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EDITORIAL

La fiscalizacion que la ciudadania exige

a primera consulta
L ciudadana nacional
| sobre  fiscalizacion
realizada por el SERNAC es
mas que unejercicio parti-
cipativo: es una radiografia
de las principales tensio-
nes que viven las y los con-
sumidores en Chile. Con
4.837 respuestas, el estu-
dio dejo claro que las per-
sonas no solo desean ser es-
cuchadas, sino que exigen
que sus inquietudes se tra-
duzcan en acciones concre-
tas.

El resultado es contun-
dente: para un 44% de los
encuestados, las grandes
tiendas y los centros co-
merciales son la principal
prioridad de fiscalizacion,
seguidos de los servicios
bdsicos, que obtuvieron
exactamente el mismo
porcentaje. Detras, se ubi-
can las tiendas importado-
ras (40%) y el comercio
electronico (34%). Este (lti-
mo dato no es menor, con-
siderando el explosivo au-
mento de compras online
en los tltimos anos y las di-
ficultades que muchos

han experimentado para
reclamar cuando algo fa-
lla.

En cuanto a los proble-
mas mas graves, la ciuda-
dania senala que la falta de
respuesta o solucion a los
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Las grandes
tiendas y los
centros
comerciales son la
principal prioridad
de fiscalizacion de
acuerdo a encuesta
de SERNAC”

reclamos encabeza la lista
(52%), seguida de los co-
bros indebidos (38%), la
publicidad enganosa (36%)

y la falta de informacién

clara sobre precios (32%).
Estos datos revelan un pa-
tron: no se trata solo de in-
cumplimientos puntuales,
sino de una cultura empre-

sarial que a menudo ante-
pone la rentabilidad a la
transparencia y el respeto
por el consumidor.

Cuando el foco se pone
en ladignidad, la situacion
se torna atin mads preocu-
pante. El mal servicio de
atencion al cliente es sena-
lado por el 46% de los par-
ticipantes, mientras que
un 38% mencona la discri-
minacién y el malrrato, y
un 34% nuevamente los
cobros indebidos. En la
post venta, los problemas
mas comunes son la impo-
sibilidad de contactar a las
empresas por teléfono
(61%), las demoras en la
atencion presencial (52%)
y los reclamos sin respues-
ta (43%).

Que el SERNAC haya in-
corporado estas priorida-
des ciudadanas en su Plan
Anual de Fiscalizacién
2025 es un paso correcto.
En un pais donde el costo
de la vida sigue presionan-
do los bolsillos, proteger
los derechos del consumi-
dor es proteger su bienes-
tar y su dignidad.
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