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1. Objetivo General: El objetivo de la Cuenta Publica Participativa anual del

SERNAC Los Lagos, fue constituir un hito de informaciéon que dé cuenta de la
gestidn realizada por el Servicio, propiciando el didlogo ciudadano de caracter
publico, en torno a la evaluacion de la gestion, para fomentar la escucha activa
y realizar las mejoras pertinentes en el quehacer institucional. Ademas de
presentar la gestion de la direccidn regional correspondiente al periodo 2024 de
la regién de Los Lagos.

2. Objetivos Especificos: Informar sobre la gestién, propiciar el didlogo y
fomentar la escucha activa para mejoras institucionales. Fomentar el didlogo
ciudadano y recoger opiniones y comentarios de los asistentes. Por otro lado,
establecer espacios de didlogo para conocer los intereses de la ciudadania.
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3. Desarrollo de la actividad

El programa de la Cuenta Publica Participativa 2025 del SERNAC Los Lagos se
establecio de la siguiente manera:

11:00 - 11:40: Acreditacion de invitados e invitadas.

11:40 - 11:45: Bienvenida a las y los asistentes.

11:45 - 11:50: Palabras Seremi de Economia Luis Cardenas Mayorga
11:50 - 12:20: Presentacion CPP- Directora Regional Fernanda Gajardo
Manriquez.

12:20 - 12:30: Dialogo participativo.

e 12.30 - 12.45: Preguntas a la Directora Regional y cierre.

En el marco de la Cuenta Publica Participativa 2025 de la Direccion Regional de
Los Lagos, se dio inicio a la actividad con una dindmica participativa que busco
recoger la percepcion ciudadana respecto al rol institucional. Esta etapa inicial
fue desarrollada durante el proceso de acreditacién de invitados e invitadas,
estableciendo desde el comienzo un vinculo activo con los asistentes.

A cada persona acreditada se le formuld la pregunta:”
reconocer al SERNAC en una sola palabra, écual seria?”

iHola! Si tuvieras que

Los asistentes respondieron de manera espontanea, ya sea verbalmente a los
equipos de acreditacién o a través de un cdédigo QR dispuesto en el lugar, que
dirigia a la plataforma interactiva Mentimeter.com.

Las palabras entregadas por el publico fueron proyectadas en tiempo real
mediante la aplicacién en formato visual creativo, lo que permitid ver el
reconocimiento colectivo hacia el SERNAC de forma dindmica y creciente a
medida que avanzaba el ingreso de los participantes.

Entre los conceptos mas mencionados destacaron:

“Derechos, protector, ayuda, apoyo, diligente, transparencia, equilibrio, justicia,
resguardo, colaboracion, fiscalizacion, fiscalizador y defensor”.

Este ejercicio visual y simbdlico tuvo un impacto positivo en el inicio de la
jornada, generando un ambiente participativo y reflejando cdmo la ciudadania
percibe al servicio. La directora regional utilizd este insumo como punto de
partida para su presentacién, reconociendo las palabras mas destacadas y
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conectandolas con el quehacer institucional, lo cual permitid establecer una
narrativa coherente entre la percepcién ciudadana y las acciones realizadas
durante el periodo.

La iniciativa fue valorada como una buena practica de participacidon, dado que
permitid visibilizar de manera inmediata y concreta la opinidn de los usuarios,
fortaleciendo el sentido de pertenencia y cercania con la comunidad.

A continuacién, la Directora regional, dio partida a la Cuenta publica con la
presentaciéon, destacando los principales hitos regionales:

Durante el periodo de gestion institucional de 2024, el SERNAC Los Lagos se
conformd por 9 funcionarios: 7 mujeres y 2 hombres. A nivel nacional, el
SERNAC cuenta con 397 funcionarios en total, de los cuales 228 son mujeres
(57%) y 169 son hombres (43%). Del total nacional, 271 trabajan en el nivel
central y 126 lo hacen en regiones. La institucidn tiene 5 subdirecciones, una
divisién de gestidn y desarrollo institucional, y 16 direcciones regionales.

En cuanto a la proteccion de los consumidores, la Direccién Regional de SERNAC
Los Lagos ingresé 21,167 reclamos y 9,810 consultas. A nivel nacional, se
recibieron un total de 682,283 reclamos y 287,357 consultas. Los canales de
atencidn mas utilizados para los reclamos a nivel nacional fueron el Portal del
Consumidor con 479,200 reclamos (70.2%) y el centro de atencidn telefdnica
con 119,456 (17.5%). Por su parte, la atencién telefénica concentrd la mayoria
de las consultas con 225,563 (78.5%). En la regidén de Los Lagos, los reclamos
se distribuyeron de la siguiente manera: 14,391 a través del Portal del
Consumidor, 4,690 por via telefénica y 2,086 en oficinas presenciales. Las
consultas en la regidn se gestionaron principalmente por via telefénica con
7,975, seguidas por el Portal del Consumidor con 1,136 y las oficinas
presenciales con 699. Los mercados que generaron mas reclamos durante 2024
a nivel nacional fueron Retail (21%), Servicios Basicos (21%), Financieros
(19%), Telecomunicaciones (15%) y Transporte (14%), sumando un 79% del
total de reclamos.

En cuanto a las acciones de proteccién, a nivel nacional se iniciaron 25
Procedimientos Voluntarios Colectivos (PVC), 3 mesas de trabajo y 26
negociaciones desformalizadas. Como resultado, 428,005 personas fueron
compensadas con mas de 7 mil millones de pesos. Ademas, se iniciaron 12
juicios colectivos a nivel nacional. Por su parte, en la regiéon de Los Lagos se
iniciaron 3 juicios colectivos contra Luz Osorno, Frontel y SAESA. En juicios
iniciados en afos anteriores, se lograron 3 sentencias condenatorias,
beneficiando a 323,674 consumidores con mas de $4,200 millones en
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compensaciones. También se impusieron multas a las empresas de 60 UTM. En
cuanto a los Juicios de Interés General (JIG), a nivel nacional se iniciaron 1,061,
mientras que en el SERNAC Los Lagos se iniciaron 48. A nivel nacional, se
obtuvieron sentencias favorables en 361 procesos, con multas para las empresas
de 9,604 UTM (equivalentes a $662 millones) y compensaciones de 398 millones
de pesos para 297 personas.

En materia de educacién, a nivel nacional se realizaron 935 talleres para 24,178
personas. En la regidn de Los Lagos, se realizaron 55 talleres para 1,236
personas. Estos talleres se enfocaron en educacion financiera (32 talleres, 770
participantes), derechos del consumidor (12 talleres, 266 participantes) y
practicas de consumo y medio ambiente (9 talleres, 178 participantes). Ademas,
se impartieron 5 cursos de aula virtual, entre ellos:

Derechos de los consumidores: 606 aprobados.

Educacidn financiera para jévenes: 540 aprobados.

Curso de desarrollo profesional docente: 451 aprobados.
Curso consumo sostenible: 55,188 personas.

Educacién financiera para la ciudadania: 116,166 personas.

El despliegue territorial de SERNAC a nivel nacional totalizd 5,346 acciones.
Algunas de las mas importantes fueron: 1,525 acciones con medios de
comunicacion, 1,059 con direcciones regionales de otros servicios publicos y 961
con autoridades regionales. En la regién de Los Lagos, el despliegue territorial
incluyd acciones en Isla Chidhuapi, Isla Tenglo, Isla Maillen, Frutillar, Maullin y
Huito.

Al cierre de la Cuenta Publica Participativa 2025 de la Direccion Regional de Los
Lagos, se desarrolld una dindmica orientada a fortalecer el vinculo entre
ciudadania e institucion, promoviendo la reflexién sobre el rol del SERNAC y la
priorizacidén de temas relevantes en la region.

La directora regional concluyd su presentacién remarcando una palabra clave:
“Reclamo”, como elemento central del quehacer institucional, no sélo en
términos de recepcién, sino también como una herramienta para empoderar a
la ciudadania en la defensa de sus derechos. Este énfasis permitié dar paso a un
espacio de didlogo abierto, en el cual se invitd a los asistentes a realizar
preguntas o expresar inquietudes sobre el rol y funciones del Servicio. Sin
embargo, dada la claridad y completitud de la presentacién, no se generaron
consultas, lo que permitié avanzar hacia una segunda actividad participativa.
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Dinamica de Priorizacién Ciudadana por Mercados

Se desarrollé una actividad ludica de evaluacion ciudadana, con el objetivo de
conocer la percepcion local respecto a los distintos mercados fiscalizados por el
SERNAC. Para ello, cada participante encontré un sobre debajo de su silla, el
cual contenia tres adhesivos redondos en los colores rojo, amarillo y verde,
siguiendo la légica de un semaforo:

e Rojo: Mercado urgente o problematico.
e Amarillo: Mercado en alerta o que requiere precaucion.
e Verde: Mercado que requiere vigilancia o monitoreo sostenido.

Frente a los asistentes se dispusieron cinco papeldégrafos, cada uno identificado
con un mercado relevante:

Servicios Basicos
Financiero
Comercio
Transporte
Telecomunicaciones

Cada persona fue invitada a pegar los adhesivos en el papeldgrafo
correspondiente segun su percepcion personal sobre la situacién de dichos
mercados en la regidon de Los Lagos.

La imagen capturada durante la dinamica muestra una participacién activa y
comprometida, destacando lo siguiente:

e Servicios Basicos fue considerado el mercado mas critico, con una alta
concentracién de adhesivos rojos y amarillos, reflejando una fuerte
preocupacion ciudadana.

e Financiero también evidencié una significativa percepcién de urgencia,
con predominio del color rojo, liderando las preferencias de mercados.

e Comercio y Transporte presentaron una distribucion mas equilibrada,
aunque también se observan varios puntos de atencién (amarillo) y urgencia.

e Telecomunicaciones, aunque recibid menor cantidad de votos, fue
identificado en su mayoria con los colores verde y amarillo, lo que sugiere
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vigilancia, pero sin urgencia inmediata.
Conclusién General

La actividad permitid visualizar de forma concreta y participativa la percepcién
ciudadana respecto a los distintos mercados, siendo una herramienta atil para
orientar la priorizacion institucional a nivel regional. Esta metodologia, simple
pero efectiva, fomentd la participacion activa y entregé informacién valiosa que
puede ser considerada en la planificacion futura del servicio.

3.1 Resultados del trabajo

A partir de los ejercicios participativos realizados con los asistentes a la cuenta
publica, se obtuvieron dos conjuntos de resultados principales.

Los resultados del ejercicio de la nube de palabras revelan que la percepcion del
SERNAC es abrumadoramente positiva y alineada con su mision. Los asistentes
lo ven como una entidad que otorga ayuda, defensa, y resguardo de los
derechos de las personas. La gente no solo lo considera un "fiscalizador" sino
también un "protector" y "mediador". Esto sugiere que el SERNAC ha logrado
posicionarse en la mente de los consumidores como un aliado fundamental en
la defensa de sus derechos y en la busqueda de justicia y transparencia en el
mercado. El uso de palabras como "excelencia", "rapidez", y "eficiencia" también
indica que se valora su desempefio y la calidad de su servicio.

Percepcion de la Situacion de los Mercados: Foco en la
Proteccion Financiera

El segundo ejercicio participativo muestra que, desde la perspectiva de los
asistentes, no todos los mercados son iguales en términos de riesgo y
estabilidad. La principal conclusidn cualitativa es que la gente percibe el sector
financiero como el mas problematico y de mayor urgencia, lo que podria indicar
una sensacién de vulnerabilidad o desproteccién en este ambito. La alta
concentracién de puntos rojos en este sector destaca la necesidad de una
fiscalizacidon o intervencion mas rigurosa.

Mientras tanto, los sectores de servicios basicos y comercio son percibidos
como relativamente estables, aunque requieren una vigilancia constante para
mantener su buen funcionamiento. La presencia de puntos amarillos y verdes
sugiere que la gente confia en que, con un monitoreo sostenido, estos mercados
pueden continuar operando de manera efectiva y segura para los consumidores.
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El caso de transporte y telecomunicaciones es intermedio. La mezcla de
puntos amarillos y rojos en estos sectores indica que, si bien hay problemas
graves, no se perciben como tan criticos como el sector financiero. Esto podria
deberse a que las fallas en estos servicios son mas evidentes o puntuales, pero
no representan un riesgo sistémico tan alto como las problematicas financieras.

4, Evaluacion final

La Cuenta Publica Participativa 2025 de la Direccion Regional de Los Lagos,
llevada a cabo en la Biblioteca Regional de Puerto Montt, fue un éxito en términos
de participacion, metodologia y resultados. La actividad cumplidé con su objetivo
de informar sobre la gestién del SERNAC y, al mismo tiempo, fomentar un
didlogo ciudadano activo, logrando una escucha efectiva para futuras mejoras
institucionales.

La metodologia utilizada fue particularmente efectiva para generar un vinculo
con los 52 asistentes. El primer ejercicio participativo, que consistié en la
creacion de una nube de palabras para definir al SERNAC, fue una "buena
practica" que permitid visibilizar de manera inmediata la percepcién de los
usuarios. La mayoria de las palabras clave, como "ayuda," "defensa," y
"resguardo," demuestran que el SERNAC es visto como un aliado protector de
los derechos de los consumidores. La directora regional utilizdé este insumo para
conectar su presentacién con las expectativas del publico, lo que establecié una
narrativa coherente y fortalecio la cercania con la comunidad.

El segundo ejercicio, la "Dindamica de Priorizacion Ciudadana por Mercados," fue
una herramienta simple pero potente para que los asistentes expresaran su
percepcién sobre los diferentes mercados. La alta participacidn, capturada en las
fotografias, evidencié que los asistentes identifican al sector financiero como
el mas problematico, seguido por los servicios basicos, lo que destaca la
necesidad de una fiscalizacién o intervencidn mas rigurosa en estos ambitos.
Esto proporciona al SERNAC Los Lagos, una valiosa orientacidon para priorizar
sus acciones a nivel regional en la planificacién futura del servicio.

Un aspecto notable del evento fue la dinamica de preguntas y respuestas. A
pesar de que no se generaron consultas debido a la claridad y completitud de la
presentaciéon de la directora regional, esto permiti6 avanzar a la segunda
actividad participativa. Esta situacién, si bien inusual, puede interpretarse como
un signo de que la informacion entregada fue percibida como completa y
satisfactoria, permitiendo que la energia de los asistentes se canalizara hacia la
dindmica de priorizacion, un ejercicio de gran valor cualitativo.
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En conclusion, la Cuenta Publica Participativa 2025 del SERNAC Los Lagos fue
un modelo exitoso de rendicidon de cuentas. Debido a la alta confirmacién de
asistencia, tuvimos que transformar el evento original en un espacio de didlogo
activo. Nos adaptamos a las circunstancias y logramos innovar con un sistema
de participacién equitativo y voluntario para todos. Este enfoque prioriza la
participacion ciudadana en el seguimiento y la critica de la gestion institucional,
tal como lo instruye la DOS.

La combinacién de una presentacién clara con metodologias participativas
innovadoras no solo cumplié con los objetivos formales, sino que también generd
informacién valiosa y fortalecidé el vinculo entre el SERNAC y la comunidad,
sentando un precedente positivo para futuras actividades institucionales.

5. Observaciones.

Se sugiere considerar la elaboracion de material de apoyo para los asistentes,
como un decalogo de derechos del consumidor. Esta herramienta permitiria que
la informacion sea utilizada en sus respectivos trabajos u organizaciones,
potenciando su rol como multiplicadores. Asi se amplificaria el alcance de la
actividad de participacién ciudadana.

Firmado por:

Fernanda Paloma Gajardo
Manriquez

Directora Regional

Fecha: 09-09-2025 11:55 CLT
Sernac Regional de los Lagos

Fernanda Gajardo Manriquez
Directora Regional de Los Lagos

Puerto Montt, 08 de septiembre de 2025
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