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RECLAMOS

6,5%

* Reclamos Web: 6.559 Respecto del 2025

e Reclamos Presencial: 1.967

yChile es tu cielo azulado

e Reclamos Call: 1.478

TOTAL RECLAMOS: {0 N 00 Vi!
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Distribucion por género

4.760

(47,58%) 4
Descripcion Género

® FEMENINO
® MASCULINO
® PREFIERO NO D...

IChile es tu cielo azulado

7 5.236
(52,34%)
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© Chile es tu cielo azulado

Comunas con mayor volumen de reclamos
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aro Hospicio [ 24.29%

POZO ALMONTE I 2.45%

PIcA | 0.87% Reclamos por nacionalidad
HUARA | 0,23%

cviers

Boliviana | 1,28%
Peruana I 0.87%
Venezolana | 0,47%

Colombiana | 0,34%
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Mercados con mayor volumen de reclamos

TeLecomunicAciones [ 20.50%
FINANCIEROS [ 18.52%
comercio MINORISTA GENERAL [ 15.87%
TRANSPORTE [ 12.41%

suMINISTRO DE ELECTRICIDAD , GAS Y ... [ 7.83%
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TIPOS DE CIERRE RECLAMOS

OTROS,4

PROVEEDOR NO
RESPONDE,14%

yChile es tu cielo azulado

PROVEEDOR

ACOGE,48%

PROVEEDOR NO
ACOGE,34%
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CONSULTAS
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© Chile es tu cielo azulado

Consultas Presencial: 653
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FISCALIZACION

W

yChile es tu cielo azulado
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98 Fiscalizaciones
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»Chile es tu cielo azulado

6 Alertas Regionales
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epucacion

La Direccidon Regional de Tarapaca
destaco por su sélido enfoque en
educacion.

‘Chile es tu cielo azulado

e 70 Talleres
e 1.340 Beneficiarios
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Il e« |niciados: 48 Juicios de interés general
e (Cerrados: 14

e Favorables: 13

e Indemnizaciones: $13.563.197

e Multas: 271 UTM

yChile es tu cielo azulado
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*
Participacion Ciudadana 533533

Chile es tu cielo azulado

* Consejos Consultivos: 5
gn ° Conversatorios: 2
., * Cuenta Publica: 1
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DESAFIOS 2026

1.- Mas fiscalizacion.

Puro Chile es tu cielo a

i 2.- Mas difusidn y educacion sobre materias de consumo a grupos hipervulnerables.
' 3.- Mas despliegue territorial.

4.- El consumidor como centro de la gestidn institucional.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 - SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



MENSAJE DE LA DIRECCION REGIONAL

Los consejeros destacaron la
importancia de abordar las necesidades
de los adultos mayores de manera
integral. Se subrayo que los
requerimientos de este grupo
trascienden las competencias del
servicio, abarcando areas criticas como
salud, transporte y gestion municipal,
entre otras. En respuesta, la Direccion
Regional reafirmo su compromiso de
mantener un trabajo constante con este
segmento de la poblacion para
promover su bienestar.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026
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Reporte de Ejecucion
Cuenta Publica Participativa Regional Region de Tarapaca

Ciudad Iquique
Lugar Sala reuniones, edificio Sernac Tarapaca, Baquedano
1093
Fecha Jueves 09 de julio del 2026
Instituciones y/u . . Servicios
Organizaciones Proveedores Sociedad Civil B -
Asistentes AGRUVERI (1) SUPERIR (1)
[Enumerar las J.V Ramén Pérez | SENAMA (1)
instituciones, Opazo (1)
empresas y Ciudadania en UNAP (6)
organizaciones sociales General (10)
presentes en la
actividad participativa
y dar cuenta del
nimero de personas
asistentes en
representacion de
éstos]
Mujeres 11
Total asistentes 20 Hombres 9
Otro 0
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1. Desarrollo de la actividad

Como parte de la preparacién de la Cuenta Publica Participativa, durante el
tercer Consejo Consultivo Regional, realizado en junio de 2026, se presento a
sus integrantes un adelanto de los contenidos que serian abordados durante la
jornada. Esto permitié que las y los consejeros conocieran previamente las
principales materias que formarian parte de la presentacion. Con el fin de dar a

conocer sus apreciaciones y agregarlas a la misma presentacion.

Posteriormente, la invitacion a participar fue enviada mediante correo
electrénico, convocando a integrantes del Consejo Consultivo Regional,
representantes de servicios publicos y de la sociedad civil, buscando contar con

distintas miradas y experiencias durante la actividad.

TRABAJANDO PARA USTED

Sus0ta 29 | SERNAC

Participativa

Servicio Na ional del Consumidor

RODRIGO CORTES TAPIA, Director del Servicio Nacional del Consumidor, tiene el agrado de
invitarle a la Cuenta Publica Participativa 2026 del SERNAC, mediante la cual informaremos a la
ciudadania sobre la gestidn institucional realizada durante el afio 2025, asi como de los desafios y
compromisos adquiridos para el afio en curso.

Valoramos su presencia y participacion en esta instancia, que contempla un espacio de dialogo

activo junto a otros actores ciudadanos, oportunidad en que podrdan manifestar sus inquietudes,
tematicas de interés, preguntas y sugerencias al SERNAC.

JUEVES, 09 de julio a las 11:00 hrs

iLe esperamos! Bagquedano 1093, Iquique
Se ruega confirmar asistencia escribiendo al correo iquique@sernac.cl
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Programa de la actividad

HORARIO ETAPAS DE LA ACTIVIDAD

10:45-11:10 Bienvenida y registro de asistentes

11:10 - 11:15 Introduccién y saludos a los asistente por el Director

Regional

11:15-11:40 Presentacion de la cuenta publica por el Director Regional
11:40 - 12:00 Desarrollo  actividad Participativa, formulacién de

preguntas de los asistentes y respuesta del Director
Regional
12:00 - 12:10 Cierre de la actividad y Coffe Break

La Cuenta Publica se realizd el jueves 09 de julio de 2026, a las 11:00 horas,
en el saldn de reuniones de la Direcciéon Regional del SERNAC de Tarapaca, en
la ciudad de Iquique. La jornada contd con la asistencia de 20 personas, entre
funcionarios y representantes de servicios publicos e integrantes de la sociedad

civil.

A medida que fueron llegando, las y los asistentes registraron su participacion
en la lista de asistencia y recibieron folleteria institucional, ademas de una

encuesta denominada “Mejora Home Institucional”.

Una vez reunidos los participantes, el Director Regional, don Rodrigo Cortés
Tapia, dio la bienvenida y agradecio la asistencia, dando inicio formalmente a la

jornada.

Durante la presentacién, el Director Regional realizé un recorrido por los

principales resultados de la gestion desarrollada por el SERNAC en la region.



SERNAC s

Servicio Nacional del Consumidor

NO Version: 6.0 Estado: Vigente Pagina 4 de 11

Se dieron a conocer cifras relacionadas con la atencién de personas
consumidoras, los mercados y proveedores mas reclamados y el volumen de

reclamos registrados en las comunas de Iquique y Alto Hospicio.

También se abordd el trabajo realizado en materia de juicios de interés
general, indemnizaciones y multas a beneficio fiscal. Junto con ello, se destacé
la labor del Consejo Consultivo Regional y se agradecié el compromiso vy

participacion que sus integrantes han mantenido con el Servicio.

La exposicion continud con un recuento de las fiscalizaciones realizadas y los
mercados que fueron priorizados durante el periodo. Asimismo, se mostraron
los talleres educacionales y las distintas actividades de difusion desarrolladas,
especialmente aquellas orientadas a acercar informacién sobre derechos de las

personas consumidoras a la comunidad.

Para finalizar esta parte de la jornada, el Director Regional recogié las
apreciaciones realizadas por el Consejo Consultivo respecto de la gestién
institucional y reafirmdé el compromiso de continuar trabajando de manera

cercana y coordinada con sus integrantes.

Terminada la presentacion, se abrid un espacio para escuchar a las personas
presentes. La dinamica fue sencilla y buscé facilitar la conversacién: quienes
querian intervenir levantaban la mano y el Director Regional les daba la
palabra para que pudieran realizar sus preguntas o entregar sus comentarios.
Luego de cada intervencion, el Director respondia y desarrollaba los temas

planteados, generandose un didlogo directo con las y los asistentes.

Una de las primeras inquietudes estuvo relacionada con el fortalecimiento del
SERNAC vy la posibilidad de contar con mayores herramientas para responder a

las necesidades de las personas consumidoras.
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Pregunta 1 - éQué puede hacer el SERNAC para incentivar el trabajo
legislativo relacionado con el fortalecimiento de las facultades del

servicio?

El Director agradece la pregunta y sefiala que actualmente se encuentra en
tramitacion un proyecto de ley que busca otorgar mayores facultades al
SERNAC. Al respecto, destaca la importancia de avanzar hacia un Servicio mas
robusto, que cuente con herramientas que permitan reducir las brechas entre
consumidores y proveedores y contribuir de manera mas efectiva a la

busqueda de soluciones frente a los problemas de consumo.

Asimismo, destaca el papel que cumple la ciudadania en este proceso,
sefalando que ejercer los derechos y utilizar herramientas como los reclamos y
las alertas ciudadanas permite al Servicio conocer las problematicas que
afectan a las personas y contar con informacidon que contribuye a orientar su

labor.

A partir de esta conversacién, surgié también la inquietud respecto de las
herramientas que actualmente dispone el SERNAC para desarrollar su trabajo y

la necesidad de continuar acercandolas a las personas.

Pregunta 2 - éQué herramienta tiene el servicio para llevar a cabo su

tarea?

Para responder, el Director recuerda parte de la experiencia que ha tenido el
equipo regional en las jornadas de Gobierno en Terreno realizadas en distintas
localidades de la regién. Comenta que durante estas actividades era frecuente

que las personas preguntaran “éQué hace el SERNAC?” y “éComo lo hace?”, lo
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gue daba la oportunidad de explicar de manera cercana la misién del Servicio y

las herramientas disponibles.

Entre ellas, menciona los reclamos, las alertas ciudadanas y las consultas,
ademas de los cotizadores de precios, plataformas de informacidon vy
estadisticas sobre los mercados mas reclamados, herramientas que permiten

orientar y apoyar a las personas frente a distintas situaciones de consumo.

El Director sefala que estas experiencias también han permitido reconocer que
todavia existen personas y localidades que no conocen suficientemente al
SERNAC o las herramientas que tienen a su disposicién. Por esta razdn,
destaca la importancia de continuar fortaleciendo el trabajo en terreno y la
difusiéon, buscando que mas personas conozcan sus derechos y sepan dénde

acudir cuando enfrentan un problema de consumo.

La conversacion llevo también a reflexionar sobre el papel que pueden cumplir
las propias personas y organizaciones que mantienen una relacién con el
Servicio, especialmente al momento de compartir esta informacidon en sus

comunidades.

Pregunta 3 - éQué importancia tienen las personas vinculadas con el

servicio en dar a conocer la idea de un Sernac mas fortalecido?

El Director Regional sefiala que la labor del SERNAC se encuentra vinculada con
la vida cotidiana de las personas, considerando que todas, en alguin momento,
somos consumidoras. En este sentido, destaca que quienes conocen o se
relacionan con el Servicio también pueden contribuir a difundir sus funciones,

herramientas y la importancia de avanzar hacia una institucion fortalecida.
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Agrega que este proceso también puede enriquecerse con la experiencia de
otros paises, conociendo las facultades de sus organismos de proteccién al
consumidor y los efectos que estas han tenido tanto para consumidores como
para proveedores. Estas experiencias pueden entregar antecedentes Utiles para

ampliar la mirada respecto de los desafios que enfrenta el Servicio.

Finalmente, destaca que fortalecer y dar a conocer la labor del SERNAC no
depende Unicamente de la institucion, sino que también requiere de una
ciudadania informada y participativa, capaz de conocer, ejercer y difundir sus

derechos.

Ademas de las preguntas, las y los participantes realizaron comentarios en los
que valoraron la cercania de la Direccién Regional y el trabajo conjunto que se

ha mantenido con organizaciones de la sociedad civil y otros servicios publicos.

Luego de las intervenciones, y al no existir nuevas preguntas o inquietudes, se

dio por finalizado el espacio participativo.

1.1 Resultados del trabajo

La instancia participativa permitié conocer de manera directa las opiniones e
inquietudes de las personas asistentes, identificando algunos temas relevantes

para el trabajo que desarrolla el SERNAC en la regién.

Uno de los principales temas fue la necesidad de contar con un SERNAC mas
fortalecido y con mayores herramientas para proteger a las personas
consumidoras. En este contexto, se destacé también la importancia de los

reclamos, las alertas ciudadanas y la participacién de las personas, ya que
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permiten conocer las problematicas que se presentan en materia de consumo y

orientar el trabajo del Servicio.

Otro aspecto que surgié fue la necesidad de seguir acercando el SERNAC a las
distintas localidades de la regidon, considerando que todavia existen personas
gue desconocen sus funciones o las herramientas disponibles cuando enfrentan
un problema de consumo. Esto plantea el desafio de continuar fortaleciendo el

trabajo en terreno y la difusion de los derechos de las personas consumidoras.

Asimismo, se valordé el trabajo cercano y colaborativo que mantiene la
Direcciéon Regional con la comunidad. Desde el Consejo Consultivo se destaco
la disposicién y escucha del equipo regional, mientras que desde SENAMA se
valord especialmente el trabajo conjunto realizado con personas mayores y se
manifestd el interés de continuar desarrollando actividades en colaboraciéon con
el SERNAC.

En términos generales, la jornada permitié identificar como principales desafios
seguir fortaleciendo la difusidn, ampliar la presencia territorial y mantener el
trabajo coordinado con organizaciones sociales y servicios publicos. Si bien no
se establecieron compromisos formales durante la actividad, las opiniones
recogidas entregan orientaciones Utiles para continuar fortaleciendo el vinculo

del Servicio con la comunidad.

Cierre de la actividad

El Director Regional agradece nuevamente la asistencia, participacién y
disposicidn de las personas presentes, destacando el valor de sus preguntas,
comentarios y opiniones, los cuales permiten conocer de manera directa las

percepciones de la ciudadania.
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Para cerrar la jornada en un ambiente mas distendido, invita a las y los
asistentes a compartir un pequefio coffee preparado por las y los funcionarios
de la Direccidn Regional, instancia que permitié finalizar la actividad de manera

cercana y compartir con las personas participantes.

2. Evaluacion final

La Cuenta Publica Participativa se desarrolld de manera satisfactoria y cumplié
con su proposito de informar sobre la gestidon realizada por la Direccion

Regional de Tarapaca, en un espacio cercano y abierto a la participacion.

La dinamica de la jornada permitidé que las personas asistentes pudieran
plantear sus preguntas y expresar libremente sus opiniones, generando un
didlogo directo con el Director Regional. Esto permiti6 complementar la

presentacién con la mirada y experiencia de quienes participaron.

En términos generales, la actividad fue una instancia positiva de encuentro con
la comunidad, que permiti®6 no sélo dar cuenta del trabajo realizado, sino
también escuchar y recoger aportes que pueden ser considerados en futuras

acciones del Servicio.

3. Observaciones.

Como principal desafio, se mantiene la necesidad de continuar fortaleciendo la

presencia territorial, la difusién de los derechos de las personas consumidoras

y los espacios de participacion ciudadana.
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Fotografias de la actividad
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Iquique, 07 / 08 / 2026



