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Organizacion de Consumidores y
Usuarios ORCUS

Somos una organizacion no gubernamental chilena, con personalidad
juridica 10 -5 AC, otorgada por el ministerio de economia, fomentoy
turismo en 2009.

Nuestra mision es

Procurar condiciones para un intercambio satisfactorio de bienes y servicios
entre proveedores y consumidores a través de la difusion de los derechos,
necesidades e intereses de las partes involucradas en los actos de comercio.
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Introduccion

Las asociaciones de consumidores son la instancia general a la cual acude una persona
cuando siente que sus derechos como consumidor han sido vulnerados, y las demas
instancias que le son conocidas para hacerlos valer han sido agotadas.

Normalmente, ante una brecha (ausencia o déficit en la calidad de un producto, servicio,
trato, parte o proceso critico de éste), el consumidor debiera llegar a un acuerdo con el
proveedor para resolver la distancia entre lo esperado, lo ofrecido y lo entregado.

Los criterios para llegar a estos acuerdos, estan definidos a través de leyes, normativas y
decretos que fijan los estandares de los productos y servicios, a fin de moderar las
expectativas y posibilidades de accion.

Cuando esta opcion es agotada, el marco legal define instancias adicionales provenientes
del sector publico, las entidades reguladoras vy fiscalizadoras, que sirven para arbitrar y/o
sancionar a las partes que incumplen con el marco legal establecido.

A lo largo de 8 afios de trabajo, nuestra asociacién se ha relacionado en forma
permanente con situaciones que, por motivos a explicar a través de estos andlisis, no
permiten que el sistema opere para cumplir con el propdsito para el cual fue disefiado.

Los problemas descritos, la forma de comprender sus causas y relaciones dindmicas, como
también las orientaciones para intervenirlas, no se aproximardn necesariamente a
modelos de conducta del consumidor, politicas publicas y atencién al cliente, al ser
precisamente, los casos que escapan a las herramientas que estos enfoques proveen.

Este analisis, da cuenta del trabajo realizado por comprender las causas de las situaciones
encontradas, los razonamientos vy justificaciones detras de los actores involucrados desde
su propia perspectiva, y por ultimo, organizar las brechas encontradas desde un punto de
vista que facilite la formulacién propuestas de prevencién y mejora, en vez de castigo.




Sobre este documento:

Se encuentra dirigido a estudiantes de pregrado, técnicos o profesionales que trabajen en
departamentos de atencion al cliente, encargados de responsabilidad social empresarial,
funcionarios publicos de participacion ciudadana, e investigadores o miembros de
organizaciones no gubernamentales de tematicas afines al consumo.

Debido a la variedad de formaciones profesionales que estos grupos incluyen, se empleara
una minima cantidad de términos técnicos, o bien, serdn usados en un contexto que
facilite su comprension.

Se opta por una aproximacion descriptiva, por ello se han omitido andlisis cuantitativos y
menciones explicitas a las empresas, caracterizandolas mediante ejemplos transversales a
los distintos mercados. En esta oportunidad se busca mostrar espacios para mejorar las
condiciones actuales, no condenar a los actores involucrados.

Otro argumento para prescindir de la cuantificacion de estas situaciones, radica que en su
impacto varia en forma significativa entre los distintos mercados, localidades geograficas y
perfiles de usuarios, por cuanto su valoracion dependera del mercado y tipo de empresa.

El analisis organiza comprensivamente las solicitudes de asesoria y representacién en
reclamos a empresas que ORCUS ha atendido en los ultimos 5 afios, como también
situaciones discutidas en consejos de participacion ciudadana de SUBTEL, SEC, IPS y
SERNAC, consejos consultivos con la Empresa VTR, Consultas ciudadanas del ISP, Centro
de politicas Publicas UC, encuentros con otras Asociaciones de Consumidores, y la propia
experiencia profesional en ambitos consultivos de los miembros de nuestra organizacion.

El alcance de este analisis engloba situaciones que afectan a consumidores individuales de
Santiago, Vifia del Mar y comunas de la provincia de Quillota (Calera, Quillota, la Cruz,
Nogales, Hijuelas), por tanto incorpora escenarios Urbanos y Rurales, como también
situaciones afectan a grupos de usuarios a nivel Regional y Nacional.

Los analisis incluyen posiciones manifestadas por todas las asociaciones de consumidores
con las cuales se ha tenido contacto, no obstante, sdlo se esta representando la posicion
de ORCUS en esta materia y por ello, no se pretende exponer la visién de ninguna
organizacidén homologa, tanto a nivel nacional como internacional.




Definiciones y argumentos preliminares

Red de proteccion al consumidor y brechas a nivel de su definicion:

En Chile, el servicio nacional del consumidor (en adelante Sernac) es el érgano publico
dedicado especificamente a la proteccion del consumidor. La ley 19.496 (de proteccion al
consumidor) le asigna las funciones de 1) Educar 2) Informar, 3) Proteger al consumidor y
4) Fomentar la participaciéon ciudadana. Segun este organismo, la red de proteccion al
consumidor (*) se compone ademds de las siguientes entidades.

Red de proteccion del consumidor, segun lo definido por Sernac:

Ambito del problema a
Dénde acudi Datos de contacto
solucionar o

Formulario de reclamos,
consultas y solicitudes de
informacion

Mail: contactodau@sec.cl
Fono: 600 6000 732

Agua potabley
alcantarillado

Superintendencia de Servicios
Sanitarios (Siss)

Electricidad, gas y otros
combustibles

Superintendencia de Electricidad y
Combustibles (SEC)
Subsecretaria de

Telefonia
v Seccion de atencién ciudadana

telecomunicaciones Telecomunicaciones [Subtel)

Formulario de consultas,
reclamos y sugerencias de la
Seremi de Salud RM
Formulario de Informaciones,
reclamos y sugerencias del ISP
Seccion de reclamos contra

Alimentos descompuestos
{en la RM)

Secretaria regional ministerial de
Salud (RM)

Instituto de Salud Publica de Chile

Farmacos y medicamentos
(ISP)

Isapres

Superintendencia de Salud

isapres y prestadores de salud

Fondos de pensiones

Superintendencia de Pensiones

Seccion de atencion al usuario

Transporte de pasajerosy
de carga

Subsecretaria de Transportes

Seccion de informacién,
sugerencias y reclamos

Locomocion colectiva,
vehiculos contaminantes y
plantas de revision técnica

Programa Macional de
Fiscalizacion del Transporte,
Ministerio de Transportes

Seccion de atencién ciudadana

Administradoras de fondos
de terceros

Superintendencia de Valores y
Seguros (SVS)

Seccion de atencicn de publico
delasvs

Calidad de la vivienda

Area de Calidad de la Construccidn
del Ministerio de Vivienda

Sistema integrado de atencion
a la ciudadania

Cuentas corrientes, ahorros,
productos bancarios

Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras (Sbif)

Formulario de contacto con la
Shif

(*) Red de proteccién al Consumidor (15 de Octubre de 2017). Extraido de:
http://www.sernac.cl/proteccion-al-consumidor/red-de-proteccion-al-consu midor/

Las Superintendencias (Siss, Sec, Salud, SVS y Shif) son organismos fiscalizadores del
Estado. Gozan de autonomia y personalidad juridica propia y se relacionan con el gobierno
a través de su respectivo ministerio.

Las Subsecretarias por otro lado, son divisiones especializadas de sus respectivos
ministerios, pero no gozan de la misma autonomia que las superintendencias.




Servicio nacional del consumidor (Sernac):

En materia de proteccién al consumidor, posee dos modalidades. La primera es una
plataforma web, mediante la cual los ciudadanos pueden ingresar sus reclamos para
recibir ayuda por parte de esta institucién. Su modelo de atencidn es el siguiente:

LA RUTA DE MI RECLAMO

1.Ingreso 2. Solicitud de respuesta 3.Cierre
Anteunproblemade | —»  Ingresomireclamo | SERNAC solicita SERNAC me informara
consumo. el SERNAC respuesta a la empresa |3 respuesta entregada por la
puede orientarme: empresa
' Canales de ingreso 4
Respgnde .mls dudas i , Lo Q Empresa da Siquedo
Tramita mis reclamos gl 2k /" solucion total —™ dn’stcmqu-me
] o parcial. erRregaa
- 3 $ SERNAC Oficinas del M S \ P informacion para
u . SERNAC ;Empresa responde? € Empresano  —* | decidir si denuncio
n 4§ Y ¢ 2 N da solucion. ala empresa ante
PRt 8 oftHy Municipiosen No » | 10s ribunates de
‘ convenio Justicla (uzgados
de policia locall
SERNAC me orientara
si no puede gestionar mi
reciamo (por ejemplo: no es un
reclamo, sino una corsulta)
L Este proceso puede demorar maximo 20 dias habfles, ———
Es gratuito
Actualmente hay empresas que En cambio, el SERNAC puede Si el problema que origing un i{Dudas? e/
no responden los reclamos y con difundir su comportamiento de reclamo  afecta a  muchos Uzme 4 centro telefonico:
la ley vigente no pueden ser respuesta, para que los  consumidores. el SERNAC puede 800700 100
sancionadas por el SERNAC, sino consumidores se informen y iniclar una mediacion colectiva, L” V1090022100
solo por un Juzgado de Policia sepan a quien preferir a la hora de buscando una solucion favorable Sabados: 02002 1500,
Local tomar decisiones de consumo. para todos ellos, sin necesidad 0 consulte £nwww.semac.cl
de demunciar o demandar a |3
A emoresa ante los tribunales w

Cuenta publica participativa, gestion 2014-2016. Servicio Nacional del Consumidor. 2017

Dentro de los méritos de este sistema, encontramos la centralizacion de los reclamos vy
solicitudes de informacion, facilitando la proteccién del g usuario en independencia de
su conocimiento del sistema. Asimismo, la creencia social de la facultad de Sernac para
cursar multas onerosas, brinda seguridad psicoldgica al usuario al consumir.

Respecto a la segunda modalidad, las demandas colectivas, el sélo hecho de que una se
realice, conlleva una importante cobertura mediatica y posterior sancion en la compra por
parte del consumidor. Por ello, el efecto de presién sobre las practicas de mercado es real,
independiente de la direccidn que tome el fallo judicial.




Dentro de las limitaciones encontradas en este modelo, vemos la incapacidad legal de
Sernac de cursar multas y sanciones (Fiscalizar). La adhesién “voluntaria” de la empresa a
responder y el cierre automatico del reclamo cuando la empresa responde (independiente
de si ofrece una solucién) o cuando vence el plazo de 20 dias habiles.

La herramienta “publicacion de ranking”, es efectiva cuando se conjugan 3 situaciones: la
empresa tiene una frecuencia de casos que la eleva a integrar el ranking, el usuario se
entera de dicho ranking y si éste sanciona a la empresa con su decisién de compra. La
sumatoria de estas situaciones no representa a la mayoria de los consumidores chilenos.

Otra dificultad, es la posible duplicidad de funciones. Sernac como organismo
especializado, es comprendido como “la instancia general” para solicitar fiscalizacién, no
obstante, esta labor resulta mejor ejecutada por las superintendencias y subsecretarias.

El “doble reclamo” (Sernac y supertintendencia, por ejemplo) brinda mayor satisfaccién al
usuario, pero conlleva mayor gasto en tiempo para todos los involucrados. Por otro lado,
procedimientos creados para evitar esta situacion, han servido para dejar “sin espacio de
reclamo” otras situaciones y servicios especificos.

La condicion de organismo publico es otra problematica. El Estado posee empresas
propias, las cuales entregan servicios a los usuarios, y Sernac tendria incompatibilidad de
funciones para fiscalizarlas, al no gozar de la autonomia que poseen las superintendencias
y la contraloria general de la republica.

Respecto a la mediacidon colectiva (demandas) estas son iniciadas soélo cuando se
acumulan una importante cantidad de casos, o bien, si éstos son de interés publico
(comprensible bajo un criterio de eficiencia).

La limitada ventana de tiempo dispuesta para adherir, la capacidad del servicio para
contactar a los usuarios que deseen sumarse y la capacidad de éstos para reunir la
documentacién requerida, les ha impedido a las demandas ser tan masivas como la
ciudadania quisiera. Las compensaciones individuales son consideradas insuficientes.

La mediacion suele incluir a mdultiples actores: integrar intereses y coordinarse
efectivamente (compartir informaciéon) ha sido descrito generalmente como una
experiencia insatisfactoria por sus propios aliados, las asociaciones de consumidores.

Por ultimo, en relacion a la recepcion de reclamos, Sernac ha implementado el programa
“Sernac Movil” que ha logrado una cobertura de 332 de 346 comunas en el durante 2016.
Se destaca, debido a la positiva respuesta por parte de los usuarios, como también pues se
hace cargo parcialmente del abandono de las zonas rurales.




Respecto a los demas roles Sernac, se destaca su funcién de educacion al consumidor.

A lo largo de los afos, han acumulado una importante cantidad de cursos, instructivos y
recomendaciones generales respecto a una variada cantidad de mercados, haciendo
disponible una interesante reserva de material no aprovechado por la ciudadania.

Realizan una importante labor en educacion al consumo en colegios (mayoritariamente de
la Regidén Metropolitana), e imparten con frecuencia cursos en linea (con cupos limitados)
sobre educacidn Financiera con orientacién a escolares y profesores de ensefianza media.

A nuestro juicio, es una de las labores mds importantes que realiza el servicio, pues
interviene en forma preventiva las posibles brechas y aporta en el acercamiento del
escolar a temadticas civicas que benefician a la sociedad como un todo. Ademas, los
documentos sintetizan aspectos practicos de leyes formuladas en forma abstracta.

No obstante lo anterior, como asociaciéon de consumidores hemos encontrado dos
importantes dificultades para integrar estos recursos a nuestro quehacer:

Los nifios, nifias y adolescentes pasan por diferentes cambios en sus estilos de
aprendizaje, intereses y sobre todo, sentido del humor. El material busca ser transversal, e
inclusivo (por tanto ademas eficiente como inversién), por cuanto no resulta [lamativo
para ningun grupo en especial, valiéndose de incentivos externos.

Debido a ello, al trabajar con escolares, se disefa el contenido completo, considerando la
edad especifica de los alumnos a trabajar, nivel socio econdmico, intereses, productos y
servicios con los cuales se relacionan en la ciudad que habitan.

La segunda dificultad, radica en la organizacién misma de la plataforma web del servicio, a
nuestro juicio las secciones estan dispuestas a partir del organigrama de la institucion, lo
cual facilita la navegacion y localizacién por parte de sus funcionarios, no resultando
intuitiva para el publico general.

La nueva informacién y documentacion es re-organizada en diferentes paginas dentro del
sitio, no siempre eliminando las paginas previas, o indexando adecuadamente las rutas a
las paginas nuevas. Por ello, cierta informacion resulta accesible a través de google,
buscador que también provee las paginas obsoletas confundiendo al usuario.

Por ultimo, Sernac realiza otros servicios, en los cuales destacamos la revision de
contenido publicitario y precios de productos de consumo estacionario, denunciando
malas practicas como publicidad engafiosa y compara productos.




Superintendencias y Subsecretarias:

Algunos de estos servicios delegan a la empresa la responsabilidad de escuchar vy
responder a la ciudadania dentro de estdndares y plazos definidos, realizando
fiscalizaciones ante denuncias ciudadanas, en las cuales es la empresa es quien debe
suministrar evidencia.

Plazos de atencidn a consultas y reclamos mediante plataformas web, segun servicio.

Plazo (*) Plazo (*) Primera Plazo (*) resolucion .. .
Organismo consultas respuesta pasada la primera Atencion pr atr L
generales empresa respuesta arma
Usuario realiza Comunica reclamo a empresa
Sernac 20 dias 20 dias seguimiento y procura del usuario y su respectiva
pruebas respuesta. Cierra con sugerencia
i 10 dias 10-30 dias habiles
. 10-30 dias . i Formular Respuesta a Consulta o
Siss i (directo con | segun tema. 6 meses i o
segun tema i Reclamo y efectuar investigacion
empresa) caso especial
i i Formular Respuesta a Consulta o
SEC 30 dias 30 dias 6 Meses i o
Reclamo y efectuar investigacion
Motificacién Empresa;
Subtel 10 dias 5dias 20 dias seguimiento en que empresa
debe presentar pruebas
Plan auge 48
Seremi 20 di Hrs hdbiles. | 15 dias (avance). 180 |Formular Respuesta a Consulta o
ias
Salud Resto 20 dias dias cierre Reclamo y efectuar investigacion
habiles
8 dias. (Si da origen a Motificacién Empresa;
ISP 78 Horas 78 Horas informe) 20 dias seguimiento en que empresa
comision revisora debe presentar pruebas
Superint. De 15 dias habiles ) Usuario puede pedir
i 15 dias para responder o , .
Salud 15 (directo con s it seguimiento 5 dias posterior a
a Superint.
(Isapres) empresa) P no recibir respuesta
i 5 dias habiles e .
Secretaria . A Motificacién Empresa;
i para notificar a 10 dias para o i i
de 5 dias OIRS ) ) seguimiento, concesionario
empresay concesionario
Transportes i debe presentar pruebas
usuario
Programa Fiscaliza calidad viaje 7 dias
fiscalizacion 9 dias 10 dias habiles 20 dias previos en zona urbanay 10 en
Transporte rural
, 10 dias. 20 si empresa presenta Fiscaliza que empresa de
SVS 10 dias o . . o
certificado de proceso en solucidn solucidn al requerimiento
. i i 6 Meses Formular Respuesta a Consulta o
Minvu 30 dias 30 dias s ] o
(no habiles) Reclamo y efectuar investigacion
Segun Banco designa i Seguimiento, banco debe
. i i Banco designa plazo, )
Shif banco. Hasta | plazo, inferior i i i presentar respuesta precisay
A N inferior a 20 dias ) .
20 dias a 20 dias evidencia.

Informacién extraida de los respectivos sitios web de los servicios
(*) Dias habiles.




Los organismos difieren no sélo en plazos sino también en calidad de informacion
disponible. En algunos casos, explicitan los plazos en su respectiva web, y en otros, se
debié revisar leyes e incluso solicitar la informacién través de la plataforma de
transparencia (Ley 20.285 sobre transparencia y acceso a la informacion publica).

Lo mas meritorio, es la calidad de respuesta y trato respetuoso que reciben por parte de
las empresas en caso de reclamos. Ademas, la informacién levantada es accesible para
ambas partes, por lo cual, es util para diagnosticar, disefiar y gestionar mejoras en los
procesos, las cuales tienen un impacto real y positivo sobre los consumidores y usuarios.

La mayor dificultad encontrada es el plazo de respuesta, éste disuade con frecuencia al
usuario de continuar sus denuncias, aun cuando recibe respuesta y no requiera esfuerzo.
Uno de estos motivos explica el bajo uso de la instancia de la “Comisién defensora
ciudadana”, la cual recibe reclamos con el incumplimiento de plazos de estos organismos.

El desconocimiento general de la ciudadania respecto a los roles de facultades de estos
organismos es otra limitacion. En nuestra experiencia, quienes se valen de las entidades
fiscalizadoras para hacer valer sus derechos generalmente tienen formacién u ocupacion
profesional en la materia especifica en la que reclaman.

Como consecuencia, las entidades fiscalizadoras son altamente efectivas en mejorar
variables propias del interés de los profesionales que integran sus respectivos mercados, y
débiles al integrar puntos de vista de grupos ciudadanos lejanos a su actividad, por esto, la
participacion de organizaciones de la sociedad civil en los consejos ha sido importante.

La dificultad en la participacion ciudadana, radica en que se requiere que asista un
profesional o persona con amplia experiencia tanto en el mercado, las normas, y las
necesidades del grupo humano al que representa, para poder proponer efectivamente.

Por ultimo, la red de proteccion al consumidor no considera organismos como la
Contraloria General de la Republica y la Superintendencia de Quiebras vy
Reemprendimiento (Superir), a pesar de su evidente relacion con la tematica discutida.




Asociaciones de Consumidores, ¢qué sony qué rol juegan?

La Ley 19.496 de proteccién al consumidor sienta tanto las bases para el Servicio Nacional
del Consumidor, entidad publica, como también las asociaciones de consumidores,
entidades privadas. En su titulo Il, dicha ley las describe de la siguiente manera:

Articulo 5, las define como:

“Organizacion constituida por personas naturales o juridicas, independientes de
todo interés economico, comercial o politico, cuyo objetivo sea proteger, informar
y educar a los consumidores y asumir la representacion y defensa de los derechos
de sus dfiliados y de los consumidores que asi lo soliciten, todo ello, con
independencia de cualquier otro interés”.

Articulo 6, Las Asociaciones de Consumidores... se rigen:

“Por lo dispuesto en la ley 19.496, y en lo no previsto en ella, por el decreto ley
2.757 de 1979 del ministerio del trabajo.

Articulo 8, operacionaliza el quehacer de las Asociaciones de Consumidores:

a) Difundir el conocimiento de las disposiciones de la ley del consumidor y
regulaciones complementarias.

b) Informar, orientar y educar a los consumidores para el adecuado ejercicio de
sus derechos.

c) Estudiar y proponer medidas encaminadas a la proteccion de los derechos de
los consumidores y efectuar o apoyar investigaciones en el drea del consumo.

d) Representar asus miembrosy ejercer acciones a que se refiere en esta ley en
defensa de aquellos que le otorguen el respectivo mandato

e) Representar tanto el interés individual como difuso de los consumidores

f) Participar en los procesos de fijacion de tarifas de los servicios bdsicos
domiciliarios, conforme a las leyes y reglamentos que los regulen.

El articulo 9, la ley se refiere a las INHABILIDADES de las Asociaciones de Consumidores:

a) Desarrollar actividades lucrativas, EXCEPTO por aquellas necesarias para el
financiamiento o recuperacion de costos en el desarrollo y cumplimiento de
actividades que les son propias.

b) Incluir como asociados personas juridicas que realicen actividades
empresariales.

c) Percibir ayudas o subvenciones de empresas o agrupaciones de empresas que
suministren bienes o servicios a los consumidores.

d) Realizar publicidad o difundir comunicaciones no meramente informativas
sobre bienes y servicio




Los parametros de operacion definidos por la ley, han llevado a las asociaciones de
realizar actividades dentro de alguno de estos esquemas:

Servicios: La asociacion brinda representacion o asesoria juridica, mediacion, oferta de
capacitacion u otro servicio enmarcado dentro del marco legal.

Fondo Consursable: Ya sea proveniente de Sernac u otro organismo publico o fundacion.
El proyecto seenmarca dentro de los parametros definidos por el organismo. Tiene foco y
alcance limitado.

Cooperacion publico privada: La asociacion brinda sus servicios con financiamiento
parcial de una municipalidad o servicio del estado, por ejemplo, mediacion ante reclamos.

Consejos de participacion y consultas publicas: Representan la opinidon y/o intereses de la
ciudadania en foros especializados.

Opinion experta: ya sea en medios de prensa, programas de television o radio, o comision
del senado o INN en relacion a la formulacion de un proyecto de ley, o norma de producto.

Actualmente, la red de proteccién al consumidor y las asociaciones no poseen una
estrategia, medios de comunicacidn, objetivos o instancias definidas para coordinarse. Las
asociaciones operan en forma autonoma y se relacionan en forma unilateral con
cualquiera de los organismos que conforman la red.

Cada asociacion determina sus propios temas de interés, alcance de usuarios, medios para
interactuar con su comunidad, servicios, metodologia de trabajo y red de alianzas,
generalmente a partir de las capacidades de sus directivos, medios a su disposicion, y la
variedad de situaciones que dieron origen a su conformacién.

A partir de ello, las clasificamos en tres grupos:

Agrupacion de perfiles de asociaciones de consumidores usuarios.

Tipo de asociacion Perfiles de usuarios y sus problemas
Su alcance cubre multiples localidades. Trabajan brechas de

Generales o i . o

multiples mercados a través de 1 o mas servicios permanantes
De Nicho Especializada en un tipo de usuario, servicio, mercado o brecha

especifica, explicitada en el nombre de la asociacidn,
Locales Su alcance se focaliza en un especio fisico determinado, en el cual
trabajan multiples brechas de mercado a través de 1 o mas servicios

Respecto a cudntas existen, actualmente 105 asociaciones con directorio vigente se han
registrado en el ministerio de economia, de las cuales sélo 34 han notificado a Sernac sus
operaciones y poco mas de 20 asociaciones funcionan de hecho en el territorio chileno.




Esta diferencia, se debe a que muchas han cesado operaciones por falta de recursos pero
su personalidad juridica estd vigente legalmente, ademds, en ocasiones agencias de
abogados crean asociaciones para tener facilidades en procesos de litigacién y demandas
colectivas, no participando o siendo visibles para las demas o la red de proteccidn.

Debido a su caracter privado, auténomo vy fin social, la ley explicita restricciones respecto
a las actividades y vinculos comerciales que sus miembros directivos pueden tener, como
también las alternativas de financiamiento de este tipo de organizaciones.

Para compensar estas restricciones, la ley define que las asociaciones podran optar a un
fondo concursable exclusivo para ellas llamado “Fondo Concursable de las Asociaciones de
Consumidores” administrado por Sernac.

El disefo de este fondo, los mecanismos en que opera y su administracion han resultado
incapaces de procurar la continuidad o sustentabilidad de estas organizaciones o que
éstas puedan ser de conocimiento publico masivo por tres motivos:

Crea competencia inhibiendo la asociatividad: E|l fondo tiene recursos
limitados y su disefio implica que éstas deben competir entre ellas para su
financiamiento. Esto lleva a que para algunos perfiles de asociacion, compartir
know how vy prestigio vaya en detrimento de sus posibilidades de subsistir.

Si bien, el fondo concursable posee una modalidad de “proyectos asociados” entre
asociaciones para prevenir este problema, el espiritu competitivo en su disefo no es
contrarrestado por esta alternativa.

La falta de autonomia de Sernac para fiscalizar servicios y las empresas del estado, y el
hecho de que muchas asociaciones fiscalizan a estos organismos por los estandares de
los servicios que proveen, crea una instancia permanente de roce y desconfianza entre
ambas partes, cuando es una la que administra los recursos disponibles para la otra.

Adicionalmente, dada la necesidad de validacién y justificacion de las acciones
realizadas por ambas entidades ante la ciudadania, el disefio actual lleva a que exista
un desincentivo para que ambos organismos promocionen los logros y capacidades del
otro, dado que “compiten” en definicidn por un mismo nicho social.

Los fondos disponibles son insuficientes: En caso de que una asociacion se
adjudique fondos, éstos no permiten financiar actividades ni equipos
permanentes, aun considerando la limitada cantidad de asociaciones que en
efecto, se encuentran en funcionamiento.




Como referencia, este afo, las asociaciones de consumidores de 9 regiones presentaron
proyectos, adjudicando fondos sélo en 5 de ellas. Chile tiene 15 regiones actualmente.

Sdélo financian actividades: Esto es una limitacion general que afecta tanto a
este fondo, como a otras alternativas de financiamiento. Existen recursos para
la ejecucion de un proyecto, no para los gastos administrativos, capacitacion,
mantencion de un equipo, ni para publicitar la existencia de las asociaciones.

Por ultimo, la ley habilita a las asociaciones para cobrar cuotas mensuales por adhesién a
sus miembros. Ninguna asociacidon conocida usa esta opcidn, ya que la gratuidad de los
servicios estatales, no justifican ni para los usuarios ni sus dirigentes, el cobro de una
cuota mensual por un servicio infrecuente con una alternativa gratuita.

La suma de los factores descritos, puede dar cuenta de por qué las asociaciones son
desconocidas tanto para la ciudadania en general, como también para la mayoria de los
funcionarios de gobierno.

A pesar de lo descrito, las asociaciones que persisten y operan en el pais han logrado
encontrar diversas estrategias que les han permitido conseguir cierta autonomia, a través
la oferta de servicios, limitar un nucleo elaborador de proyectos y periférico especializado
gue se activa ante llegada de recursos, colaboracién publico-privada, entre otras.

A nivel grupo, las principales fortalezas y oportunidades para estas organizaciones son:

Diversidad: Su quehacer como personalidad juridica les permite participar en
todos los mercados, sus respectivos foros, y, con un importante cuidado respecto
a roles y responsabilidades, trabajar en proyectos colaborativos con privados y
publicos.




Respecto a las debilidades y amenazas para estas organizaciones:

Cobertura y continuidad: Las alternativas de financiamiento llevan a que
generalmente operen a través de proyectos con un impacto y duracién
focalizada y limitada. Aquellas que atienden usuarios suelen limitar su cobertura
a un espacio fisico o capacidad de atencion.

La estrategia actual Sernac, incluye producir contenido a través de educacién al
consumidor, rankings e instructivos, destinados a reducir la necesidad de organizaciones
ciudadanas y colegios de analizar las leyes, al contar con equipos que reducen la
complejidad, creando informacién general Util para cualquier edad y localidad.

Este enfoque, necesario para un alcance nacional, vuelve inutil el contenido para
organismos ciudadanos especializados en un grupo humano, localidad o brecha. Aquello
general para todos es inutil para el usuario especifico y local, por este motivo, las
asociaciones rara vez pueden complementarse con aparato intelectual de Sernac.

La dificultad para complementarse con las subsecretarias y superintendencias es inverso,
el contenido relevante producido para el sector consumidor, suele ser demasiado
especifico o técnico para ser usado por las asociaciones si no cuentan con un trabajo
previo de capacitacion o autoformacion en la materia, o profesionales del rubro.




Red de proteccion al consumidor y sus brechas funcionales inevitables:

Debilitamiento general de la educaciony participacion civica

Los ciudadanos chilenos, salvo que hayan recibido formacion especializada, en general
desconocen sus derechos y deberes, y las entidades encargadas de garantizarlos. Debido a
ello, en caso de encontrar una brecha, la capacidad del ciudadano de abordarla,
dependera del acceso individual que éste tenga a instancias de proteccidn.

Que exista una ley y una facultad de hacerla cumplir, no implica que se ejerza.

Las capacidades individuales permiten habilitan el uso de herramientas de proteccién de
mayor o menor efectividad, asociatividad y busqueda de informacién y por ultimo,
motivacién o persistencia para obtener los resultados deseados. Segun esto, el acceso a
proteccion y derechos nunca sera equivalente entre ciudadanos.

Recursos limitados para fiscalizar

Ningun servicio tiene, o deberia tener la capacidad para fiscalizar todos los cumplimientos
y estandares que la ley garantiza. Por ello, las entidades fiscalizadoras delegan a la
empresa el ejercicio de levantamiento de datos, y promueven la formulacion de
soluciones tecnoldgicas.

El rol del usuario seria entonces notificar las brechas cuando las encuentra, sin embargo,
los puntos anteriormente descritos, y otros futuros daran cuenta que esto, si bien es una
excelente solucion conceptual, nuestro pais tiene desafios pendientes aun en materia de
implementacion.

Formacion y/o capacidad intelectual como limitacién para interactuar con la red.

Algunos usuarios no tienen la capacidad para interactuar con las plataformas, comprender
la terminologia formal o procesos empleados por el servicio publico y organismos
especializados, o bien, redactar su problema y requerimiento en forma comprensible o
legitima para ser acogida, y procurar la evidencia para el seguimiento.

Esta ultima serie de brechas no son ni de responsabilidad exclusiva de las entidades
fiscalizadoras, ni son éstas quienes tienen en su poder la facultad de resolverlas.
Corresponden a desdfios que la sociedad debe abordar en su conjunto.




Condiciones de la relacion entre consumidores y proveedores en Chile
La complejidad del fendmeno es inmanejable por individuos u organizaciones:

La mayoria de los productos y servicios accesibles en el mercado, son resultado del trabajo
y planificacion de personas de oficio, técnicos o profesionales, quienes comprenden
aquello que ofrecen mejor que cualquier consumidor, por tanto, la regulacion debe recaer
sobre organismos especializados del gobierno (33 Subsecretarias y 11 Superintendencias)
y la sociedad civil (colegios profesionales, ONG, etc.) acotados al drea de su dominio,
operando en forma descoordinada.

Aparte de los dérganos especializados, los mercados tienen normativas, decretos y leyes
propias que los regulan, los cuales, legalmente se asumen conocidos por los usuarios, a
pesar de ser de dominio Unico de especialistas en la respectiva materia.

Otra complejidad es la variedad: se cuenta con una ley general que regula en forma
transversal el comercio: la Ley del Consumidor (19.496); como referencia, Sernac define
para si, una lista de 28 “Mercados Relevantes”.

Si bien, la ley aplica a todos ellos, no regula situaciones especificas de los mercados, como
lo hacen las 14 leyes, 16 Reglamentos, 12 Decretos y 4 Normas INN revisadas
regularmente en los procesos de orientacion a usuarios que realiza ORCUS.

Adicional al desafio legal, lo descrito propone un desafio didactico, de difusion, gestion,
finanzas y estrategia, para considerar ademas la variedad de perfiles de consumidores y
sus particulares condiciones. Es indispensable un manejo multidisciplinario,
multisectorial y con multiples agentes coordinadores.

La especializacion lleva a visiones fragmentadas

Cada participante mencionado anteriormente, debe invertir una cantidad importante de
tiempo en especializarse en su campo. En el futuro, cuando encuentre realidades distintas
a la suya, tendera a comprenderlas a partir de su propio marco de referencia.

Lo descrito aplica ademas al nivel relacional. Trabajadores privados socializan con
trabajadores privados, legisladores y fiscalizadores suelen hacer lo mismo también, asi, los
mismos puntos de vista se refuerzan entre “todos los conocidos” hasta convertirse hasta
desarrollar la creencia de que “todos opinan igual” (pensamiento grupal).

La consecuencia relevante, es que cada entidad fiscalizadora domina su tema de trabajo y
zona geografica de accién (positivo en si). Aprende a relacionarse efectivamente con un
tipo especifico de usuario, eliminando las posibilidades ubicadas fuera de su “modelo de
problema/atencién”, creando de esta forma una “brecha estructural”.




Analisis de brechas situacionales

Brechas provocadas por la eleccion de un determinado “modelo de problema”

Dependiendo del interés, problemas y necesidades del actor involucrado, la comprensién
de la relacion entre el usuario, proveedor y entidad fiscalizadora varia. Esto lleva
necesariamente a formar un modelo de problema que focaliza ciertos elementos en
desmedro de otros.

Esto dltimo tiene evidentes e innegables méritos en materias de eficiencia vy
administracion. Las brechas ocurren cuando un stakeholder no es considerado, o bien,
cuando el modelo impide asimilar nuevo casos. A continuacion varios ejemplos

Perspectiva de la relacion usuario-proveedor, como proceso con etapas:

e[ e

Informacion suficiente y adecuada para I Productos o servicios no cumplen con [ Cumplimiento de normativa en procesos
tomar una decision informada. condiciones, estandares de calidad y otros 1 de facturacidn y cobranza. Transparencia
I requisitos legales indicados en las y pertinencia en cobros.

Informacion veridica; uso responsablede || . .
respectivas normativas

promociones ofertas, rotulos. etc. T || Respeto a derechos como Retracto,
1 Condiciones fisicas del local, atencion a T Garantia, Cambio, etc.

No discriminar, (caracteristicas cliente, servicios complementario (Bafio, 1

acceso, si prefiere la competencia, etc.) I seguridad, estacionamiento, Disponible el término de contrato de
11 Il servicio y en condiciones razonables.

Condiciones, restricciones y obligaciones | | Disponibilidad real de productos y servicios || Condiciones contractuales

dispuestas para acceder abienesy || ofertados. 1 (Cumplimiento, modificacion unilateral
servicios. 1 Il de condiciones).
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Agrupacion de casos mediados como ORCUS segtin proceso. Elaboracion propia.

Cuando esta comprension encuentra favor en las empresas, da a luz a unidades como por
ejemplo Marketing y/o Publicidad en “Pre-venta”, una fuerza de venta al proceso de igual
nombre, y la funcién de post-venta (que puede o no ser incorporada por la empresa) la
asume un departamento de atencién al cliente, supervisores o duefios.

En este nivel, la Ley 19.496 del Consumidor hace un excelente trabajo en regular este
componente de la relacién a través del “decdlogo de derecho y deberes del consumidor” y
la plataforma de SERNAC estd particularmente especializada en recibir reclamos
organizados en este esquema.




La oportunidad que se estd en riesgo de perder con esta perspectiva es la fidelizacion.

Post-venta

Desde la empresa: vinculo de largo plazo
basado en confianza y dialogo. Redes
sociales, clubes y programas de usuarios.

Relacién
como
Continuo

Desde el consumidor: Agrupaciones de
compradores (Cooperativas en su forma
mas formal)

Venta

Fidelizacion

Problemas ya definidos siguen existiendo.
La relacién brinda la confianza para
trascenderlos y customizar el proceso para
previene su ocurrencia.

Pre-venta

Perspectiva de proceso +fidelizacion: permite crear estructuras que integren la relacion historica
entre usuario y proveedor y entre ellos.

Se comprende que este tipo de implementaciones no esta libre de costos (andlisis y
categorizacion de usuarios, personas dedicadas), y que resulta optimo en comercio
especializado con menor volumen de usuarios, se menciona porque su desconocimiento
limita también al consumidor, reduciendo sus alternativas de participacion.

Es esta perspectiva, la relacién entre el consumidor y proveedor es una histdrica; se
construye a partir de la sumatoria de las experiencias que ambas partes tienen de la
repeticion de este ciclo. Este ejercicio forma habitos, creencias y opiniones por cada parte
respecto al otro, pero sobre todo dindmicas, en constante evolucién.

La implicancia para proveedores y usuarios, recae en “aceptar” estas creencias
como algo real einmutable. Sin esta vision, se crean protocolos de atencion rigidos
que no admiten situaciones nuevas, ni permiten a los usuarios proponer formas de
aumentar su satisfaccion y consecuente preferencia.




Perspectiva de la relacién usuario-proveedor, seglin sus capacidades y posibilidades:

Refiere a la habilidad del individuo (proveedor o usuario) para ejercer los respectivos
derechos y deberes. La ausencia de estas capacidades junto con ser constatadas en la
totalidad de los mercados observados, no implica (en este caso) limitaciones legales o de
los érganos fiscalizadores, sino otro tipo de factores.

| Megociacion: Claridad sobre lo que busca

| Conocimiento: Conoce sus derechos, | obtener, y las posibilidades del otro. | conocimiento: Se ha capacitado respecto a la

| deberes y procedimientos de laempresa. | comunicacién: Comprende/Explica su | legislacidn de sus producto y servicio primario y

| {Desarrollo como ciudadano). | problema o solucién planteada efectivamente. | complementario. (Formacién Profesional).

I Atencion a informacion y herramientas ' Contexto: Le afecta emocionalmente la I Disefio de procesos: Incluyen los protocolos
disponibles a su disposicidn como presion temporal y de pares en el intercambio. I de atencidn, sistemas informaticos, call center
consumidor para prevenir roces. (Fila de atencién cliente) | y otros instancias para que el consumidor

I Percepcion de riesgo o castigo supera I ejerza sus derechos (pre a post-venta)

| Planificacién: Esta dispuesto a analizar

. = . 1
I anticipadamente factores involucrados en beneficio en perjudicar al otro por ganancia

Colocacion de Incentivos: La empresa

| compra de productos complejos. i personal. premia, o no castiga al trabajador por cumplir
Capacidad: P d blieaci Trayectoria de la relacion: Percepcion previa la normativa. Asimismo, las metas y objetivos
| “apacldack Fara responder a OblIgacion®s | ga trato justo marca disposicién a abusar | 55 eelleem @ e frome = oposicion.

| contraidas a corto y largo plazo.

| situaciones no reguladas.

Factores que afectan la capacidad de ejercer derechos y deberes en el contexto de la relacion
proveedor — usuario. Elaboracion propia.

Esta visién posee 3 méritos que enérgicamente destacamos:

Primero, reconoce el impacto de la presencia de competencias (en el proveedor como
usuario) como “Comunicacién”, “Negociacion” y “Desempeiio bajo presién”. Como
también Funcionales, tales como “Planificacion” y “Atencién al detalle” las cuales
impactan en la capacidad de desenvolverse en la vida civica.

En segundo lugar, expone como el disefio mismo de la organizacion y sus procesos, faculta
o inhibe, ya sea por error, desconocimiento, o intencién maliciosa, a los trabajadores de
empresas proveedoras para cumplir con la normativa. La experiencia de ORCUS la
ocurrencia de las 3 situaciones y diversas actitudes hacia la mejora.

Ambos puntos son relevantes pues incorporan a nuevos actores dentro del
interés de la proteccion al consumidor, como también presentan herramientas
(capacitacion y redisefio de procesos) para la prevencion, en contraste con las
alternativas previamente descritas que se orientan a reparar y cumplir.




En tercer lugar, reconoce la influencia mutua del consumidor sobre el proveedor vy
viceversa, asimismo, vemos como las situaciones (trayectoria de la relacion, contexto de
presion de tiempo) pueden llegar a afectar en forma negativa a ambas partes.

Tradicionalmente estas situaciones son abordadas por departamentos de Administracion
y Recursos Humanos, o sus respectivas consultoras en forma interna. La perspectiva de las
asociaciones de consumidores arroja épticas y sugerencias novedosas que no pueden ser
vistas cuando se esta tan cerca del problema.

Se complementa con la visién de procesos. Cuando existen procedimientos rigidos, éstos
inhiben la capacidad de sus trabajadores para incorporar mejoras causando frustracion en
los involucrados. Se comprende la necesidad de estandarizar, sin embargo esto puede
anular alternativas a veces econdmicas para mejorar procesos.

Perspectiva “Consumidor — Proveedor - Fiscalizador” deja fuera a la ciudadania:

El modelo de la red de proteccidn al consumidor, no se abre explicitamente al aporte e
intereses de grupos ciudadanos, y posibles coordinaciones con otras entidades que
realizan fiscalizacidon y levantamiento de datos. Esto es especialmente interesante de
considerar en zonas rurales, en que estas entidades a veces no tienen cobertura.

Para este analisis, se clasifican las organizaciones ciudadanas en dos perfiles :

Segun sus caracteristicas: Organizaciones de mujeres, adultos mayores,
personas con restricciones alimentarias o que padecen ciertas enfermedades,
habitantes de localidades especificas, etc.

Segun sus funciones: Las asociaciones de consumidores y usuarios de servicios
especificos, colegios profesionales, universidades y centros de estudios e
innovacion, etc.

Son evidentes los aportes de este tipo de organizaciones en consejos de participacion
ciudadana (formulados a partir de la ley 20.500) y relaciones con departamentos de
Responsabilidad Social Empresarial de las empresas mas relevantes de sus respectivos
mercados.

La comprension actual, es que la participacion de estos grupos se relega a consultas
especificas en instancias de elaboracion de leyes, no obstante, estas organizaciones
producen diagndsticos, propuestas de proyectos en fondos concursables, servicios e
incluso colaboraciones publico privadas.

Si incluimos a la ciudadania, y ademas las diferentes perspectivas vistas en forma
integrada, nos encontramos con el siguiente esquema:




Esquema de brechas en el ejercicio de deberes y derechos en la relacién Consumidor/Usuario —Proveedor, en Chile, detectado por ORCUS

Entidades reguladorasy fiscalizadoras
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Esta perspectiva:

Da cuenta de los tipos de problemdticas que intervienen las asociaciones de
consumidores, tanto a nivel local como nacional, en forma transversal a los
distintos mercados y actividades comerciales.

Muestra las brechas detectadas, normalmente interpretadas como problematica

exclusiva de “Consumidores” “Proveedores” y “Fiscalizadores” y lo convierte en un
problema interconectado.

Considera la cantidad de relaciones e intereses que recaen sobre los actores
individuales. Abre las posibilidades de relaciones con distintos actores a partir de
una Optica de intereses mutuos, como también desde una perspectiva de
capacidades profesionales, aumentando la variedad de alternativas de mejora.

Esto muestra a cada actor involucrado tanto como fuente del problema,
diagndstico e intervencién, como también sujetos de iniciativas de mejora y
ejecutores de ésta. Por otro lado abre la puerta a la ciudadania y sus formas de

organizacién a tomar un rol tanto como sujeto beneficiario, como agente de
iniciativas de mejora.

Si bien, este andlisis omite referirse al impacto cuantitativo o la dificultad que implica
abordar una tematica versus otra, permite localizar una importante variedad de
intereses y fuerzas que presionan a los diversos actores.

Esto permite seguir una secuencia de problemas y realizar varias intervenciones
simultaneas o bien, identificar y controlar variables por separado.




Brechas que provienen desde los propios usuarios:

Se ha discutido previamente que la dedicacién necesaria para comprender cada
mercado y producto es inviable para que el consumidor pueda en igualdad de
condiciones que una empresa con un especialista de adquisiciones.

Debido a ello, las instancias legislativas han definido una serie de sistemas que permiten
simplificar la complejidad a tal nivel que los usuarios quedarian habilitados con la
informacién “suficiente” para tomar decisiones, tales como la etiqueta de ingredientes,
vencimientos, contrato de servicios, manuales de usuarios, advertencias en tiendas, etc.

Faltas de atencion o planificacién, a pesar de existir advertencias:

Existen segmentos, como las tiendas con productos de segunda mano en las cuales
existen los avisos suficientes para informar al usuario del riesgo, incluso quien concurre
es bastante consciente de ello.

Hay otro tipo de instancias, por ejemplo en centros comerciales en que las personas
reducen su preocupacion y se dejan seducir por la oferta y servicios disponibles. Un
refrigerador, cortina o mueble grande, requiere de mediciones previas de la casa. Hay
incentivos para ambas partes por no planificar y asegurar la venta/compra.

La paradoja es la siguiente: tanto las empresas como la red de proteccion realizan
esfuerzos por lograr que el usuario consuma tranquilo y seguro. Los esfuerzos por
“tensar” la atencién del consumidor, contradicen la confianza que éste deposita en el
sistema como entidad que se hace cargo de “prevenir y reparar los problemas surjan.

Desinformacidn producto de influencias extranjeras, como la television:

En oportunidades, los usuarios presentan expectativas poco razonables respecto a sus
derechos, el funcionamiento del estado, compensaciones y los requisitos a cumplir para
acceder a ellas. Al indagar las causas, con frecuencia se menciona a la televisién como la
fuente de sus creencias y citas a legislaciones (extranjeras).

Faltas en la respuesta a obligaciones contraidas:

Se reconoce que en oportunidades, los consumidores se endeudan bajo condiciones que
les permiten cumplir sin embargo, por contingencias, pierden dicha capacidad, no
obstante, también, se constata la existencia de compradores que adquieren
obligaciones cuando saben que no las podran cumplir, esto encarece todo el sistema.




Situaciones sistémicas que requieren enfoques complejos:
El disefio y ubicacion de los incentivos:

Entendemos “Incentivos” como elementos que motivan una determinada conducta o
resultado, tales como premios econdmicos por desempefio, avance y oportunidades
laborales, metas de desempenfio individual y colectivo y en el usuario, obtener la mejor
relacién entre precio, calidad, disponibilidad.

La brecha aludida, ocurre cuando los objetivos o metas de dos o mas dreas o servicios
dentro de una misma empresa entran en conflicto entre si, provocando que un area
responsabilice al usuario de solucionar los problemas creados por un area rival.

Esta situacidn es frecuente entre areas comerciales y aquellas que elaboran el producto
o servicio. La primera, debe procurar resultados de venta sin considerar la factibilidad,
procesos o expectativas provocadas en el usuario respecto del producto o servicio
suministrado.

Realizada la venta, es otra area (satisfaccién al cliente, reclamos, call center, etc) quien
debe hacerse cargo de las consecuencias. Esto causa un conflicto interno, pues ésta drea
suele no ser tan bien remunerada como el area comercial.

Otras variantes, incluyen premios o castigos en la compensacién individual y grupal, por
cantidad de usuarios que abandonan el servicio, o que compran productos de menor
valor en oposicién a productos de mayor valor o rentabilidad. Esto fuerza al trabajador a
tomar acciones por negar accesos causando una importante indignacién del usuario.

Aparte del acceso, el tiempo también constituye un factor de roce: una forma es
procurar procesos engorrosos como factor disuasorio para los reclamos o renuncias.
Otra es limitar la atencién a una ventana de tiempo que obliga al trabajador a terminar
acabado un breve plazo de atencién, esté solucionado o no el problema.

Todas estas situaciones estan disefiadas para optimizar el rendimiento del trabajador,
no obstante, causan seria indignacién del usuario pues éste comparte la tension y
frustracion.

Las empresas que optan por este tipo de modelos poseen directorios que
presionan tanto a sus gerentes como a sus trabajadores a producir resultados.
Cuando su industria tiene este comportamiento, la competencia obliga a todas
las partes a producir resultados y procurar las condiciones para lograrlo.




Si la empresa no cuenta con la tecnoldgica, o el tamafio de mercado que le
permita cumplir con las metas, la presion le incentivard a cargar el peso de la
rentabilidad a los trabajadores, usuarios, medio ambiente o la omision del
cumplimiento de las normas fijadas, entre otras externalidades negativas.

Consumo irresponsable de productos finitos, ilimitadamente disponibles

Se puede ilustrar este problema con el consumo de agua. Una cafieria provee toda la
que el usuario solicite, no obstante, a pesar de poder comprar libremente este recurso,
la creencia de que es ilimitada es irresponsable dado que no es accesible para todos y la
demanda humana tiene efectos reales sobre el medio ambiente, que afectan a todos.

Independiente de la conducta del usuario, existe una conciencia general de esta
realidad. El problema es que el agua no es lo Unico bien suministrado a domicilio que
responde a esta légica. La electricidad, (combustible, energia) y el trafico de datos a
través de internet, comparte esta dindmica.

La produccién y creacién de la infraestructura necesaria para hacer cdmodamente
disponible estos recursos tiene no sélo un impacto ambiental, sino también un creciente
costo econdmico que los usuarios necesariamente deberdn cubrir, a través de sus
cuentas o impactos ambientales en espacios rurales como urbanos.

Este es otro ejemplo de incentivos en oposicién: “Marketing” motiva al consumo vy
realza su deseabilidad, mientras que “Produccién” busca reducir o hacer eficiente el
consumo, en una contradiccion social con distintas posiciones y argumentos validos.

Preferencia de productos y servicios convenientesy pero no sustentables

Similar situacién encuentran los productos derivados del petréleo, artefactos
electrénicos y vehiculos, que brindan comodidad y satisfaccion en su propiedad y uso.

Aparte de la preocupacion por los insumos empleados en producir estos productos, la
sustentabilidad tiene que ver también con procesos, por ejemplo, las condiciones
laborales y remuneracién. El malestar o indolencia hacia trabajador generalmente es
transmitida en el trato hacia el usuario y procedimientos de atencion despersonalizados.

Estos casos refuerzan la idea de intereses sociales contradictorios en el mundo del
consumo y que la solucién a estos problemas es compleja. Se requiere alinear a los
actores sociales, en una posicion mutuamente benéfica y sustentable, comprendiendo
lo dificil que es identificar e implementar acciones que lleven a este estado.




Orientaciones para la resolucion de brechas

En este andlisis omitira alternativas de orden juridico o judicial. El enfoque de brechas
seleccionado, refiere a aquellas que escapan a la regulacién normal del sistema, por
tanto se seguira proponiendo a partir de dicho punto de vista.

Red de proteccion al consumidor

Los problemas enfrentados y herramientas empleadas por los integrantes de la red
(incluyendo a las asociaciones) hablan mas de las capacidades, intereses y
especializaciéon de estos organismos, que de las demandas sociales en esta materia.

Debido a lo anterior, hay potencial no explorado en practicas que poseen algunas
subsecretarias y superintendencias que se pueden replicar en materia de derechos al
consumidor. Asimismo hay espacio para nuevos enfoques en viejos problemas.

Relacidn entre fiscalizadores y privados

Algunas superintendencias colocan en la empresa la responsabilidad producir y
administrar la informacién relacionada a su desempefno, como también de responder al
usuario previo a cierto plazo. En caso de respuesta insatisfactoria al usuario, es la propia
empresa la cual debe procurar los argumentos para justificar la resolucion.

Esto no aplica en la mayoria de los mercados, en ellos, el usuario quien debe procurar la
informacidn, la cual, la empresa puede o no poseer o hacer disponible. A esto se le
[lama, “inversion de la prueba”. Se considera legal, financiera y tecnolégicamente viable
hacer exigible en otros servicios.

Uso de tecnologia para mejoras en la gestion:

Se destaca la labor interna de la Contraloria General de la Republica, en materia de
cuantificar los costos de sus procesos, llegando al valor promedio por auditoria y su
contraste con organizaciones homdlogas. Esto les ha llevado a encontrar oportunidades
de mejora y criterios objetivos para elegir casos con mayor retorno sobre la inversion.

Otra aplicacién de este estilo de intervenciones, consiste en la automatizacion de
procesos de levantamiento, analisis o distribucidon de datos hacia actores relevantes
bajo una cuidadosa perspectiva de usabilidad tanto del administrador, como del
beneficiario.




Cualquier mejora en gestidn, automatizaciéon de procesos y delegacién de funciones a
privados posee el efecto combinado de poder reducir los plazos de respuesta a los
usuarios, limitando la cantidad de reclamos olvidados, y desesperanza en el sistema.

Ampliar el dialogo social

A juicio de ORCUS, las instancias de didlogos entre personas especializadas retnen a
circulos cerrados con personales afines, en que se puede generalizar bajo el siguiente
esquema:

Perfiles de asistentes encontrados en didlogos relacionados a temas de consumidores.

Locales: Funcionales: Foro técnico Foro técnico:
Municipal, regional Subsecretarias, Superintendencias Sobre tema contingente Situacian ideal de un tema
Uniones Comunales de Colegios profesionales Universidad o Centro Estudio| Autoridad publica interesada
Vecinos, tercera edad, etc Uniones de gremios o sindicates | organizaciones ciudadanas |Yniversidad o Centro de Estudigf
Otras organizaciones Asociaciones de Consumidores de relacionadas al tema ONG Alta especializacidn
ciudadanas de alcance local Representantes de empresas Profesionales del tema Representante Organismo
Representante gobierno local Representante fiscalizadores Representante fiscalizadores Supranacional

Temas discutidos en didlogos relacionados a temas de consumidores.

Locales: Funcionales: Foro técnico Foro técnico:
Municipal, regional Subsecretarias, Superintendencias Sobre tema contingente Situacién ideal de un tema

Enorme cantidad de demandas| Problemas que agrupan enormes | Analisis modelo de problema |Experiencias en otros paises:

v problemas sociales cantidades de usuarios Casos de problema v solucign|MEJOres y peores casos
Limitaciones para enfrentarlos seleccicn de temas a intervenir Capacitacidn en el tema  |Vanguardia en herramientas
Muy baja cantidad o variedad segln urgencia y viabilidad Oferta de servicios de Perspectivas ideales para

de alternativas de solucion |Desafios futuros e intereses gobierno| quienes trabajan dicho tema |resolver un problema

Esta comparacion tiene la finalidad de ilustrar la distancia entre quienes portan los
problemas y las necesidades sociales, las personas que las representan (publicos y
privados) y por ultimo, las personas especializadas en intervenir sobre ellas.

Los grupos académicos, centros de estudios e innovacién y desarrollo, suelen acercarse
a sus grupos dentro de un foco de investigacién, sin embargo, rara vez forman parte de
un didlogo permanente. Asimismo, la relacién que tiene con profesionales y entidades
de fiscalizacién suele remitirse a instancias de capacitacion.

La experiencia de ORCUS siguiendo iniciativas interesantes o exitosas, encuentran como
factor comln contacto entre personas que padecen de la brecha (o pueden definirla) y
quienes tienen los recursos (capital, intelecto, redes) para disefiar y ejecutar soluciones

Otra aplicacién de este punto de vista tiene relacion con el didlogo entre profesionales
de multiples disciplinas, o bien un profesional emplee herramientas de otras disciplinas
para complementar las intervenciones realizadas.




Los equipos con una misma especializacion suelen ser efectivos mejorando indicadores
de situaciones ya intervenidas, mientras que probar herramientas y puntos de vista
novedosos permite mejorar indicadores en situaciones previamente no abordables.

Conectar a las asociaciones de consumidores con la sociedad:

En relacién a los servicios, la cobertura de las asociaciones aun no cubre a cada tipo de
usuario, definido segun sus caracteristicas y localidad que habita o brecha que le afecta,
existiendo un amplio espacio de crecimiento a las asociaciones actuales y futuras que
tengan la capacidad de trascender el problema de financiamiento.

Respecto a los fondos concursables, ain no estd explorada su participaciéon en cada
mercado, o ministerio. La deteccién y participacién de proyectos con organizaciones
supranacionales e internacionales ha sido precaria y representa un terreno virgen dado
el tamafio y posibilidades que la comunidad internacional puede ofrecer.

A nivel de cooperacion publico privada, aun no se logra cobertura total de los servicios
de cada subsecretaria, superintendencia e incluso Sernac en cada una de las
municipalidades del pais. Respecto a zonas rurales, es interesante la inclusion de lideres
sociales y sindicales como intermediador para acceder a los servicios que ofrece la red.

Los espacios disponibles para representar a los consumidores en consejos de
participacion ciudadana comprendidos segun servicio o alcance (Nacional, Regional) no
han sido cubiertos totalmente por limitaciones tanto en cantidad de equipos, formacion
profesional, disponibilidad de tiempo y capacidad de elaboraciéon de propuestas.

Cada dmbito sefialado, refiere a espacios disponibles para este sector en caso de que las
asociaciones sean capaces de identificar y retener nuevos miembros, en caso de que

logren madurar como entidades superando sus limitaciones actuales.

Espacios generales de mejora para las asociaciones, segtin F.0.D.A. del sector.

Fortalezasy Oportunidades Espacios de Mejora Debilidades y Amenazas

Uso amplio de recursos de la sociedad: Acceder a
fondos concursables, convenios, becas, Baja cobertura y continuidad de
instructivos, redes y otros recursos de maltiples servicios a la comunidad.

sectores nacionales e internacionales.

Diversidad: Quehacer abarca la
totalidad de mercadosy brechas que
afectan relacion usuario—proveedor.

Proyectos colaboratives entre instituciones:
Aprovechan los recursos, capacidades y puntos
de vista gue las diferentes entidades poseen.
Alianzas fuera de esguemas tradicionales.

Mo pueden seguirtodas las
modificaciones a regulaciones de
cada mercado

Definir nichos y estrategias propias: La amplitud
de temas permite a cada asociacion elegir un
nicho, brecha y estrategia acorde a sus intereses,
recursos, capacidadesy redes, sin competir.




Brechas situacionales

El factor central que rodea todas las brechas de este perfil, es la falta de didlogo o
comprensién del punto de vista, problemas, necesidades e intereses de la otra parte
involucrada y los efectos que provocan en la relacién usuario — proveedor.

En esta materia, se destaca el potencial que emerge de los didlogos con las
comunidades y realizado por equipos de Responsabilidad Social Empresarial, a través
de diagndsticos de materialidad, o levantamiento de necesidades y prioridades de los
actores involucrados y la subsiguiente definicién de planes de trabajo coordinado.

Este trabajo y andlisis suelen ser ocurrir como iniciativas aislada de una empresa y la
entidad metodoldgica que la acompafia, y no suelen mirar los diagndsticos entre
empresas y sectores, o compartirlos con entidades gubernamentales, académicas vy
emprendedores a través de foros y instancias abiertas.

Las universidades por medio de cdatedras profesiones representan otro socio
interesante. El diagndstico de brechas enmarcado en un contexto local es una
oportunidad tanto como ejercicio académico y experiencia de formacién como también
para acercamiento de la academia a la comunidad local y relaciones permanentes.

Se cree que existe potencial en dicha apertura para involucrar no sélo a la empresa, la
comunidad y la academia, en la solucidn, sino también a emprendedores, centros de
innovacién y otros grupos ciudadanos, reduciendo costos, ampliando los puntos de
vista, herramientas y profesionales y voluntarios involucrados.

Otro enfoque novedoso e interesante es la “Ludificacion” o modificacion de la conducta
en un contexto dado (en este caso una etapa del proceso de consumo o coordinacion) a
través de la incorporacién de elementos de “Juego” que modifican la conducta del
usuario hacia una direccién mas productiva.

Adicionalmente, la “ludificacién” puede reforzar conductas a través de desafios
personales, “medallas” virtuales, y uso de las redes sociales como instancia para
competir y compartir logros en la realizacién de tareas provechosas. La dificultad esta en
gue requiere de un cuidadoso disefio e interpretacion del usuario y capital de inversion.

En este mismo sentido, se pueden considerar como aporte la inclusion de aplicaciones
de celular y plataformas web, dado que tienen el potencial de automatizar procesos
simples, afectar la conducta del usuario y proveer informacién simple y accesible.

En forma complementaria, se pueden emplear medios de comunicacion (redes sociales,
radio, lugares de congregacidn y foros técnicos, como instancias para desafiar (en forma
abierta o a través de concurso) a la propuesta de soluciones a los problemas detectados
tanto a nivel local como general, practico o conceptual, a corto o largo plazo.




Problematicas complejas que involucran multiples actores.

Abordar este tipo de situaciones requiere necesariamente de la formulacién de un
modelo de problema comprensivo que considere multiples puntos de vista y descripcion
de los aportes de cada actor involucrado en la perpetuacion de la brecha.

Este tipo de ejercicios frecuentemente son realizados por profesionales en proceso de
elaboracion de tesis de pregrado, magister o doctorado, y en raras oportunidades como
producto de licitacién de estudios a consultoras privadas, con baja difusion posterior.

Con frecuencia se encuentran tesis de técnicos y profesionales realizados por
practicantes en empresas medianas a grandes, que rara vez son leidos por sus propias
jefaturas ni se integran al capital intelectual de la empresa.

Estas tesis son un recurso no explorado salvo por investigadores altamente
especializados y puede ser de gran utilidad para emprendedores interesados en levantar
necesidades de mercado para elaborar propuestas de mejoramiento de procesos y
medicién de indicadores.

Una vez logrado el diagndstico, una modalidad interesante de solucion a este tipo de
problemas son las “empresas b”, que son empresas brindan un servicio comercialmente
competitivo que ademas agrega valor social pues se hace cargo de una brecha que la
sociedad no intervenia previamente.

La mayor dificultad para estas entidades, es seleccionar el/los componente/s clave/s
que perpetian el sistema y elaborar una propuesta de solucidon que involucre cambios
minimos al sistema pre-existente, y que no entre en conflicto con las fuerzas que
presionan a que la situacién se mantenga en el tiempo (Gestion del Cambio).

Esto es especialmente sensible para iniciativas que implican cambios de conductas vy
actitudes con mayor sustentabilidad. Es dificil motivar a una persona a cambiar sus
habitos y cuando se logra, es clave que invierta su esfuerzo en algo que le brinde un
beneficio personal y también tenga un impacto justificable al tiempo que se le solicita.

Por ejemplo: El ahorro en agua y huella de carbono producto de no cambiar un celular
dentro de un afio, puede tener mayor impacto a una multitud de medidas pequenas e
incomodas de ahorro de agua.

Se enfatiza esta metodologia, debido a que, al ser parte de este sector, se esta sujeto a
las mismas limitaciones de “puntos de vista profesional” descritas a lo largo del andlisis.
Por ello, son bienvenidas nuevas herramientas de intervencidn, actores en el tema.







Organizacion de Consumidores
y Usuarios ORCUS

Avenida Marina414,
Departamento 41
Vina Del Mar

Teléfonos de Contacto:

+569 68788285
+569 73892000

www.orcus.cl
www.linkedin.com/company/orcuschile
https://www.facebook.com/groups/ac.orcus/

Regidn de Valparaiso
Chile



http://www.orcus.cl/
http://www.linkedin.com/company/orcuschile

