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Los Ángeles, viernes 29 de agosto de 2025 

Sernac, eficiencia y protección al consumidor - 
El informe presentado por la Contraloría General 

de la República durante esta semana respecto de las 
deficiencias operativas del Servicio Nacional del Con- 
sumidor (Sernac) durante el mega-apagón de febre- 
ro pasado vuelve a poner sobre la mesa la fragilidad 
del sistema de protección frente a contingencias que 
involucran a un amplio volumen de consumidores. 

Para los habitantes de la provincia de Biobío, esta 
advertencia adquiere una dimensión particularmente 
inquietante, en tanto quelo que Contraloría describió 
como un evento “excepcional y extraordinario” —que 
justificaría las “brechas procedimentales” del Ser- 
nac— constituye para la zona una experiencia fami- 

liar, que seintensifica cada invierno con los sistemas 
frontales y los fuertes vientos. 

Ante la emergencia eléctrica que afectó al 90% del 
país, el Sernac actuó sin plan de contingencia, imple- 
mentó medidasimprovisadas sinrespaldo normativo 
y creó un proveedor ficticio llamado “Apagón” para 
agrupar reclamos. De los 13.587 reclamos recibidos, 
solo 103 fueron registrados bajo esta categorización, 
lo que evidenció la ineficacia de la medida. 

Más grave aún: los reclamos se demoraron hasta 
40 días en tramitarse, lo que supera ampliamente los 
plazos establecidos. Los casos de personas electrode- 
pendientes —los más vulnerables—tardaronhasta 39 
díasen derivarse ala Superintendencia de Electricidad 
y Combustibles (SEC). 

Larespuesta del Sernac, aunquereconocelas obser- 

vaciones como “brechas procedimentales”, resulta 
insuficiente. Justificar estas deficiencias en el carác- 
ter “excepcional y extraordinario” del evento lleva a 
cuestionarse si el sistema de protección al consumidor 
está cumpliendo su propósito fundamental, que es 
ofrecer respuestas cuando los ciudadanos enfrentan 
las mayores vulneraciones a sus derechos. 

La decisión de suspender el envío de reclamosalas 
empresas distribuidoras, sininformaroportunamen- 
te alos afectados, constituye una doble vulneración. 
Primero, las empresas norecibieronlasreclamaciones 
en los plazos establecidos. Segundo, los consumido- 
res quedaron desinformados sobre el estado de sus 
solicitudes. 

La Contraloría ha ordenado medidas correctivas: 
un instructivo de gestión de crisis, procedimientos 
actualizados y convenios mejorados conla SEC. Estas 
acciones son necesarias, pero insuficientes si no se 
corrige el problema de fondo: la actual Ley del Con- 
sumidorno otorga al Sernac facultades expresas para 
tramitar reclamos. 

Los hallazgos de Contraloría no deben verse como 
una crítica aislada, sino como una oportunidad para 
fortalecer un sistema que ha demostrado vulnerabi- 
lidades históricas. El desafío trasciende los plazos y 
procedimientos, y requiere una transformación ins- 

titucional que garantice quela protección al consumi- 
dor sea efectiva, aún cuando fenómenos excepcionales 
ponen a prueba la capacidad de respuesta del Estado. 
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- Compadre, las promesas de campa- 

ña son como los fuegos artificiales: 

bonitas al comienzo, después algo 

de ruido y al final puro humo. 
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Señora directora: 
La discusión sobre listas de espera no 

puede quedarse en camas hospitalarias 
y pabellones quirúrgicos. La salud bucal 
debe estaral centro dela política pública, 
no como un lujo estético, sino como un 
derecho humano básico que impacta en 
la autoestima, la empleabilidad, la sexua- 
lidad y la salud integral de las personas. 

Invertir en salud oral no es un gasto, 
es un motor de movilidad social, produc- 
tividad y calidad de vida. El sistema de 
salud chileno no puede seguirtratando la 
boca como si no fuera parte del cuerpo. 

La cifra publicada —390.000 cirugías 
y más de 2,6 millones de consultas en 
espera, entre ellas 534.122 pacientes que 
esperan una atención dental en Chile con 
una espera promedio de 238 días —es más 
que un número: esun recordatorio brutal 
de la deuda que el sistema público tiene 
con la dignidad de las personas. La salud 
no puede entenderse solo desde los indi- 
cadores hospitalarios, sino desde lo que 
ocurre en la vida cotidiana de quienes 
esperan. 

La salud bucal, en particular, es un 
ejemplo invisible de este problema. No 
es solo “un diente que duele”. Es autoes- 
tima, porque una sonrisa deteriorada 
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impacta en cómo nos miramos al espe- 
jo, cómo nos relacionamos socialmente 
y en la confianza que transmitimos. Es 
empleabilidad, ya que las personas con 
una sonrisa sana tienen mayores posi- 
bilidades de ser contratadas y mejores 
evaluaciones en entrevistas laborales. Es 
parteimportante dela sexualidad y rela- 
ciones personales, y tiene injerencia en 
enfermedades generales. La periodontitis 
y otras patologías orales están asociadas 
a problemas cardiovasculares, diabetes, 
partos prematuros y deterioro cognitivo. 
En otras palabras, lo que ocurreenlaboca 
impacta en todo el organismo. 

La espera no es neutra: mientras 
alguien aguarda años por una atención 
dental, su vida se va limitando. Pierde 
oportunidades laborales, se aísla social- 
mente, sufre dolores crónicos y aumenta 
su riesgo de enfermedades sistémicas. 
Esa es la verdadera carga de estas cifras. 

Dr. Marco Mora 

CONSULTAS CIUDADANAS PARA 
FORTALECER LA DEMOCRACIA 

Señora directora: 
La participación ciudadana se ha 

convertido en una herramienta concre- 
ta para mejorar la gestión pública. Un 
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ejemplo son las consultas ciudadanas, 
que permiten a las comunidades opinar 
sobre temas relevantes y construir polí- 
ticas más representativas. 

En 2019, más de 220 comunas realiza- 
ron consultas coordinadas, conmás deun 
millón de participantes. Casos recientes 
en La Reina, Peñalolén y Vitacura mues- 
tran cómo estos procesos inciden en la 
planificación local. Según el Ministerio 
de Desarrollo Social y Familia —ajulio de 
2025—, el 89% de las consultas evaluadas 
cumplieron con estándares adecuados de 
información y el 80% fueron considera- 
das plurales. 

Estas cifras reflejan avances, aunque 
aún hay espacio para mejorar. La parti- 
cipación ciudadana no es un trámite, es 
una forma de aumentar la legitimidad 
de las decisiones y fortalecer a las comu- 
nidades. 

Ana Barrios Santander 
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SALARIO JUVENIL DIFERENCIADO 

Señora directora: 
La idea de un salario diferenciado para 

jóvenes sin experiencia laboral genera 
debate. Sus defensores argumentan que 
podría aumentar la empleabilidad juve- 

  
nil, actuando como una puerta de entrada 
al mercado formal. Es un punto válido, 
ya que en Chile el desempleo juvenil es 
el doble que el de los adultos y muchos 
terminan en la informalidad. 

No obstante, la medida también tiene 
riesgos. La crítica principal esla precari- 
zación laboral: ¿por qué pagar menos por 
el mismo trabajo solo por la edad? Ade- 
más, si el beneficio se asignara a la empre- 
sa y no al trabajador, podría incentivar 
una rotación artificial, despidiendo al 
jovenantes de que alcance el sueldo com- 
pleto para contratar a otro más barato. 

Una posible solución para evitar esto 
sería que el beneficio fuera personal y 
de uso único para el trabajador. Así, la 
persona podría usarlo una sola vez en 
su vida laboral como un puente hacia un 
salario pleno, eliminando el incentivo 
para la empresa de despedir. 

Más allá de lo económico, existe una 
dimensión ética fundamental: la necesi- 
dad de crear oportunidades reales. Un 
empleo formal, aunque sea transitorio, 

puede ser clave para la integración de un 
joven al desarrollo del país. 

Pablo Múiller-Ferrés 
Académico de la Facultad de 
Administración y Negocios 

Universidad Autónoma de Chile 
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