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8 MIL RECLAMOS EN EL BIOBIO:

Sernac realiza encuesta ciudadana para
proteccion a consumidores vulnerables

Hugo Ramos Lagos
contacto@diarioconcepcion.cl

Através de una consulta ciudada-
na en el marco de la conmemora-
cién del Dia Internacional de los
Derechos del Consumidor, varias
instituciones y autoridades del Bio-
bio presentaron informacién preci-
sasobre los mecanismos de denun-
ciaparala ciudadania.

Las medidas buscarian otorgar-
le facultades sancionatorias direc-
tas al Sernac para multar alas em-
presas que quiebren la Ley del Con-
sumidor en casos individuales, asi
evitando que los consumidores de-
banacudiratribunales. Ademas, se
implementard un sistema de in-
centivos para que las empresas
prioricen la solucién temprana de
conflictos, accediendo arebajas en
las multas si reparan oportuna-
mente el daio causado.

Asimismo, contemp]an untrato
diferenciado a MiPymes, alas que
se les aplicardn sanciones mds
proporcionales y capacitaciones
obligatorias. Finalmente, el pro-
yecto introduce nuevos derechos
para las personas consumidoras,
como estandares minimos de pos-
venta, prohibicion de clausulas
abusivas y la promocién de una
publicidad no sexista.

Protecciéon de grupos
vulnerables

Si bien sondeos anteriores reve-
laron que en gran parte delos casos
el consumidor se mantiene en con-
dicion desigual con las empresas, las
cifras también identificaron diver-
s0s grupos especificos.

Através de unsondeo nacional en
2024 —en donde mas del 50 % del
total de encuestados fueron muje-
res—, €1 90,2 % del total indicé que
el Sernac deberia tener mayores fa-
cultades fiscalizadoras. Por otro
lado, més del 70 % de los adultos me-
nores de 44 afios senal6 sentir des-
proteccién.

Sinembargo, otro sector vulnera-
ble de la sociedad son los ancianos
y adultos mayores, de los cuales, —
segtin las tltimas cifras regionales
abiertas— mds del 7,3 % indicé sen-
tirse discriminados. En este sentido,
lainiciativa contempla que, frentea
estos o similares, las empresas debe-
ran adoptar medidas especificas o
realizar ajustes necesarios para evi-
tar situaciones que puedan derivar
en un trato desigual o perjudicial.

Los resultados de la consulta en

Dentro de los puntos clave en las modificaciones, se pretende otorgar mayor
auxilio a diversos grupos especificos dentro de la Ley del Consumidor, tales como

personas mayores

Concepci6n estaran orientados en
priorizarlos rubros enlos cuales se
de mayor cantidad de quejas. Con-
sultados por Diario Concepcion,
desde el Sernac detallaron que,
dentro de la Regi6n del Biobio, los
reclamos durante el ultimo perio-
do alcanzaron la cifra de 8 mil.
Para el diputado por el Distrito
20, Roberto Arroyo (PSC), el proyec-
to ‘Sernac te Protege’ es “un avan-
cenecesario, pero debe considerar
de manera especial a los adultos
mayores, quienes son los mas vul-
nerablesalos abusos delas empre-
sas. Muchas veces contratan servi-
cios que luego no se cumplen y ter-
minan pagando los platos rotos”.

“No puede seguir ocurriendo que
sean los jubilados quienes carguen
con cobros indebidos, contratos en-
ganosos o cldusulas abusivas. Es
fundamental que esta iniciativa ga-
rantice una proteccion real y efec-
tiva para ellos, con sanciones ejem-
plares para quienes se aprovechan
de su confianza’, expreso.

Asimismo, la diputada por el
Distrito 21, Karen Medina
(Ind./DC), estimé que algo asi “va
air en directo beneficio de nues-
tros adultos mayores que cons-
tantemente estdn siendo victimas
de algtin tipo de estafa, quienes
muchas veces no tienen claridad
dedodnderecurriryles cuestamu-

chomasapegarse alatecnologia”.

Objetivo de la encuesta

Sobre la toma de relatos, la di-
rectora del Sernac, Angélica So-
lar, indicé que se esta “lanzando un
hito a nivel nacional que busca
precisamente escuchar a nuestra
comunidad. Necesitamos poder
recopilar informacién para gene-
rar en conjunto, para ser coparti-
cipes de la creaciéon de nuestro
plan anual de fiscalizacion, por lo
tanto, estamos trabajando en dis-
tintos puntos de la comuna’”.

“Frenteaeso,lainvitacién esare-
clamar. Tenemos la conviccion
como servicio, que en la medida

quereclamemos, esa es la tinica for-
ma que tenemos actualmente de
modificar conductas”, concluyd.

Enparalelo, el delegado presiden-
cial del Biobio, Eduardo Pacheco,
asever6 que ‘es muy relevante lo
que vemos acd, porque se entrega
informacion sobre el proceso que
deben llevar a cabo la ciudadania
para defender sus derechos como
consumidores y presentar los re-
clamos que correspondan. Pero
eventualmente también tomar las
acciones legales que contempla la
legislacion chilena”.

“Lo vemos acd también en la Su-
perintendencia de Servicios Sanita-
rios (SISS), que realiza un rol fisca-
lizador muy importante en articu-
lacién directa con el Sernac.
Ademds, en materia de electrici-
dad, laSuperintendencia de Electri-
cidad y Combustible (SEC), que es
un fiscalizador permanente donde
pueden recurrir las familias cuando
ven que se transgrede el servicio
eléctrico’, manifesto.

Pacheco ademds declaré que es
fundamental que las personas se-
pan que pueden acudir al Estado
para hacer valer sus derechos, des-
tacando por ejemplo que ya son
cerca de 700 las personas que han
presentado quejas ante el Sernac
por el apagén masivo en febrero. A
su vez, subrayo la importancia de
contar con una institucionalidad
séliday con herramientas juridicas
que permitan respaldar y proteger
alos consumidores.

Por ultimo, el seremi de Econo-
mia del Biobio, Javier Sepulveda,
explicé que como Gobierno se qui-
so conmemorar este Dia Interna-
cional del Consumidor (...) donde
ponemos a conocimiento de los
ciudadanos las distintas herra-
mientas que tienen para poder ha-
cervaler sus derechos como consu-
midor. Recordemos que hay una
ley que protege el derecho de todo
consumidor,y que busca con fuer-
za tener una economia que esté al
servicio de las personas”.
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