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RESUMEN

SERNAC es un servicio publico, cuya mision institucional orienta a “Construir una cultura
de respeto a los derechos de los consumidores, mejorando continuamente su gestion e
impulsando iniciativas que respondan a los problemas cotidianos de las personas”, siendo
asi un “mediador” entre el consumidor y las empresas infractoras, pero, sin poseer
atribucion alguna para fiscalizar, multar o sancionar a quienes infringen la ley 19.496 del

consumidor.

Debido a esto, el proyecto, trata acerca de determinar la satisfaccién del consumidor
respecto al servicio brindado por SERNAC, y saber cudles pueden ser las principales

dificultades (estructurales, atencional, o de funcionamiento) de éste.

Para el desarrollo de este tema, se tom6 como referencia la Direccion Regional SERNAC
Valparaiso, entidad que impulsa a la informacion y orientacion local sobre consumo en
nuestra comuna, trabajando con multiples factores que ayudan al desempefio laboral y de
funcionamiento del servicio, siendo la satisfaccién del consumidor, un factor determinante
en la labor que ejerce SERNAC, en pos de una mejora continua y sistematica de este

servicio.



INTRODUCCION

La presente tesis busca determinar el grado de satisfaccion de los consumidores con

respecto a la calidad del servicio brindado por SERNAC Valparaiso.

Con este proposito, la tesis profundiza en ciertos conceptos, que cotidianamente
acompafian el quehacer habitual como lo son los términos de “servicio”, “consumidor”
“calidad” y “satisfaccién” - entre otros-, pero que pocas veces se piensa, que cada uno de
ellos se encuentra ligado entre si para otorgar la mejor o la peor imagen a lo que se busca

0 Sse necesita en el momento.

El desarrollo de esta investigacion, constara en primera instancia con la determinacion de
los conceptos claves que engloban el tema a tratar, implica conocer como se conforma un
servicio, como podemos medir la calidad dentro de éste, y como la satisfaccion del
consumidor se va construyendo a través de una serie de disposiciones oly

predisposiciones tanto personales como externas a nosotros.

Enseguida, se abarcara desde lo general a lo particular referente al consumo en Chile y
la institucion SERNAC, destacando el servicio en donde comenzaré mi investigacion, en
este caso la Direccion Regional SERNAC Valparaiso, sus atribuciones legislativas, y

mecanismos de registros de reclamos y/o consultas.

Es importante enfatizar en este aspecto, que mi investigacion se centra en SERNAC
Regional (Valparaiso) y que solo se explicaran SERNAC Nacional vy las plataformas de
atencion comunal SERNACFacilita. Por consiguiente, se materializara en un estudio en

terreno del tema, posteriormente analizando e interpretando la informacién adquirida.

Cabe destacar que la Direccion Regional SERNAC Valparaiso, utiliza como mecanismos
internos de medicion de la satisfaccién, la encuesta del Centro de Estudios de la
Realidad Contemporanea (CERC), y Su Opinibn Nos Interesa (SONI). En esta
oportunidad, y para el desarrollo de esta tesis se utilizara un instrumento de medicion
externo a los nombrados anteriormente, que se traduce en una serie de encuestas auto-
administradas en tiempo real aplicada a las personas asistentes durante el dia,

adicionando asi, otros mecanismos de medicion a los ya existentes.



CAPITULO |
LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS: COMO LOGRAR LA SATISFACCION DE
LOS CONSUMIDORES

Para poder determinar que tan satisfechos se encuentran los consumidores con un
determinado servicio otorgado, inicialmente se deben dar a conocer conceptos que van

ligados, como es “servicio” “calidad” y “satisfaccién” que a continuacion se presentan.

1.1 ¢Qué entendemos por servicio?

Las personas, bajo la perspectiva de consumidores, usan, requieren, y consumen
servicios a diario, debido a esto, es un concepto que se encuentra latente dentro de la
vida cotidiana, que se usa muy a menudo, pero que posee distintas connotaciones

dependiendo si se focaliza dentro del @mbito publico o privado.

Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan beneficios a los
clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de producir un cambio deseado

en (o a favor de) el receptor del servicio.

Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra, aunque el proceso
puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible, y por

lo general no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion.?

Para este concepto, existen numerosas definiciones con tildes mas privados que publicos,
la mayoria de ellas basdndose dentro del concepto “cliente — producto” en donde las
empresas tienen por objetivo final obtener algin beneficio de sus clientes, mas que a la

entrega de servicios basado en una ayuda colectiva.

' LOVELOCK; Ch. (2004) Administracién de Servicios, Estrategias de marketing, operaciones y recursos
humanos, México : Pearson educacion de México. Pag. 3

FAVOR CAMBIAR EL FORMATO BIBLIOGRAFICO DE ESTA MANERA

2, LOVELOCK; Ch. (2004) Administracidn de Servicios, Estrategias de marketing, operaciones y recursos
humanos, México : Pearson educacion de México. Pag.3



Ahora, considerando un concepto mucho més neutral y coincidente al ambito publico de lo
gue se entiende por servicio, la Real Academia Espafiola (RAE), en una de sus
definiciones, precisa que: “servicio” es la Actividad llevada a cabo por la administracion o,
bajo un cierto control o regulacién de ésta, por una organizacién especializada o no

destinada a satisfacer necesidades de la colectividad *

Respecto de la administracion publica, especificamente en el SERNAC (Servicio Nacional
del Consumidor) el cliente se denomina consumidor, y el producto generado por las
empresas, en este caso, se traduce en la otorgacién de ayuda, - no monetarios, ni
materiales — por parte de la institucion, a la contribucion y ayuda de la resoluciéon de un
problema o consulta que se tenga.

1.2 Caracteristicas de los servicios publicos

De acuerdo con Freddy Mora, existen cinco caracteristicas fundamentales en los servicios

publicos®, las que a continuacién se presentan:

Continuidad: Prestacion inmediata del servicio, no puede haber interrupcion de
este, ya que su funcién es publica y ha sido establecida en beneficio de toda la
comunidad, cualquier paralizacién de un servicio publico, genera un vacio en las
prestaciones relevantes a la comunidad.

- Mutabilidad: Facil adaptacion a los cambios.

- lgualdad: Todos se encuentran sometidos a las mismas normas.

- Obligatoriedad: El servicio se debe cumplir, sin que se beneficie solo a algunos, y
se niegue a otros.

- Desinterés: No tiene fines de lucro, puede ser prestado sin costos.

* Definicion textual de la RAE
*MORA BASTIAS, Freddy Alberto. Espafa afio 2004, Universidad de los Andes “Diplomado de Servicio
Publico”



1.3 Concepto de calidad en los servicios publicos

El concepto de calidad en palabras simples, se podria definir como un conjunto de
caracteristicas propias de un servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de
los consumidores, o Como todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso para
garantizar que un cliente (consumidor) fuera o dentro de la organizacion, obtenga

exactamente aquello que desea®

Puntualmente, cuando se refiere a calidad aplicada en los servicios publicos, se encuentra
gue no existen muchos vestigios de informacion en esa materia, haciéndose el analisis de
esto mucho méas complejo que en el &mbito privado, debido a que el interés por la calidad
en los servicios publicos es un fenémeno reciente, que se enmarca en los constantes
cambios que se producen en la Administracion Puablica y los cambios de mentalidad que

ha traido consigo en los ciudadanos.

Asi, la administracién publica en los ultimos afios se ha convertido en proveedora de
servicios para un “mercado” de ciudadanos que cada dia demanda mas calidad en lo que

otorga.

No obstante, aunque no se encuentre mucha informacién de la calidad en los servicios,
Albert Gadea indica que de cualquier definicion que se pueda encontrar de calidad,

siempre deben estar presentes dos conceptos implicitos:

1) De acuerdo con unas normas (que se cumplan las especificaciones, ya sea en las
normas ISO que aseguran la calidad).
2) Adecuacién a las expectativas 0 necesidades (que el consumidor este satisfecho

por que vea cubiertas sus expectativas)®.

Concluyendo que la calidad de un servicio no sera entonces solamente una situacién de
aplicacion de “normas” sino que es preciso que finalmente se traduzca en “satisfacciéon”

de los usuarios.’

> LOBOS, Julio. Argentina aifo 2000 “Calidad a través de las personas” .Editorial Dolmen.

6 GADEA, Albert . Espafia afio 2000 “Gestion de la calidad en servicios publicos: la perspectiva de los
ciudadanos, clientes y usuarios”
7 Ibid. 6p. Cit. Pag. 1
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1.4 Medicién de la calidad en los servicios Publicos

Poder medir la calidad de un servicio es muy importante para lograr — en base a esto -
seguir con su continua mejora en los ambitos que se encuentran débiles y darle una

mayor satisfaccién a toda persona que requiera el servicio.

En base a esto, la medicion de la calidad se puede adquirir a través de una metodologia o
tipo de escala, aportada por Zeithaml, Parasuraman y Berry con una clasificacion de
preguntas, llamada SERVQUAL, que se traduce en una escala multiple con un alto nivel
de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes (consumidores) respecto a un

servicio.®

Esto funciona identificando elementos que generen valor para el consumidor, y con esa

informacién revisar los procesos y mejorar las falencias.
Lo anterior se obtiene en base a cuatro fuentes®:

- La comunicacion diaria
- Las necesidades personales
- Las experiencias personales

- Y la comunicacion externa.

Con estas conclusiones, se puede sefialar, que un nivel 6ptimo de calidad es igualar o

superar las expectativas del consumidor.

Y sobre la base de estas mismas cuatro fuentes, se desprenden indicadores medibles,

traducidos en diez criterios que Albert Gadea adapt6 a la calidad en los servicios publicos:
1- “Fiabilidad: el trabajo se hace bien hecho y a la primera
2- Capacidad de respuesta: las cosas se hacen rapidamente y con puntualidad
3- Competencia: los empleados publicos saben hacer las cosas

4- Accesibilidad (Empatia): los servicios son cémodos y faciles de obtener

® Extracto del documento Servqual, Asociacion espafola para la Calidad, pag. 1, afio 1993
? Ibid. .Cit. pag. 1
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5- Cortesia: a los ciudadanos se les trata con amabilidad y con la méxima atencion
6- Comunicacion: se informa a los usuarios en un lenguaje comprensible

7- Credibilidad: los servicios y sus proveedores son honestos y reales

8- Seguridad: se garantiza la seguridad fisica y la confidencialidad

9- Comprension: la administracion se pone en el lugar del ciudadano

10- Soporte fisico: el entorno en el que se prestan los servicios es agradable y aporta

calidad™®

Posteriormente, Zeithaml, Parasuraman y Berry encontraron —mediante la aplicacion de
esta escala - que una serie de criterios estaban correlacionados y que podian
englobarse dentro de criterios mas amplios tomando en cuenta la importancia que dieron
los consumidores a los 10 factores de calidad percibida, logrando una nueva clasificacion

traducida esta vez, en cinco dimensiones:

Tabla N° 1 Preferencia de los usuarios a los factores de:

FACTORES PORCENTAJE

1) Fiabilidad 32%
2) Capacidad de Respuesta 22%
3) Seguridad 19%
4) Empatia 16%
5) Soporte Fisico (Elementos Tangibles) 11%

Fuente: “Gestion de la calidad en servicios publicos: la perspectiva de los

ciudadanos, clientes y usuarios” de Albert Gadea.

Estas cinco dimensiones se traducen, segun Albert Gadea en que, si se actla, so6lo sobre
los elementos tangibles (mobiliario, locales...) se puede aspirar, en el mejor de los casos,

a mejorar la calidad desde el punto de vista del usuario en un 11%; en cambio, si se actla

10 GADEA, Albert. Espaiia afio 2000, “Gestidn de la calidad en Servicios Publicos: La perspectiva de los ciudadanos,

clientes y usuarios”
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sobre la formacién del personal, los procesos y los horarios de atencion, facilmente se

puede mejorar en un 50%".

Finalmente, ademas de estos diez factores ya mencionados, para el caso de los servicios

publicos, Gadea incluye dos mas:

1- Igualdad — Equidad: Todos los consumidores deben tener un trato igual, no se debe
abocar al privilegio ni a la discriminacion
2- Honestidad: La administracion publica y sus trabajadores no actdan en beneficio

propio ni con interés partidista.

En definitiva, el proceso de medicién de la calidad del servicio es la estrategia que parte,
en una primera fase, de las expectativas de los clientes para, posteriormente, elaborar las
dimensiones de calidad y mas tarde encontrar la calidad de servicio a través de una

comparacion entre el servicio esperado y el servicio percibido.

1.5 Lasatisfaccién del consumidor como resultado de un proceso.

La satisfacciéon del consumidor es el nivel de estado de animo de una persona que resulta

de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.*

Al referirse a resultados esperados o percibidos en las instituciones Segun Kotler, uno de
los resultados mas importantes en la prestacion de servicios de calidad, es la satisfaccion
del consumidor. Es una meta valiosa que todas las instituciones u organizaciones desean

llegar.

Por otra parte, la satisfaccion del consumidor no solo depende de la calidad del servicio
gue se le otorgue en ese momento, sino que también de las expectativas que tenga la
persona al momento de requerir un servicio especifico, debido a que un consumidor
estara satisfecho, siempre y cuando el servicio brindando cubra, - o mejor ain - , exceda

las expectativas realizadas en torno a su inquietud.

" bid op .Cit. pag 4
12 KOTLER, Phillips. México afio 1996, “Direccidon de Mercadotecnia”, Editorial Pretince.
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Debido a esto, la satisfaccion segin Kotler, se compone en base a tres elementos®?:

1) El rendimiento percibido: Se refiere al resultado que el consumidor obtuvo de
adquirir un producto o servicio.
2) Las expectativas: Son las esperanzas que los consumidores tienen por conseguir
algun producto o servicio.
3) Los niveles de satisfaccion: Luego de la entrega del servicio, los consumidores
experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion.
¢ Insatisfaccion, se produce cuando el desempefio del servicio entregado
no alcanza las expectativas del cliente (consumidor)
e Satisfaccion, Se produce cuando el desempefio percibido del servicio
coincide con las expectativas del cliente (consumidor)
e Complacencia, Se produce cuando el desempefio percibido excede a
las expectativas del cliente (consumidor)

Segun las fuentes estudiadas, dependiendo de estos niveles de satisfaccion, -
determinado a través de encuestas, formulas, o vias de comunicaciéon del consumidor
hacia la institucion — el servicio puede crear un registro del trabajo que lleva a cabo y de la
forma en que lo ejerce, para posteriormente perfeccionar en lo que se encuentra mas

débil, y llegar a la meta de la satisfaccion para sus consumidores.

13 KOTLER, Phillips. México afio 1996, “Direccidon de Mercadotecnia”, Editorial Pretince. Pag. 50
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CAPITULO Il

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

2.1. Derechos de consumo en Chile

“El Derecho del consumo en Chile, es una legislacion de caracter esencialmente tutelar
que busca romper el desequilibrio natural que existe entre los dos principales agentes del

mercado: proveedor y consumidor.'*’

Este derecho, en Chile se encuentra enmarcado en una normativa multidisciplinaria, lo
que se traduce que a diferencia de otras legislaciones no hay una sola estructura legal
que contenga la regularizacion de estas leyes, si no que mas bien se trata de un conjunto
de leyes, normas y disposiciones sectoriales que como conjunto, conforman lo que en el

pais se llama “Derecho del consumo”

2.2. Resefia Historia del Consumo en Chile y Surgimiento de SERNAC

La proteccion al consumidor, histéricamente, se remonta a la Colonia, en la época de los

cabildos donde se fijaban precios maximos a productos esenciales

En el siglo XX, fue creado el Comisariato General de Subsistencias y Precios cuya mision
consistia en “asegurar a todos los habitantes de la Republica las mas convenientes
condiciones econémicas de vida”.'®, cuya organizacion y atribuciones se determinaron en
un D.L N° 520 en el afio 1932, donde sali6 a la luz en un texto refundido en afio 1953, y el
segundo texto el afio 1966, estableciendo sanciones penales y administrativas, que
consistian en multas a los particulares que infringieran las disposiciones que regulaban la

industria y el comercio, la que actualmente se denomina Disciplina del Mercado en Chile

En 1953 el Presidente Carlos Ibafiez del Campo se aprobd un nuevo estatuto organico,
cambiando la denominacién del comisariato por Superintendencia de Abastecimientos y

Precios (SAP) cuyo objetivo fue "asegurar las condiciones econdémicas de vida que

" http://www.sernac.cl/leyes/derechos_chile.php (con acceso el 3 de Mayo 2011)
' Extracto de Articulo 2°. Decreto Ley N° 520. Afio 1932
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resulten mas convenientes para los habitantes en la adquisicion de articulos de primera
necesidad o de uso o consumo habitual" a la cual le otorgd personalidad juridica y
patrimonio propio. A continuacion en 1960, se constituydo como Direccion de Industria y
Comercio (DIRINCO), quedando definitivamente radicado en el Ministerio de Economia,
Fomento y Reconstruccion; sus funciones eran fiscalizar, recibiendo denuncias de
consumidores, comprobando veracidad, y sancionando infracciones. Por el Decreto Ley
3.511 de 1980 se declaré a la DIRINCO en reestructuracion, perdiendo asi su funcién

fiscalizadora °

El 24 de Febrero de 1990 nacié SERNAC, en virtud de la ley N°18.959 y bajo el DFL N°
242 del afio 1960, donde se sustituyen todas las menciones de la Direccién de Industria y
Comercio por la del Servicio Nacional del Consumidor, por lo tanto, todas las referencias
gue las leyes efectien a la Direccion de industrias y Comercio se entenderan hechas al

Servicio Nacional del Consumidor .

Finalmente con la promulgacién de la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores®, se reconocié la Atribucion de SERNAC para mediar conflictos de

consumo y se establecieron los derechos y deberes de los consumidores

'8 http://www.sernac.cl/leyes/derechos chile2.php (con acceso el 3 de Mayo de 2011)
Y http://www.sernac.cl/leyes/derechos_chile2.php (con acceso el 3 de Mayo de 2011)
18 Ley N° 19.496, Establece normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores.

16


http://www.sernac.cl/leyes/derechos_chile2.php
http://www.sernac.cl/leyes/derechos_chile2.php

2.3. Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC)

El Servicio Nacional del Consumidor, tiene su origen en el afio 1932, denominandose en
ese entonces Direccion de Industria y Comercio (Dirinco) participando activamente en la

economia del pais en esos afios. *°

El 24 de Febrero de 1990 mediante la ley 18.959 nace SERNAC, sin embargo, no hubo
una legislacién que le fijara una estructura organica, ni tampoco atribuciones de consumo,
aun asi, SERNAC asume la mediacién en los conflictos entre consumidores y
proveedores, a pesar de no estar acreditado en ningun texto legal. Finalmente, en 1997,
con la promulgacion de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, se reconocié expresamente la atribucion de SERNAC, para mediar en los
conflictos de consumo y se establecieron derechos y deberes de los Consumidores.*

Actualmente SERNAC es un organismo del Estado, dependiente del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, responsable de velar por el cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la proteccion de los derechos de
los consumidores y hacerse parte en aquellas causas que comprometan los intereses

generales de los consumidores.
De acuerdo ala Ley, ¢Para qué sirve el SERNAC?

e Para orientar e informar a los consumidores sobre sus derechos, reconocidos
universalmente en las directrices de las Naciones Unidas para la Proteccién del

Consumidor y en la ley N°19.496 de Proteccion de los Derechos del Consumidor.

e Para estimular a los consumidores a tomar decisiones conscientes, autbnomas,
criticas y responsables en sus actos de consumo.

e Para desarrollar programas de educacion que entreguen la informacion necesaria
para ser un consumidor informado.

« Para procurar una relacion igualitaria entre proveedores y consumidores.?

' http://www.sernac.cl/acercade/historia 4.php (con acceso el 3 de Mayo del 2011)
%% http://www.sernac.cl/acercade/historia_4.php (con acceso el 3 de Mayo del 2011)
! http://www.sernac.cl/frecuentes/s funciones.php#1 (con acceso 3 de Mayo del 2011)
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¢Cuales son las funciones correspondientes al Servicio Nacional del Consumidor

segun laley?

Esto, lo establece la Ley 19.496, de los Derechos y Deberes de los consumidores, en su
Articulo 58. “Corresponderan especialmente al Servicio Nacional del Consumidor las

siguientes funciones:

a) Formular, realizar y fomentar programas de informacién y educacion al consumidor
b) Realizar, a través de laboratorios o entidades especializadas, de reconocida solvencia,
andlisis selectivos de los productos que se ofrezcan en el mercado en relacion a su
composicion, contenido neto y otras caracteristicas. Aquellos analisis que excedan en su
costo de 250 unidades tributarias mensuales, deberan ser efectuados por laboratorios o
entidades elegidas en licitacion publica. En todo caso el Servicio deberd dar cuenta
detallada y publica de los procedimientos y metodologia utilizada para llevar a cabo las

funciones contenidas en esta letra;

c) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacion para facilitar al
consumidor un mejor conocimiento de las caracteristicas de la comercializacion de los
bienes y servicios que se ofrecen en el mercado. En el ejercicio de esta facultad, no se
podré atentar contra lo establecido en el decreto ley N° 211, de 1973, que fija normas

sobre la defensa de la libre competencia.
d) Realizar y promover investigaciones en el area del consumo;
e) Llevar el registro publico a que se refiere el b; c y d) articulo 58 bis;

f) Recibir reclamos de consumidores que consideren lesionados sus derechos y dar a
conocer al proveedor respectivo el motivo de inconformidad a fin de que voluntariamente
pueda concurrir y proponer las alternativas de solucidon que estime convenientes. Sobre la
base de la respuesta del proveedor reclamado, el Servicio Nacional del Consumidor
promovera un entendimiento voluntario entre las partes. EI documento en que dicho
acuerdo se haga constar tendra cardcter de transaccion extrajudicial y extinguira, una vez
cumplidas sus estipulaciones la accion del reclamante para perseguir la responsabilidad

contravencional del proveedor. La facultad de velar por el cumplimiento de normas
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establecidas en leyes especiales que digan relacion con el consumidor, incluye la
atribucion del Servicio Nacional del Consumidor de denunciar los posibles
incumplimientos ante los organismos o instancias jurisdiccionales respectivos y de
hacerse parte en las causas en que estén afectados los intereses generales de los
consumidores, segun los procedimientos que fijan las normas generales o los que se
sefialen en esas leyes especiales.”®

Finalmente, SERNAC cuenta con una cobertura, a largo de todo el pais, en sus 15
direcciones ubicadas en cada capital regional, de las cuales se han incorporado desde el
afio 2007 a la labor las correspondientes a las XIV y XV region. También desempefia su
trabajo a través de convenios con las Municipalidades. Puntualmente en la Region de
Valparaiso, se desarrolla un amplio trabajo en conjunto con las plataformas municipales a
través de SERNAC Facilita®.

2.3.1 Objetivos Generales de SERNAC

e Mejorar la oferta publica de SERNAC, a través del sistema integrado de atencién
al consumidor (SERNACFacilita)

e Reforzar la transparencia de los mercados de bienes y servicios y sus practicas

e Promover una cultura de respeto de los derechos y deberes de los consumidores

e Desarrollar y liderar la institucionalidad de proteccion al consumidor.?*

2 hitp://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=61438&buscar=19496 (con acceso el dia 4 de mayo del 2011)
2 Proyecto SERNAC Facilita: Iniciativa que se basa en la generacion de canales y puntos de contactos con el
consumidor, a fin de atender sus requerimientos en materia de proteccién e incorporar al sistema a todos
los organismos pertinentes entregando mayor cobertura respecto de los casos a ser atendidos

24 SERNAC, texto “sistema de gestidn de calidad institucional” noviembre 2008
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2.3.2. Direcciones Regionales de SERNAC

SERNAC cuenta con Direcciones Regionales en cada una de las quince regiones a lo
largo de nuestro pais. Estas dependencias constituyen, por lo general, un recurso oficial
que posee cada region para velar por los derechos de sus consumidores.

La dotacién de personal de estas direcciones regionales es minima, contando con:

- 1 Director Regional
- 2 Abogados
- Funcionarios Administrativos, los cuales se separan en ejecutivos de atencion,

secretaria, y otros oficios dentro de la oficina.

2.4. Direccion Regional SERNAC Valparaiso

La Direccion Regional de Valparaiso quien a su vez tiene a su cargo todas las oficinas
comunales de atencién municipal, a través de su director y los funcionarios que en ella se
desempefian, son la principal fuente de educacion, informacién y proteccion en la quinta
region gracias al contacto directo con las personas que se realiza en la oficina regional
donde se gestionan mediaciones con los proveedores para resolver los problemas de los
consumidores y con los funcionarios de cada una de las oficinas comunales. Estas se
denominan plataformas de Atencion SERNACFacilita, situadas en cada municipalidad de

las comunas de la region realizando el mismo trabajo de mediacion®.
La Direccion Regional, cuenta con un personal dotado de:

- Un/a director/a Regional, Actualmente la Sra. Ximena Olivares Cerpa.

- Dos abogados expertos en materia de consumo.

- Tres ejecutivas/os de atencion, quienes orientan y abordan los reclamo o consultas
pertinentes de los consumidores.

- Una secretaria.

- Un recepcionista.

% |nforme Técnico de SERNAC Direccién Regional Valparaiso
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2.4.1 Objetivos Direccion Regional SERNAC Valparaiso.

Obijetivo General

e Servir como lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes

de la comuna en la solucién de problemas derivados de sus relaciones de
consumo.?

Obijetivos Especificos

e Capacitar continuamente a los funcionarios de las distintas plataformas
SERNACFacilita designados por la Municipalidad.

e Equipar tecnol6gicamente y materialmente a los funcionarios

e Planificar un plan de trabajo en conjunto con los funcionarios, considerando
antecedentes de la realidad local. Informando semestralmente a la Municipalidad
del estado de la gestion del plan de trabajo.

e Asesorar a los mismos consumidores en materia de reclamos y consultas.”’

*® Informe Técnico SERNAC Direccion Regional Valparaiso

7 |bid. Op.
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2.5. Plataformas de atencién SERNACFacilita

En cada regién del pais, existe una plataforma de atenciébn a publico denominada
“SERNACFacilita” que se liga con SERNAC nacional. En el caso de la Region de
Valparaiso, esto es manejado por SERNAC Regional, pero que para todos los efectos
legales es una dependencia administrativa de la Municipalidad correspondiente a la region
en que se encuentre, debido al acuerdo de un llamado convenio de cooperacion

celebrado entre el municipio y SERNAC.?®

El surgimiento de la plataforma SERNACFacilita en la comuna de Valparaiso, se lleva a
cabo el afio 2009 a través de un convenio de cooperacion suscrito entre la llustre
Municipalidad de Valparaiso, representada legalmente por su Alcalde don Jorge Castro
Mufioz, y el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) representado - en ese afio - por
su director regional don Mauricio Harire Ceballos, en donde fue convenido lo siguiente:

“SERNAC como organismo publico que se encarga de la informacién, educacion, y
protecciéon de los consumidores, en conjunto con la Municipalidad de Valparaiso acuerdan
habilitar en esta comuna, el funcionamiento de una oficina de atencion al consumidor, la

cual sera una dependencia administrativa mas de la Municipalidad.” *°

Esta oficina tiene por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC y

la municipalidad, acercando la accién del Gobierno al consumidor que se ve afectado

Ademas de alivianar la labor de trabajo de los ejecutivos de atencidn regional, frente a la
sobre carga de consumidores asistentes a la dependencia de La Direccion Regional
SERNAC Valparaiso.

*® Informe Técnico SERNAC Direccion Regional Valparaiso.
*® Documento “Convenio de Cooperacidn, llustre Municipalidad de Valparaiso y SERNAC” llevado a cabo en
Abril del afio 2009,
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Tabla N°2 Listado de Plataformas SERNACFacilita en la Reqgidn

Cabildo
Calle Larga

Casablanca

Catemu

Hijuelas

Isla Juan Fernandez

La Calera

LaLigua

Limache

Llay — Llay

Los Andes

Nogales

Olmué

Panquehue

Puchuncavi

Putaendo
Quillota
Quilpué
Quintero

San Antonio

San Esteban

San Felipe

Santa Maria

Santo Domingo

Villa Alemana

Vifia del Mar

Zapallar

Isla de Pascua




2.6. Estructura Organizacional SERNAC en su conjunto

*)

PEC: Planificacion Estratégica y Calidad

PES: Proteccion Econdmica y de la Sequridad de los Consumidores

Direccion
Nacional
——
Gabinete PEC*
—_— ——_
Coordinacién Auditoria
PES* Interna
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Sub  ————
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Administrativa
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Gestibny | Depto.de  goie Direcciones  Gestién Fiscalinde  gq,cacién Estudios  Comunicacién Participacién
R y Desarrollo Regionales  Territorial Proteccién arael  elnteligencia  Estratégica  Ciudadana
]
'
)
T - ! LURE =
e — - Direccion  Unidad de Unidad
Compras Metropoltana Métodos
Generalesy Contabilidady hacacimionty e WPimsencialy abses, S
m —— Gt—
B
Unidad de Unidad
Atencién de Judicial
Publico
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2.7. Sistemas de informacion y registros internos de SERNAC

Su Opinién Nos Interesa (SONI)

Instrumento de Gestion de Calidad Interno de SERNAC, instalado en todos los canales
actualmente disponibles de las plataformas SERNACFacilita via internet, constituyendo
una herramienta sustantiva para detectar oportunidades de mejoras en el proceso general
de atencion de Publico, tanto de las Direcciones Regionales como de las Plataformas

comunales, lo que también puede ser aplicado a las unidades centrales del Servicio.*

Este instrumento, se divide en tres categorias:

e Reconocimiento El/La consumidor(a) “premia” a través de una felicitacién al o la

ejecutivo(a) de atencion que tramitd y dio solucién a su caso de forma exitosa, o lo
atendi6 de forma agradable aclarando todas sus posibles dudas.

e Sugerencia El/La consumidor(a) expresa a la institucion una propuesta de indole
positiva 0 negativa.

o Disconformidad El/La consumidor(a) deja de manifiesto su disconformidad con

cualquier ejecutivo de atencién de SERNAC, o algun procedimiento que no le

gusto.®

Segun un catastro de SONI con fecha 3/01/2011 al 8/07/2011 en la Direccion Regional

Sernac Valparaiso se han registrado®:
e 8 Reconocimientos
e 8 Sugerencias

e 18 Disconformidades

Dando un total de 34 opiniones de consumidores.

|H

%0 SERNAC, texto “sistema de gestidn de calidad institucional” noviembre 2008
*! Esta informacion es otorgada por el encargado de la revisién de estos SONI, Don Miguel Angel Guerra
32 . . T ,

Red de Servicios Publicos, Intranet Sernac Valparaiso.
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BAROMETRO CERC O ENCUESTA CERC (Centro de Estudio de la Realidad
Contemporanea)

CERC elabora un informe trimestral denominado “barémetro cerc” que contiene el estudio
de las tendencias principales de la opinion puablica nacional en temas de politica,
economia, y realidad social del pais, segun datos registrados en las encuestas que este

mismo organismo practica para tal efecto *

SERNAC, desde 1997 asume un acuerdo con CERC, incorporando esta encuesta a sus
registros, para obtener datos e informacion sobre los problemas del consumo y de los

consumidores a nivel central y de regiones.
DISPOSICION DE LOS CONSUMIDORES A RECLAMAR FRENTE AL PROVEEDOR

La dltima encuesta CERC, reflej6 que existe un evidenciado cambio de conducta en los
consumidores en el ejercicio de sus derechos, arrojando que un 79% de los consumidores

esta dispuesto a reclamar frente al proveedor.®

¢(LAS PERSONAS CONSUMIDORAS CONOCEN LA EXISTENCIA DE UNA LEY QUE
LOS PROTEGE?

Si. La ultima encuesta CERC reflejé6 un aumento sobre el porcentaje de personas que
declara saber de la existencia de una ley que protege sus derechos como consumidor,
alcanzando un 70%, donde, de éstos, ademas un 25% declar6 conocer su contenido

(11% més que el afio anterior). *

** Documento “Resolucién Ex. N° 067, Santiago, 19 de Enero del 2007
* www.sernac.cl (con acceso el dia Jueves 2 de Junio del 2011)
> www.sernac.cl (con acceso el dia Jueves 2 de Junio del 2011)
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2.8. Reclamos y dudas mas frecuentes en la Direccién Regional
SERNAC Valparaiso.

Los casos mas frecuentes dentro de la Direccién Regional de Valparaiso —y a lo largo del

pais — con basicamente en 4 ambitos de consumo, los cuales son *°:

Cobros por llamadas telefonicas no efectuadas.

e Los consumidores tienen derecho a pagar lo que corresponde a su consumo y a
aceptar expresamente cualquier cargo adicional. Ante cobros dudosos, los
usuarios tienen derecho a reclamar a la compafiia y a pagar so6lo los montos no
objetados mientras se aclare el resto.

e En caso de problemas, lo primero es hacer el reclamo directamente frente a la
empresa, quien tienen un plazo de 20 dias para responder por carta certificada. Si
ello no ocurre, el reclamo se entiende acogido.

¢ Sino esta conforme con la respuesta, puede dirigir su insistencia a la Subtel.

Cobros por seguros no autorizados.

e Los seguros, los consumidores tienen la posibilidad de aceptarlos o rechazarlos.
e El consumidor que acepta alguno de estos servicios, debe hacerlo expresamente y
ser informado de las condiciones de contratacibn y otras caracteristicas

principales.

Cobros por productos no comprados o servicios no contratados.

e Si en una cuenta, aparecen productos que no se compraron O Servicios que no
fueron contratados, se esta en el derecho de reclamar.
e La Unica forma que cobren un servicio, es cuando se esta de acuerdo, y si existe

un error en los cobros, las empresas deben realizar las devoluciones y las

% http://www.sernac.cl/detalle.php?id=2313 (con acceso el dia 3 de Mayo del 2011)
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reparaciones que correspondan a los consumidores afectados por la misma

situacion.

Gastos de Cobranza por sobre los topes establecidos en la Ley o cobrados

antes de los 15 dias de atraso en el pago de la deuda.

e Las empresas deben respetar los montos maximos a aplicar por concepto de
intereses y gastos de cobranza. De la misma forma, no pueden utilizar
mecanismos de cobranza que puedan afectar la tranquilidad, privacidad o
estabilidad laboral del deudor.

e Pasado 15 dias corridos, desde la fecha de vencimiento de la deuda, los
consumidores tienen derecho a que los gastos de cobranza no superen los montos

maximos que establece la Ley. Estos son:

2.9. Modelo Gestién de los reclamos (casos) en SERNAC

La gestion de los casos, dentro del sistema de SERNAC se lleva a cabo mediante varias

acciones que son posibles de realizar, las cuales son:

- Desarrollar cada una de las etapas de un caso, desde una consulta que es uno de
los trdmites mas basico que puede hacer un consumidor a un reclamo, que implica
la mediacién con el proveedor, o bien a la etapa judicial siendo ésta la mas
compleja , debido a que involucra la tramitacion ante el tribunal competente (esto
siendo en caso que los proveedores no dieran una respuesta que dejara
satisfecho al consumidor)

- Lasl/los ejecutivas/os de atencién poseen un Sistema Windeb®’ que es completado
con los datos ingresados del caso, pudiendo posteriormente imprimirse y enviarse
por fax o correo electronico, ademas de contar con un una base de datos de los

grandes proveedores (multitienda, supermercados, bancos, entre otros)

*” Nombre del Sistema Computacional de Ingresos de Casos en SERNAC
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- Los casos se pueden trasladar de un ejecutivo a otro dentro de una misma region,
desde una plataforma a otra, y desde una region a otra. Esto no influye con la
tramitacion del caso y no hay necesidad de reingresarlo.

- Un/a consumidor/a podra consultar por el estado de su caso en cualquier
plataforma de atenciébn a publico (comunal) o a través de la pagina web del
SERNAC, o finalmente al centro telefonico de SERNAC.

Esquema general del proceso de atencién a publico.®

1. Persona con
inquietud o » 2. Busca un lugar

inconformidad en que lo puedan
en un hecho ~ayudar a resolver
su inquietud o
inconformidad

3. Expone caso a %

ks Ejecutivo de
' SERI\;AC Aj«tencién de » 4. Ejecutivode | cAsO NP
facilita: et por _Atencién de | g7g6778
cualquier canal Publico ingresa
caso al Sistema,
registra los datos,

5. El Ejecutivo de Atencion de Publico realiza y eto. N
registra todas las acciones de mediacion
pertinentes para entregar una respuesta al caso,
registra los pasos en la bitacora del caso, etc.

6. Ejecutivo le entrega
una respuesta, la que
CASO PUEDE TENER 3 ETAPAS SUCESIVAS esperamos le sea
satisfactoria

%% SERNAG, texto “sistema de gestion de calidad institucional” noviembre 2008
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Planteamiento del Problema

Producto de diversas fuentes ya expuestas en el presento texto, se puede deducir que, en
la actualidad, y bajo una sociedad que cambia dia a dia, lograr la plena satisfaccion del
usuario (consumidor) es un requisito indispensable de saber para cualquier instituciéon y
sus trabajadores. De esta manera, estaran informados y capacitados para colaborar
conjuntamente en las tareas que apunten a lograr la satisfaccién, mediante la entrega de
una buena calidad en el servicio. Es indispensable que constantemente esto se vaya
midiendo a través de variados mecanismos que puedan orientar a suplir las posibles

falencias y que ademas se vuelva un constante aprendizaje para la institucion.

Direccion Regional SERNAC Valparaiso, es la Unica institucion que ayuda y educa a las
personas en materias de consumo e irregularidades en este tema, es por ello que cada
dia un porcentaje de personas acude al servicio en busca de orientacion a sus consultas o
resolucion a sus reclamos, debido a esto surge la siguiente interrogante: ¢Qué tan
satisfechos estan los consumidores con el servicio que brinda Sernac Direccidn Regional

Valparaiso?

Por ello, el andlisis se centrara en un analisis a tiempo real, durante un periodo semanal a
todos los consumidores que acuden al servicio, orientando a medir el grado de
satisfaccion con el servicio al ser atendidos. Finalmente, mediante esto, describir las

principales dificultades en el servicio que aprecio el consumidor.
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3.2. Objetivos del trabajo de titulo

3.2.1. Objetivo General

Describir la calidad del servicio y grado de satisfaccion de los usuarios que

generan los reclamos en SERNAC Direccién Regional Valparaiso.

3.2.2. Objetivos Especificos

Identificar el conocimiento que tienen los consumidores respecto al Servicio
Nacional del Consumidor en la Region de Valparaiso.

Identificar la atencién al usuario que otorga el funcionario de SERNAC.

Determinar la calidad del servicio y grado de satisfaccion que brinda el Servicio

Nacional del Consumidor en la Region de Valparaiso a sus usuarios.

3.3. Proyecciones del trabajo de titulo

Con el presente trabajo se espera:

Describir las principales dificultades que se presentan dentro de la Direccion
Regional SERNAC Valparaiso, relacionado con la satisfaccion del consumidor
gue requirié su servicio en alguna oportunidad.

Revisar los registros de reclamos internos que posee la Institucion, denominados
SONI (Su Opinion Nos Interesa), y encuesta CERC.

Aportar a contribuir un mejoramiento en las falencias que tenga el servicio, en
materia de satisfaccion al consumidor
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3.4 Variables e Indicadores (Operalizacion de Variables)

La medicion de la informacion a recopilar se realiza a través de las variables con sus

consecuentes indicadores tabulados a continuacion:

Tabla N°3
Variable Indicadores Preguntas
- Conocimiento de la Oficina y
plataforma virtual 1,2,3,4,5,6
Conocimiento de la Direccion - Conocimiento de sucursales
Regional SERNAC Valparaiso municipales
- Concurrencia al Servicio
- Capacidades de los
Valoracion de los funcionarios de profesionales 78910
la Direccion Regional SERNAC - Trato de los funcionarios ' 12 ’
Valparaiso. - Rapidez en la atencion.

- Informacién clara y de calidad

- Recepcion de quejas vy
sugerencias
- Espacio fisico de la oficina 11, 13,14
- Capacidad de respuesta y
solucién luego de un tiempo.

Calidad del Servicio y Grado de
Satisfaccion

3.5. Disefio de Estudio

El disefio de estudio de esta investigacion, es de caracter descriptivo ya que se busca
identificar y describir un fendmeno social, en este caso el grado de satisfaccion de

consumidores, con la calidad del servicio otorgado por la institucion SERNAC.
3.6. Andlisis de la Muestra

La muestra se definié6 en relacion a los/as usuarios/as que asistieron a la Direccion
Regional del Sernac Valparaiso durante una semana, en horarios de 9:00 de la mafiana a
1:00 de la tarde, correspondiendo a 85 consumidores que se dirigieron por reclamos al

servicio.
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3.7. Instrumento de Recopilacion de Informacién

El instrumento de recopilacion de informacion, utilizado para el desarrollo de la
investigacion, fue un cuestionario semiestructurado, dentro de un estudio cuantitativo

aplicando la técnica de la encuesta social.

3.8. Caracteristicas de la encuesta aplicada.

La encuesta aplicada a los consumidores de la Direccion Regional de Valparaiso cuenta

con preguntas de tipo:

- Cerradas: Estas preguntas poseen un facil andlisis, y los que responden no tienen
que escribir o verbalizar pensamientos, si ho simplemente deben seleccionar la
alternativa que mas se ajuste a su respuesta.®

- Semi Cerradas: Son aquellas preguntas en que las personas encuestadas
contestan las alternativas estipuladas en la pregunta, pero ademas pueden
agregar algo libre de su autoria a la pregunta.®

- Escala de medicion de actitudes: Es la llamada Escala de Likert, el cual es un
método de escala bipolar que mide tanto el grado positivo como negativo de cada

pregunta.*!

* http://www.tecnicas-de-estudio.org/investigacion/investigacion52.htm

“Ibid. op

* Ibid. op
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CAPITULO IV

ANALISIS DE DATOS

4.1. Antecedentes generales de la muestra.

Los/as consumidores/as asiduos/as a dejar reclamos y/o consultas en SERNAC Regional
Valparaiso, son mayoritariamente mujeres, representando el 71% de la muestra
investigada, en comparacion a los hombres que alcanzan un 29% de asistencia.

Grafico n° 1. Sexo de los encuestados Gréafico n°2. Edad de los encuestados
EDAD
20 - 39 afios ® 40 - 59 afos
SEXO

60 - 69 afios ® Mas de 70

® HOMBRES ™ MUJERES 0%

11%

El rango etario que lidera los reclamos y/o consultas expuestas en Sernac Regional
Valparaiso es aquel que esta entre 40 y 59 afios de edad, seguido muy de cerca, por

aqguellos consumidores que se encuentran entre los 20 y 39 afios.
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4.2 CONOCIMIENTO DE LA DIRECCION REGIONAL SERNAC VALPARAISO.

De acuerdo con los resultados obtenidos, respecto al nivel de conocimiento, que tienen
los consumidores sobre el Servicio Nacional del Consumidor en la Regién de Valparaiso,
los resultados apuntan a que existe un nivel de conocimiento alto, en la poblacién sobre

este servicio.

Pregunta N°1

Asistencia por primera vez a la Direccion Regional
SERNAC Valparaiso

B Si

H No

Un 35% de los consumidores encuestados, habia asistido en mas de una ocasion a
SERNAC Regional Valparaiso, deduciendo que los temas relacionados al consumo en
nuestra region siempre pueden suscitarse, y un 65% de los consumidores siendo la
mayoria, era la primera vez que se acercaba a la institucion debido a reclamos y/o

consultas.
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Pregunta N°2

Conocimiento de los consumidores, respecto alas
plataformas SERNACfacilita situadas en las municipalidades
delaregion

Si

M No

SERNACFacilita son plataformas de atencioén a publico, ubicadas en cada Municipalidad
de la Regidn, en convenio con SERNAC, para alivianar el trabajo de los ejecutivos de la
Direccion Regional, frente a la masiva y agotadora recurrencia de consumidores

asistentes a la dependencia Regional de SERNAC

Esta pregunta, deja de manifiesto, con un 75% de desconocimiento, la falta de
informacion acerca de las plataformas SERNACFacilita que se encuentran establecidas
en cada Municipalidad de las comunas de nuestra Region.

Muchos consumidores residentes de comunas como la Ligua, Quillota, o Villa Alemana,
- por dar algunos ejemplos - no tenian conocimiento que su municipalidad contaba con
este servicio, es por ello que acudian al Servicio Regional ignorando otra opcion, y a la
vez, derrochando tiempo y dinero en hacer un trdmite que era mucho mas accesible en su
propia comuna. Solo un 25% de los consumidores sabian que ademéas de la Direccion
Regional, existian estas plataformas, pero por distintas razones preferian la Direccidn
Regional.
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Pregunta N°3

Conocimiento de la plataforma virtual de La Direccién Regional
Sernac Valparaiso

m A: Si la conozco, pero nunca la
he utilizado.

M B: Sila conozcoy la he
utilizado.

m C: No la conozco.

Se identifican mdultiples causas del conocimiento y desconocimiento de la plataforma

virtual de Sernac Regional.

Un 52% de los consumidores entrevistados Si conocia la plataforma virtual —dejando
constancia, que éste medio mayoritariamente es CONOCIDO- pero nunca la habian
utilizado.

Un 32% de los consumidores entrevistados, No conocia la plataforma virtual, luego
conoceremos a que se atribuye este desconocimiento.

Finalmente, un 16% de los consumidores encuestados Si conocia la plataforma y la
habian utilizado alguna vez.
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Pregunta N° 4

A continuacion se detallan los motivos del segmento (52% de muestra), que conoce la

plataforma, pero no la utiliza:

Conocimiento de Plataforma Virtual, pero no utilizacion

B Falta de internet en mi hogar

H Prefiero hacer el tramite
personalmente en |a Oficina

1 No poseo correo electronico

Un 14% de los consumidores, hacen alusion a la falta de internet en su hogar para poder

utilizar la plataforma virtual.

Un 61% expresaron que prefieren hacer el trdmite personalmente en la Direccion

Regional, considerando muy impersonal la via de internet.

Y un 25% de los encuestados, No posee un correo electrénico, el cual es un campo
obligatorio y fundamental, que solicita la plataforma virtual para registrar y dar respuesta a
reclamos y/o consultas pertinentes, limitando mucho el uso de este medio.

En conclusion de esta variable, se puede deducir que los consumidores, sin duda alguna,
prefieren hacer el tramite directamente en la Direccion Regional, teniendo un trato mucho
mas personal y reconfortable a la hora de dejar sus reclamos y/o dudas.
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Pregunta N° 5

A continuacion se detalla el grado de satisfaccién que experimenté el segmento (16% de

muestra) que conoce Y utilizé en alguna ocasién la plataforma virtual.

Grado de satisfaccion, en cuanto al uso de la plataforma
virtual de SERNAC.

0%

8%

23%
Muy de acuerdo

De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

69%

Un 69% de los consumidores se encontraron de acuerdo en que hubo una solucién y que

la via virtual fue un medio cémodo y rapido.

Seguido por un 23% de los consumidores que quedaron sumamente maravillados y
dieron el maximo de apoyo a la via virtual —sobre todo el rango etario entre 20 y 39 afios —

recomendandola de todas maneras.

Solo un 8% de los consumidores encuestados, estuvieron en desacuerdo con la

plataforma virtual.

Ninguno de los consumidores se encontrd indiferente ni Muy en Desacuerdo con la
pregunta, al contrario, el grado de satisfaccion al acudir a la herramienta virtual fue

bastante positivo y alentador.
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Pregunta N°6

A continuacion se detallan los motivos del segmento (32% de muestra), por el cual

desconocen la plataforma virtual que SERNAC posee para sus usuarios.

Factores de desconocimiento por parte de los usuarios, de
la plataforma virtual de SERNAC

M Poca difucion y publicidad de la
pagina

® No me interesa indagar en
internet

W No tenia conocimiento del
servicio Online

Un 18% de los consumidores, expresaron que su desconocimiento es a causa de la
escasa difusion y publicidad de la pagina, por parte de los medios y de la institucion

propiamente tal.

Un 25% de los consumidores, no tenia conocimiento que La Direccién Regional SERNAC
Valparaiso, tuviera un servicio Online, mas que todo por ignorar la existencia de esta

plataforma.

Finalmente, un 57% de los consumidores no le interesa internet, ni mucho menos indagar

en ello, debido a un precario manejo tecnolégico o simplemente poco interés.

Estos datos, muestran el reflejo de que mayoritariamente, los consumidores no se
interesan por consultar en la tecnologia, la que es imprescindible, ya que actualmente se

utiliza en todos los servicios publicos del pais.
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A partir de los datos analizados en este objetivo se puede concluir que, el conocimiento
gue tienen los consumidores respecto al Servicio Nacional del Consumidor en la Region
de Valparaiso, es alto, el 75% conoce SERNAC Direccion Regional Valparaiso, ademas
de interiorizarse en sus derechos como consumidores al acudir a éste, pero no utilizan en
forma adecuada los recursos disponibles, ya que solo el 16% utiliza habitualmente el

dispositivo virtual que tiene el Servicio.

4.3 VALORACION DE LOS FUNCIONARIOS DE LA DIRECCION REGIONAL
SERNAC VALPARAISO.

Este objetivo se orientd a identificar la percepcién de calidad de la atencion al usuario que
otorgan los funcionarios de SERNAC ya sean ejecutivos de atencion —la cara visible en
primera instancia- o los posteriores profesionales de apoyo —por casos legales o dudas
mas especificas.

Pregunta N°7

Percepcion de las capacidades de los profesionales que
trabajan en la Direccién Regional SERNAC Valparaiso
paraabordar los casos de consumo

1%

Muy Positiva
B positiva
W Regular
B Negativa

B Muy Negativa

Se reconoce una muy positiva percepcion frente a la atencion, respaldado por un 90%, de

la muestra, que respondio las opciones Muy Positiva y Positiva, del cuestionario.

Esta pregunta, refleja que las personas perciben de una forma muy buena y positiva las

capacidades de los trabajadores de la Direccion Regional.

So6lo una minoria de ellos respondio que la atencion era de forma regular o negativa.
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Pregunta N°8

Nivel de satisfaccion respecto al trato, atenciony
amabilidad prestada por las ejecutivas y profesionales de
la Direccion Regional SERNAC Valparaiso

1% Si

m No
78%

B Medianamente Satisfecho(a)

Esta interrogante, denota el nivel de satisfaccion de los consumidores, respecto a una
serie de condiciones de cortesia** de los profesionales y ejecutivos del servicio, con los
consumidores. Un 78% de los encuestados, se encontrd satisfecho con el trato ameno y
cercano que tuvieron al momento de abordar su caso, también con la amabilidad
expuesta en resolver cualquier duda referente u ofrecerles ayuda, y encontraron una

atencion de calidad en todo el proceso que esto implica.

Un 21% de los encuestados consideré que se encontraban medianamente satisfechos,
debido a que habia fallado en ese momento, o la amabilidad, el trato o cualquier variable

por separado. Aun asi nunca se sintieron insatisfechos de todo el conjunto.

Y finalmente s6lo un caso de la muestra, contestd no sentirse satisfecho con estas

variables.

*> Uno de los factores determinantes para la satisfaccién segln Albert Gadea
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Pregunta N°9

Conformidad , respecto a la calidad de la informacion
brindada por los/las ejecutivos/vas de atencién a publico

= Muy conforme
B Conforme

m Indiferente

M Disconforme

B Muy Disconforme

Para esta pregunta, la mayoria de los consumidores estuvieron Muy Conformes,

reflejando un 89%. Sdélo un 7% de los consumidores al encuestarlos, les fue indiferente el

tema de la informacion, debido a que esperaban una solucion inmediata inclusive sin

guerer indagar mas en el tema de su propio caso, y solo un 4% estuvo Disconforme.
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Pregunta N°10

Conformidad respecto a la rapidez en la atencion de
publico desarrollada en la Direccion Regional SERNAC

Valparaiso.
12% 15%
Muy conforme
m Conforme
Indiferente

Disconforme

B Muy Disconforme

La mayoria de los consumidores se encontraron muy conformes con el tiempo de espera
en el servicio no teniendo ninguna objecion y esperando su turno pasivamente, esto

representd segun la medicién de encuestados un 73%.

Otro 15% les fue indiferente la rapidez con la que los atendieron, considerando que el
sistema de espera es asi, y a pesar que pudiera ser lento, les daba lo mismo, adoptando

una postura conformista respecto a la situacion.

Y un 12% de los consumidores se encontraron disconformes con la rapidez de atencién
en el Servicio, aludiendo a un mal sistema de registros de turnos — a través de papeles de
colores — los cuales muchas veces pueden confundir al consumidor, ademés de no

mantener el sistema de numero electrénico para turnos, en buen estado.

Cabe destacar que la categoria “Muy Disconforme” arrojo resultado igual a cero, lo que es

un factor positivo en la evaluacion de la calidad del Servicio.

A partir de los datos analizados en éste objetivo se puede concluir que la mayoria de los
datos entregados por los ejecutivos de atencion, al publico, referente a temas de
consumo, son sdlidos y entendibles por todos, obteniendo un respaldo creible, basandose

en la conformidad de los propios consumidores.

44



El nivel de rapidez y fluidez de atencion por parte de los ejecutivos en la Direccion
Regional SERNAC Valparaiso, no es el mas eficaz, entendible y rapido, debido a que a
pesar de que se cuenta con un sistema de numeros electrénicos para turnos, muchas
veces esto tiende a confundir a las personas, e incluso a los/as mismos funcionarios/as

del Servicio.

4.4 CALIDAD DEL SERVICIO Y GRADO DE SATISFACCION.

Para identificar la calidad del servicio y grado de satisfaccion que brinda el Servicio
Nacional del Consumidor en la Regién de Valparaiso a sus usuarios, se aplicaron cuatro
preguntas.

Prequnta N°11

Grado de acuerdo, en que la Direccion Regional SERNAC
Valparaiso, recoge las quejas y sugerencias de los
consumidores para la mejora continua del Servicio

6%

Muy de acuerdo
M De acuerdo
Indiferente
M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo.

Cabe destacar que SERNAC como institucidn, tiene registros internos de quejas y
sugerencias, las cuales se denominan Su Opiniébn Nos Interesa (SONI), en donde los
consumidores pueden expresar sus disconformidades con respecto al servicio y sus

respectivas felicitaciones a quienes consideran que fueron idéneos en su labor.
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Ahora, segun los encuestados, las estadisticas fueron bastante positivas, un 28% de los
consumidores estuvieron “Muy de Acuerdo” en que La Direccion Regional SERNAC
Valparaiso, recogia de forma adecuada todas las opiniones de las personas.

Un 59% sefiala estar de “Acuerdo”, con esta categoria, con lo que se concluye que el 87%
esta satisfecho de como el SERNAC recoge sus quejas y sugerencias.

Un 7% de los encuestados, les fue “Indiferente” este tema. Finalmente, s6lo un 6% de los
consumidores estuvieron “En Desacuerdo” con esta interrogante y ninguna persona se

manifesto estar “Muy en Desacuerdo”, con esta categoria.

Prequnta N°12

Aprobacion de los consumidores , con respecto a la
informacion y resolucion a sus dudas referente al reclamo

1%

Muy de acuerdo
® De acuerdo.
i Indiferente.
M En desacuerdo

® Muy en desacuerdo.

Se solicitd que el encuestado responda de un nivel de Muy de Acuerdo a Muy en
Desacuerdo, con respecto a la otorgacion —por parte del servicio- de una clara

informacion a sus dudas como consumidor y referente al reclamo.

Frente a la pregunta, un 89% esta de acuerdo, conformes y claros con la informacion
otorgada.
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Un 9% esta en desacuerdo con esto, ya sea por el motivo que no quedaron conformes
con la explicacion dada, o simplemente no entendieron el lenguaje de la informacion
recibida —sobre todo los consumidores de rangos etarios elevados-. Y finalmente, solo un
2%, se mostro6 indiferente frente a esta interrogante.

Preqgunta N°13

Satisfaccion de los consumidores respecto a las
condiciones fisicas que entrega la Direccion Regional
SERNAC Valparaiso para su comodidad

| Si
H No

= Medianamente Satisfecho

Un 53% de los encuestados se encontraron satisfechos con el entorno fisico y estructural

del Servicio.

Un 29% de los encuestados se encontraron medianamente satisfechos, manifestando que
el espacio de la oficina era demasiado reducido, y sefialando la poca luminosidad y
visualidad hacia los modulos de atencion. Ademas de agregar que la Direccion, poseia
sillas incobmodas, denotaba un lugar ligubre y “revuelto” ademas de poco acogedor.

Un 18% de los encuestados, declararon no sentirse satisfecho con el entorno fisico,
debido a que, ademas del poco espacio fisico de la Direccion Regional, ésta no cuenta
con la comodidad ni un facil acceso para las personas discapacitadas ni para la tercera
edad en general.
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Pregunta N°14

Nivel de satisfaccion por parte de los consumidores en
relacion a la capacidad de respuesta, resoluciony
puntualidad que tuvo el reclamo después del plazo habil

mSi
M No
M Medianamente Satisfecho

M No podria determinarlo.

La mayoria de los encuestados/as, un 65% , no podian determinar esto, debido a que era
primera vez que acudian al servicio, pero al preguntarles su percepcién respecto a la
futura respuesta que les entregaria el servicio, se mostraban bastante crédulos, frente a
una positiva, oportuna y clara resolucién a su reclamo, por parte de SERNAC.

Un 32% de los consumidores se encuentran satisfechos con la capacidad y puntualidad

con la que se respondié y finalmente, con la solucién que le otorgaron al reclamo.

Un infimo 1% de la muestra, no se encontraron conforme con este procedimiento, y solo
un 2% medianamente satisfecho, lo cual no quiere decir, que incluya al conjunto de
factores que involucran el procedimiento del reclamo en el tiempo.

A partir de los datos analizados en éste objetivo, respaldado en las cinco dimensiones de
calidad percibida por todo servicio (Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,
Empatia, Soporte Fisico) que traduce Albert Gadea en su libro, se concluye que la
Direccion Regional SERNAC Valparaiso arroja resultados muy positivos y de empatia
frente a las quejas y sugerencias de los consumidores
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La informacion y resolucion referente a las dudas que tenian los consumidores con
respecto a su reclamo, un alto porcentaje se encontré muy conforme y claros con la
informacién otorgada, entregando una fiabilidad en este aspecto en que el trabajo se hace
bien hecho.

Frente a las condiciones fisicas que presenta la Direccion Regional, en su mayoria los
consumidores se presentan satisfechos con el entorno fisico, y seguros de la

implementacion y distribucion

El nivel de satisfaccion en relacién a la capacidad de respuesta, resolucién y puntualidad
que tiene un reclamo después de un tiempo, la mayoria de los encuestados que acudian
por primera vez no podia determinar esto, pero bajo una percepcion de este tema,
contestaron que se imaginaban que seria positiva la capacidad de respuesta y confiaban

en que las cosas se harian bien.
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CAPITULO V
PROPUESTA TECNICA

Al analizar los resultados de la investigacion llevada a cabo en la Direccion Regional
SERNAC Valparaiso, se aprecia que en cuanto al grado de satisfaccion de los
consumidores, con respecto a la calidad del servicio que otorga SERNAC es bastante
positiva en la mayoria de las preguntas expuestas a los consumidores entrevistados, sélo
muy pocas interrogantes quedaron al “debe” segun la percepcion de quienes asistian por
primera vez, o no, por lo cual no se detectan grandes problemas ni grandes deficiencias a

la hora de brindar el servicio y a la calidad que éste posee.

Entre las propuestas o sugerencias que se pueden nombrar, de desprenden las siguientes

5.1. Generar un espacio fisico accesible y adecuado.

La Direccién Regional SERNAC Valparaiso, no cuenta con un espacio fisico adecuado —
no solo para las personas habituales- si no que tampoco, para las personas con alguna
discapacidad que asisten al servicio, y las pocas que acuden por problemas en materia de

consumo se sobreexponen a cualquier riesgo fisico, debido a la ubicacién del servicio.

Por ejemplo, el espacio fisico es demasiado reducido y aglutinado, lo que no permite un

facil flujo de personas en sillas de ruedas.

La ventilacion dentro de la Oficina, es muy escasa tiende a ser asfixiante los dias en que

asisten muchos consumidores al servicio.

5.2. Mayor difusion de las plataformas SERNACFacilita

Muchas de las personas asistentes a la Direccion Regional de SERNAC, no eran de la
comuna de Valparaiso, muchas venian de Quillota, la Calera o la Ligua, por dar algunos
ejemplos, y desconocian totalmente que dentro de su municipio —mas cerca y accesible-
existian plataformas de SERNACFacilita que desarrollaban la misma labor que la

Direccion Regional. Se mostraron sorprendidos al saber de esto, y reprocharon la poca
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difusion que existia de estas plataformas a nivel comunal, lo cual para ellos hubiera sido
méas comodo y rentable que acercarse a la Direccion de Valparaiso.

Para los funcionarios de la oficina regional, éste convenio con los municipios es de grata
ayuda para sus laborales, ya que son un apoyo para poder alivianar la carga laboral que
se concentra basicamente en la Direccion Regional, pero no todas las personas tienen

conocimiento de esto.

Una medida que seria eficaz para la difusién de estas plataformas, es generar charlas
fomentando la existencia de estas plataformas de ayuda a los consumidores, con la
participacion de las juntas de vecinos, en conjunto con la municipalidad de cada comuna,

ademas de generar mas propaganda televisiva sobre esto.

5.3. Fomentar el acercamiento a la tercera edad en materia de consumo

Este rango etario es el que menos reclamos genera en el servicio (solo un 11%), y es
sujeto a una potencial vulneracion en sus derechos como consumidor, por ello es
indispensable que como institucion, SERNAC a través de su Direcciébn Regional y
plataformas comunales, visiten centros de adultos mayores, o a través de la municipalidad
(que posee un departamento especifico para el adulto mayor), se genere la instancia de
informacion para este sector, en donde ellos puedan sentirse informados, y protegidos a

la hora de adquirir un bien con un proveedor, o de requerir servicios.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de este trabajo de titulo, fue enriquecedor, respecto a experiencias y

resultados

1) Este estudio, -debido a indagaciones previas de documentos y encuestas-
permiti6 descubrir, que la satisfaccion de los consumidores con respecto a la
calidad del servicio que otorga la Direccion Regional SERNAC Valparaiso es
bastante positiva. La mayoria confia en la labor de los trabajadores de la
institucion y se encuentran conformes en cuanto a orientacién, trato, calidad y
claridad en la informacién y educacion que otorga SERNAC, respaldada por la ley
19.496 que ampara a los consumidores, constituyendo un buen indicador, para
seguir avanzando en la calidad y mejora continua de sus gestiones en pos de los

consumidores, que dia a dia acuden al servicio en busca de ayuda.

2) Si bien es cierto, que SERNAC informa a las personas respecto a sus derechos y
obligaciones como consumidor, la gran mayoria de esta difusién se limita a ser
otorgada solo en cuatro medios especificos:

e En la Direccién Regional.

e Através de La pagina web de SERNAC.

e A través de las Municipalidades de la Regién de Valparaiso, mediante las
plataformas comunales, pero que no todos conocen.

¢ Difusién directa a nivel local, pero muy limitada y concentrada en grandes

centros urbanos.

A ser tan especificos y focalizados los instrumentos de difusion, se va limitando el
acceso al conocimiento de la informacién sobre los derechos del consumidor, a la
poblacién en general, la que por diversos motivos no pueden acceder o acercarse

a estos medios y quisieran interiorizarse respecto al tema.

Por esta razén, se concluye que se debe expandir y fomentar ain mas la
educacién a los consumidores respecto a sus derechos y obligaciones,
ejerciéndolo en dos ambitos fundamentales que se encuentran carentes de

informacion actualmente y que a continuacion se describen:
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» Primero, en un ambito demogréfico mucho mas local, donde se interactie
méas medularmente con juntas de vecinos, o clubes deportivos y otras

entidades de base.

» Difusion focalizada en la tercera edad, ya que este segmento es el mas
bajo en cuanto al nimero de reclamos y consultas que se hacen al
SERNAC.

3) Al medir la satisfaccion, mediante una encuesta a tiempo real de los consumidores

4)

gque asistian en ese momento al servicio, se generd una experiencia interactiva y
mas cercana a las personas, permitiendo obtener una percepcion mas real e
inmediata de los mecanismos internos que posee SERNAC. Afortunadamente, sé
generd una buena aceptacién de ésta metodologia por parte del Servicio, y de las

personas asistentes en ese momento.

Respecto a la credibilidad en los procesos de reclamo que se desarrollan en la
Direccion Regional, -factor determinante en los servicios publicos-, los

consumidores confian mayoritariamente en ellos.

5) A pesar de que los temas en materia de consumo y la violacion de estos derechos,

6)

por parte de las empresas, siempre es un tema tedioso y desagradable, durante la
investigacion en la Direccion Regional de Valparaiso, siempre existi6 una
disposicién positiva de los usuarios, frente al ejercicio de sus derechos (derecho a
reclamar), lo que facilité la comunicacién con los funcionarios de la Direccion
Regional SERNAC Valparaiso, pues como consumidores siempre se mostraron
dispuestos a escuchar y seguir las recomendaciones en pos de una solucién a su

problema.

Respecto, a la calidad del servicio otorgado por la Direccion Regional de SERNAC
en Valparaiso, se comprueba que la institucibon —en su mayoria- cumple con los
requisitos de calidad que deben cumplir los servicios publicos, segun Gadea. Lo
anterior estd demostrado en la positiva aceptacion, por parte de las personas

asistentes dia a dia al servicio, quienes se mostraron muy conformes con los
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procesos de SERNAC y a pesar de que algunos iban por primera vez, confiaban
en que la institucion otorgaria un servicio de calidad.

Finalmente, en relacidn a las variables que requieren intervencion urgente, para
mejorar la calidad en la atencién de los/as usuarios/as de la Direccidon Regional
SERNAC Valparaiso, esta relacionado con la calidad de la infraestructura y la

tecnologia previa a la atencion.
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constantemente.
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ANEXOS
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N Universidad
N deValparaiso

CHILE

Encuesta

Estimado consumidor(a): La siguiente encuesta tiene como finalidad entregar informacién para
un estudio de satisfaccion de los consumidores con respecto a la calidad del servicio otorgado
por la Direccién Regional de Sernac Valparaiso

Instrucciones para responder:

1)

2)

3)

4)

Sefiale con una X sus respuestas en la alternativa correspondiente.
Favor de considerar SOLO una alternativa.

Edad Sexo M F

Conocimiento de la Direccién Regional Sernac Valparaiso

¢Primera vez que acude a la Direccibn Regional Sernac Valparaiso debido a
problemas en materia de consumo?

a) Si
b) No
¢ Sabia Usted que la direccion Regional Sernac Valparaiso posee sucursales de
atencién en cada municipalidad de las comunas de Valparaiso, lo que genera un facil

acceso para las personas de otras comunas?

a) Si
b) No

La direccion Regional Sernac Valparaiso cuenta con una plataforma de atencién
virtual, siendo ésta, otra forma de poder dejar consultas y reclamos pertinentes a
temas de consumo. ¢ Usted tiene conocimiento de esta plataforma?

a) Sila conozco, pero nunca la he utilizado

b) Sila conozcoy la he utilizado

c) No la conozco

Si la conocia y no la ha utilizado ¢ A qué se ha debido esto?

a) Falta de Internet en mi hogar
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5)

6)

7

8)

9)

b) Prefiero hacer el tramite personalmente en la Oficina.
¢) No poseo correo electrénico, campo obligatorio que solicita la plataforma virtual
Sernac , para registrar y dar respuesta a reclamos y/o consultas.

Si ya la utilizé. ¢ Estad de acuerdo en que pudo solucionar su reclamo o consulta de
forma satisfactoria, siendo mas cémodo y rapido, que de forma presencial en el
servicio?

a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Muy en desacuerdo.

Si usted no conocia la plataforma virtual de Sernac. ¢A qué atribuye éste
desconocimiento?

a) Considero que existe poca difusion y publicidad de la pagina
b) No me interesa indagar en internet.
¢) No tenia conocimiento que Sernac Valparaiso tuviera un servicio Online

B. Valoracion de los funcionarios de la Direccién Regional Sernac Valparaiso

¢, Qué percepcidn tiene usted de las capacidades de los profesionales que trabajan en
la Direccion Regional Sernac Valparaiso para abordar su caso?

a) Muy Positiva
b) Positiva
¢) Regular
d) Negativa
e) Muy Negativa

¢ Se encuentra satisfecho(a) con el trato, la atencién y la amabilidad prestada por las
ejecutivas y profesionales de la Direccion Regional Sernac Valparaiso?

a) Si
b) No

¢) Medianamente Satisfecho(o)

Se encuentra conforme, respecto a la calidad de la informacion brindada por las/los
ejecutivas/vos de atencion?

a) Muy conforme
b) Conforme
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C)
d)
e)

Indiferente
Disconforme
Muy disconforme

10) Se encuentra conforme con la rapidez en la atencién a publico que se desarrolla en el
servicio?

a)
b)
c)
d)
e)

C.

Muy conforme
Conforme
Indiferente
Disconforme
Muy disconforme

Calidad del servicio y grado de satisfaccion

11) ¢ Esta de acuerdo en que la Direccién Regional Sernac Valparaiso, Recoge de forma
adecuada las quejas y sugerencias de los consumidores, para la mejora continua en el
servicio que otorga?

a)
b)
c)
d)
e)

Muy de acuerdo

De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

12) Direccion Sernac Valparaiso, ¢ Le otorga una clara informacién a sus dudas como
consumidor, y referente a su reclamo?

a)
b)
c)
d)
e)

Muy de acuerdo

De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

13) ¢Se encuentra satisfecho(a) con la distribucién de los modulos de atencién y las
condiciones fisicas que entrega SERNAC Valparaiso para su comodidad? ¢Cambiaria
0 agregaria algo?. Describa Brevemente su respuesta

a)
b)
c)

Si
No
Medianamente Satisfecho.
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14) ¢ Se encuentra satisfecho(a) con la capacidad de respuesta, resolucién y puntualidad
que tuvo su reclamo después de un tiempo?

a) Si
b) No

¢) Medianamente Satisfecho.
d) No podria determinarlo, es la primera vez que acudo al Servicio

iiPor su atencién y disponibilidad, Muchas Gracias!!
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Antecedentes generales de la muestra

Masculino

Femenino

Edad

X

25

X

48

55

68

28

34

50

X |X [X |X [X |X

47

33

41

49

31

X |X [X |X

27

24

22

51

38

54

X X [X X |X

38

36

52

X

28

45

35

65

52

40

55

35

50
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25
61

36

66
42

37

57

44

40

39

29

37

50
45

23

49

32

37

53

30
43

38

40
59

25
44

39

30
50
49

62

48

37

30
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X 64
X 53
X 53
X 25
X 38
X 40
X 35
X 60
X 57
X 39
X 35
X 50
X 58
X 48
X 30
X 47
X 53
X 37
X 50
X 63
X 63
TOTAL 25 60 43,2941176
% 29,40% 70,60% 50,60%
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Rangos etarios
20 - 39 anos |40 - 59 ainos |60 - 69 anos |Mas de 70

39

37
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Tabla de Vaciado de las preguntas de la encuesta

14

7

2

1

11]24

13

25 [ 27

15

82|11 |529|17,7|29,4| 31,8

o [248]635] 24

71

59

49 [ 13| 10

13

15,3|57,6]153[11,8] 0 [282

0

35

71

1,2 [212[282|61,2

.6

0

9412

15 [ 61

7

25 |17,6]71,8

57

18

0

7,7

,1169,2] 0

1

6

6 61,4 25

64 [aal1a]27

64.7|35.3]24,7( 75,3| 51,8[ 16,4 31,8

21

a1

51

61

71

81

TOTAL [ 55 [30 [ 21

%

65



