversacion, para atender las consultas que surjan de todos los asistentes, en

su mayoria representantes de Organizaciones Sociales de la comuna.

Durante el espacio de interaccion, la Directora Regional abordd y dio respuesta

pormenorizada a cada una de las interrogantes planteadas.

Al término del plenario, se instd a aquellos participantes que no completaron la
encuesta en formato fisico previo a la exposicién de la Cuenta Publica, a
acceder al instrumento de evaluacién digital mediante el cédigo QR exhibido en

la pantalla de presentacidn.

Cabe sefialar, que a los asistentes de Organizaciones Sociales, se les invita a

través del municipio, quienes le comparte la siguiente invitacién por Whatsapp:

TRABAJANDO PARA USTED

Publica 89 | SERNAC

Participativa

Marissa Brieba Winkler, Directora Regional del Servicio Nacional del Consumidor, y Alvaro
Labrafia Opazo, Alcalde de la Municipalidad de Cholchol, tienen el agrado de invitarle a la Cuenta
Publica Participativa 2026 de la Direccién Regional de La Araucania del Servicio Nacional del
Consumidor, mediante la cual informaremos a la ciudadania sobre la gestién institucional
realizada durante el afio 2025, asi como de los desafios y compromisos adquiridos para el afio en
curso.

Valoramos su presencia y participacidn en esta instancia, que contempla un espacio de didlogo
activo junto a otros actores ciudadanos, oportunidad en que podran manifestar sus inquietudes,
tematicas de interés, preguntas y sugerencias al SERNAC.

— =

Lunes 27 de julio 11:00 hrs.

iLe esperamos! Auditorio de la Municipalidad de Cholchol, José Joaquin Pérez N°449,
Cholchol

Se ruega confirmar asistencia escribiendo al correo tliempi@sernac.cl
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En tanto, el programa que se llevd a cabo durante el desarrollo de este

Mecanismo de Participacion Ciudadana, fue el siguiente:

Programa de la actividad

Cuenta Publica Participativa 2026 SERNAC de La Araucania

Hora

Actividad

11:00 - 11.15

Acreditacion de invitados e invitadas

11.15-11.20

Bienvenida a las y los asistentes

11.20 - 11.25

Palabras del Seremi de Hacienda, Francisco Fuster (en

representacion del Seremi de Economia, Carlos Zirotti).

11.25 -11.35

Presentacion de Club de Cueca de Cholchol, “Entre Cardos

y Copihues”

11.35-12.05

Exposicion Cuenta Publica 2025 - Directora Regional
SERNAC de La Araucania, Marissa Brieba Wikler

12.05 - 12:10

Palabras de la Jefa de Gabinete de la Municipalidad de
Cholchol, Evelyn Mora (en representacion del Alcalde

Alvaro Labrafia).

12:10- 12:35

Dialogo Participativo con los asistentes - Preguntas a la

Directora Regional, quien responde en el momento.

12:35-12:40

Cierre de la Cuenta Publica.

12:40 - 13.10

Coffee
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1.1 Resultados del trabajo

Posterior a la exposicion de la Cuenta Publica por parte de la Directora
Regional, se habilitd un espacio de didlogo abierto para que los asistentes
plantearan sus inquietudes. Dichas consultas fueron atendidas directamente y
de forma inmediata por la autoridad, propiciando un intercambio constructivo
que fue altamente valorado por los participantes, quienes expresaron su

reconocimiento ante la disposicidon y cercania mostradas durante la jornada.

Los resultados del Didlogo Participativo entablado se sistematizan a partir de

las intervenciones y consultas recabadas, las cuales se detallan a continuacién:

- Un vecino del sector rural de Cholchol (Participante N°1) consulta sobre el
procedimiento para canalizar denuncias ante el SERNAC ante diversas
irregularidades en el transporte publico local. Entre las problematicas
expuestas destacan el incumplimiento de horarios, la reventa de pasajes por
tramos y una situacion de monopolio que impide el ingreso de nuevos

operadores a la comuna.

La Directora Regional precisa que la informacién presentada en la Cuenta
Publica corresponde de manera fidedigna a los requerimientos ingresados
formalmente durante el ano 2025 ante el SERNAC. Dichos antecedentes
resultan fundamentales para la identificacion de las principales problematicas
que afectan a los usuarios; no obstante, se advierte que en diversas ocasiones
no es posible actuar formalmente debido a la ausencia de reclamos ingresados

a través de los canales institucionales.
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En este sentido, la autoridad distingue aquellas situaciones vinculadas a
eventuales incumplimientos contractuales —materia de competencia del
SERNAC—, indicando que las personas afectadas deben presentar su reclamo
mediante el sitio web institucional, la atencidon telefénica (Call Center) o de
forma presencial con el Ejecutivo de Atencién de Publico dispuesto en la

comuna.

Por ultimo, respecto de las deficiencias en materia de conectividad y la
operacion de las empresas de transporte interurbano en la zona, aclara que la
fiscalizacion y regulacion de dichos servicios corresponde a la Secretaria

Regional Ministerial de Transportes y Telecomunicaciones.

- A continuacion, la participante N°2 consulta ¢En qué consiste el
servicio de SERNAC que entregara el funcionario en la Municipalidad de
Cholchol?

La Directora Regional sefala que, mediante la atencién que brindara el
funcionario municipal, la ciudadania podra ingresar reclamos, consultas o
alertas ciudadanas referidas a diversas situaciones de consumo detectadas en
la comuna. Se sefialan como ejemplos las interrupciones en el suministro
eléctrico o en la sefial de telefonia, asi como la negativa de los comercios a
efectuar el cambio de productos nuevos que presenten fallas de fabrica. De
este modo, aquellas personas que por diversos motivos no puedan acceder al
Portal del Consumidor del SERNAC o comunicarse a través del Call Center,
dispondran de la alternativa de acudir a la municipalidad para formalizar sus
requerimientos ante dicho funcionario, evitando la necesidad de trasladarse a
la Direccidn Regional del SERNAC en Temuco. Con posterioridad a la recepcién
del requerimiento, el SERNAC procedera a su derivacion formal ante la

empresa correspondiente.



S E R NAC TRABAJANDO o yersisn: 6.0 Estado: Vigente Pagina 9 de 21

PARA USTED

Servicio Nacional del Consumidor

- Por su parte, el participante N°3 consulta sobre la posibilidad de
retomar un reclamo ingresado en SERNAC entre 2021 y 2022 contra
una corredora de seguros por un seguro con ahorro contratado en
2018. Indica que, debido a restricciones de la pandemia, acudio fuera
de plazo a la tienda y, tras recibir respuesta del SERNAC, su caso fue
derivado a la Comision para el Mercado Financiero (CMF) sin obtener

respuesta posterior, por lo que desea saber si la acciéon prescribio.

La Directora Regional indicé que, ante la probable negativa de la empresa, el
caso fue derivado a la Comision para el Mercado Financiero (CMF). Asimismo,
sefiald que se recopilaran los antecedentes del usuario para examinar el

requerimiento y proporcionarle una respuesta detallada.

Adicionalmente, aclaré que las gestiones de reclamo ante el SERNAC
consideran un plazo maximo de 18 dias habiles. Transcurrido dicho periodo sin
obtener respuesta, corresponde consultar las alternativas operativas y canales

a seqguir.

- La participante N°4 (sector Huillincura) solicité capacitaciones del
SERNAC para adultos mayores, exponiendo problemas con cobros
excesivos de agua potable rural (APR), dificultades para lecturas de
medidores eléctricos y el caso de un poste caido no repuesto por
Frontel. Asimismo, expresé su interés en recibir orientacion sobre
reclamos financieros y agradecio la presencia del SERNAC en la

comuna.

La Directora Regional destacdé que la educacidon constituye un eje prioritario
para el SERNAC, ejerciendo una funcién eminentemente preventiva orientada a
proveer herramientas practicas —tales como la elaboracidon de presupuestos

familiares— para prevenir el endeudamiento y el sobreendeudamiento.
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Asimismo, manifestd la plena disposicién de la institucion para coordinar
futuras jornadas formativas en la comuna de Cholchol dirigidas a personas
mayores, expresando su reconocimiento por la favorable acogida brindada por

las y los asistentes.

- La participante N°5 agradecio la presencia de SERNAC en Cholchol,
senalando la frecuencia de reclamos hacia los supermercados por la
venta de alimentos en mal estado, la falta o demora en las respuestas
y la mala atencion brindada a las personas. Asimismo, destacé la
importancia de impartir capacitaciones generales, dado el

desconocimiento existente sobre las funciones del servicio.

La Directora Regional informé que el funcionario Nicolas Palma, perteneciente a
la Direccion de Desarrollo Comunitario (DIDECO), fue designado por la Ilustre
Municipalidad de Cholchol para recibir capacitacién formal por parte del
SERNAC. En virtud de esta iniciativa, dicho funcionario quedara facultado para

la recepcién y canalizacion de reclamos en materia de consumo.

- El participante N° 6 reflexiona sobre la constante preocupacion en la
comuna, especialmente en sus zonas rurales, ante los cortes de
electricidad. Sefiala que estos provocan la pérdida de seial de las
empresas de telecomunicaciones, lo que deja a la comunidad

incomunicada e impide la recepcion de alertas SAE.

La Directora Regional coincide con la preocupacion manifestada por el
consumidor y precisa que, a fin de solicitar la reposicion del suministro
eléctrico, resulta procedente ingresar el reclamo correspondiente ante la

Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC).
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Asimismo, aclara que ante eventuales perjuicios derivados, tales como la
pérdida de alimentos, corresponde efectuar la presentacion ante el SERNAC,
por cuanto dicha materia no se encuentra bajo el ambito de competencia de la
SEC.

Adicionalmente, sefala que los dafios en artefactos electrodomésticos
ocasionados por variaciones de voltaje tras la restitucion del servicio eléctrico

también constituyen una materia de competencia sectorial de la SEC.

- Frente a ello, la participante N° 7 pregunta si se requiere presentar

evidencia para dicho tramite.

En relacidon con los artefactos electrodomésticos dafiados, la Directora Regional
precisa que la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC) requiere
la presentacion de un informe técnico que acredite de manera fehaciente que

los desperfectos fueron ocasionados por una variacion en el voltaje.

Asimismo, se aclara que la ciudadania puede ingresar estos requerimientos
ante el SERNAC. En caso de obtener una respuesta desfavorable o ante la
ausencia de contestacion por parte de la empresa, el Servicio procederd a
derivar el caso a la SEC, por ser el organismo con competencia sectorial en la

materia.

- El participante N°8 valora la informaciéon brindada, destacando las
plataformas “"Me quiero salir” y *"No molestar”. Ademas, consulta sobre
la legalidad de la negativa de una tienda de repuestos de automaviles
a efectuar la devolucion del dinero por un accesorio que no le sirvio,

ofreciendo Unicamente el cambio por otro producto.
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La Directora Regional calificé la consulta como altamente pertinente, al tratarse

de una inquietud planteada de manera recurrente por la ciudadania.

Al respecto, precisé que es necesario distinguir si el producto adquirido
presentd fallas, defectos o un funcionamiento deficiente. En tales
circunstancias, resulta aplicable el derecho a la Garantia Legal, el cual otorga a
los consumidores la facultad de optar entre tres alternativas —devolucion del
dinero, cambio del producto o reparacidon gratuita— durante un plazo de seis
meses contado desde la compra o desde la recepcidon del bien, en el caso de

las transacciones a distancia.

En contraste con lo anterior, el caso expuesto corresponde a una situacion
distinta, por cuanto el producto no presenta fallas de origen, sino que no
satisfizo las necesidades del comprador. En dicho contexto, si bien ciertas
empresas ofrecen voluntariamente politicas de cambio —mediante
herramientas como el ticket de cambio—, no todos los establecimientos operan
bajo esta modalidad ni existe una obligacién legal de aceptar devoluciones o

cambios por meros motivos de gusto o adecuacién personal.

Asimismo, enfatizo la trascendencia de conservar los comprobantes de compra
para posibilitar el ejercicio de la Garantia Legal, en el evento de que el
producto presente desperfectos no imputables al uso por parte del consumidor

dentro del plazo legalmente establecido.

- Ante el paulatino desgaste de los comprobantes impresos con el
tiempo, la participante N°9 aconseja fotografiar la boleta para

asegurar su conservacion.
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- Finalmente, el participante N° 10 pregunté sobre el rol y la
competencia que le corresponden al SERNAC respecto a la exhibicion y

publicacion de precios en las vitrinas comerciales.

La Directora Regional precisé que la Ley sobre Proteccion de los Derechos de
los Consumidores consagra expresamente el derecho a una informacién veraz
y oportuna. En consecuencia, los consumidores se encuentran facultados para
formalizar un reclamo en caso de constatar la omisién de la publicacion de
precios, por cuanto dicha informacidon debe estar permanentemente accesible a
la ciudadania. Asimismo, se contempla la posibilidad de ingresar una alerta
ciudadana, antecedente a partir del cual el SERNAC evalla la procedente

realizacion de acciones de fiscalizacion, segun el analisis técnico de los hechos.

Finalmente, y no habiendo mas intervenciones por parte de los asistentes, la
Directora Regional expresa su agradecimiento por la participacién en la jornada
e invita a los presentes a responder la Encuesta Institucional sobre el sitio web
del Servicio, disponible mediante el cdédigo QR proyectado al cierre de la

presentacion.

2. Evaluacion final

Este Mecanismo de Participacion Ciudadana, resultdé ser un espacio de alto
valor institucional, permitiendo aproximar la gestion del SERNAC a las
personas consumidoras de la comuna de Cholchol. En particular, beneficié a
representantes de organizaciones sociales que anteriormente disponian de
informacién limitada respecto al rol del Servicio y las gestiones que es posible

tramitar ante la institucion.
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Tras la presentacion dictada por la Directora Regional del SERNAC de La
Araucania, Sra. Marissa Brieba Winkler, se registraron 10 intervenciones por
parte del publico asistente, compuesto por representantes de diversas

organizaciones sociales comunales.

Gracias a esta instancia, tanto los representantes de la sociedad civil como de
las municipalidades de Traiguén, Loncoche y Cholchol profundizaron su
conocimiento sobre la misidon y funciones del SERNAC, el despliegue territorial
ejecutado durante el periodo 2025, los principales logros alcanzados y los

desafios institucionales proyectados para el afo 2026.

Asimismo, destaca la difusiéon dada al Convenio de Colaboraciéon suscrito con la
Ilustre Municipalidad de Cholchol, vigente desde el afio 2025 y reactivado en
agosto de 2026. Dicha reactivacion contempld la designacion y capacitacion de
un funcionario municipal, quien quedd facultado para recibir formalmente

reclamos, consultas y alertas ciudadanas en la misma comuna.

Finalmente, la realizacion de esta Cuenta Publica Participativa facilité el
levantamiento de informacion estratégica respecto a la percepcidon que la
ciudadania asistente posee sobre el SERNAC, el nivel de asimilacién de los
contenidos presentados y las principales inquietudes o requerimientos locales.
Esta retroalimentacion permite identificar brechas y oportunidades de mejora
desde la comuna de Cholchol, integrando las sugerencias formuladas con miras

a optimizar continuamente la calidad de la atencién brindada a la ciudadania.
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3. Observaciones

El despliegue de la Cuenta Publica Participativa 2026 de la Direccidn Regional
del SERNAC de La Araucania se llevd a cabo en colaboracién con la
Municipalidad de Cholchol, comuna que registra significativos indices de

vulnerabilidad socioecondmica y una amplia concentracién de poblacién rural.

La implementacién de este Mecanismo de Participacion Ciudadana garantizo
una amplia convocatoria, logrando alcanzar a un grupo representativo de la

comunidad local.

Asimismo, se destaca el compromiso y la labor desempefiada por el equipo de
la Direccién Regional en el soporte operativo del evento, integrado por dos

funcionarias profesionales y una estudiante en practica.
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Galaxy 524 Ultra

Temuco, 26 de agosto de 2026



