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Fiscalizacion y los consumidores

a primera consulta
L ciudadana nacional

sobre fiscalizacion
realizada por el Sernac es
mads que un ejercicio par-
ticipativo: es una radio-
grafia de las principales
tensiones que viven los
consumidores en Chile.
Con 4.837 respuestas, el
estudio dejé claro que las
personas no solo desean
ser escuchadas, sino que
exigen que sus inquietu-
des se traduzcan en accio-
nes concretas.

El resultado es contun-
dente: para un 44% de los
encuestados, las grandes
tiendas y los centros co-
merciales son la principal
prioridad de fiscaliza-
cién, seguidos de los ser-
vicios bdsicos, que obtu-
vieron exactamente el
mismo porcentaje. De-
trds, se ubican las tiendas
importadoras (40%) y el
comercio  electrénico
(34%). Este ultimo dato
no es menor, consideran-
do el explosive aumento
de compras online en los
ultimos anos y las dificul-
tades que muchos han ex-

perimentado para recla-
mar cuando algo falla.

En cuanto a los proble-
mas mas graves, la ciuda-
dania seniala que la falta
de respuesta o solucién a
los reclamos encabeza la
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En un pais donde
el costo de la vida
es alto, proteger
los derechos del
consumidor es
proteger su
bienestary su
dignidad”.

lista (52%), seguida de los
cobros indebidos (38%), la
publicidad engarosa
(36%) y la falta de infor-
macién clara sobre pre-
cios (32%). Estos datos re-
velan un patrén: no se
trata solo de incumpli-
mientos puntuales, sino
de una cultura empresa-
rial que a menudo ante-

pone la rentabilidad a la
transparencia y el respeto
por el consumidor.

Cuando el foco se pone
en la dignidad, la situa-
cién se torna atin mas
preocupante. El mal ser-
vicio de atencién al clien-
te es senalado por el 46%
de los participantes,
mientras que un 38%
menciona la discrimina-
cién y el maltrato, y un
34% nuevamente los co-
bros indebidos. En la post
venta, los problemas mas
comunes son la imposibi-
lidad de contactar a las
empresas por teléfono
(61%), las demoras en la
atencion presencial
(52%) y los reclamos sin
respuesta (43%).

Que el Sernac haya in-
corporado estas priorida-
des ciudadanas en su
Plan Anual de Fiscaliza-
cién 2025 es un paso co-
rrecto. En un pais donde
el costo de la vida sigue
presionando los bolsillos,
proteger los derechos del
consumidor es proteger
su bienestar y su digni-
dad.




