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Rayando la cancha Eduardo Engel

cQuiénprotege a

0S consumidores?

Cuando se echd a perder el sistema
de alarma que tenemos en la casa
afines de diciembre del afo pasa-
do decidi llevar registro de mis ges
tiones para que lo arreglaran. Acd
va una version resumida de lo que
fui anotando.

Diciembre 28: hablé con NN1 para
concretar la visita de un técnico.
Enero 2: como no me llamaron,
volvi a llamar, esta vez hablé con
NN2, quien me informé que me
derivaria a jefatura, porque no han
cumplido con los plazos que co
rrian luego de mi conversacion con
NNI. Enero 5: como no tuve noti-
cias, vuelvo allamar. NN3 me ase-
gura que me llamardn para coordi-
nar visita hoy mismo. Pude averi-
guar nombre de la supervisora, es
NN4. Enero 5: vino técnico de
emergencia. Constata “problema
de fondo”, queda de volver para
arreglarlo. Enero 10: todavia nore-
gresa el técnico. Enero 15: vuelvo
areclamar. Me preguntan qué dijo
el técnico cuando vino. Les res-
pondo que hablé de un “problema
de fondo” y que no se me ocurric
pedirdetalles, ya que supuse, equi-
vocadamente por lo visto, que la
empresa llevaba un registro de los
informes de los técnicos. Enero 25:
vino el técnico. Constaté que el
sensor en la puerta de entrada no
hace contacto. Hablo con supervi-
sora NN4. Queda de pasar caso a
urgencia para que coordinen hora
de visita. Enero 26: vuelvo a hablar
con NN4, porque no me han llama-
do. Febrero 8: viene técnicoy deja
el sistema funcionando. Febrero 8:
llamo para que no nos cobren el
tiempo que no funciono el sistema.
Hablo con NN4, quien se compro-
mete a informar al drea comercial
que, efectivamente, no tuvimos el
sistema por mds de un mes. En
drea comercial me informa que se
tomardn un mes para responder.

Tengo claro que pude dejar pasar
menos tiempo entre un reclamo y
otro, probablemente no lo hice por-
que tenia cosas mds interesantes

que hacer y, como a la mayoria de
los usuarios, me daba una lata
enorme. Tengo claro también que
hay muchos casos mucho mas gra-
ves que el que acabo de describir.
Sin embargo, la descripcion que di
ilustra de manera concreta la cali-
dad deficiente de servicios que a
veces recibimos en telecomunica-
ciones, sector financiero y el co-
mercio, entre otros.

La solucién obvia cuando uno
recibe un mal servicio es cambiar
de proveedor. El problema, mds
alla de que los tramites para cam-
biarse suelen ser engorrosos y to-
man tiempo, es que muchas veces
todas las empresas que proveen
un servicio lo hacen de manera
mediocre. Mds de una vez he con-
siderado cambiarme de empresa
de celular o internet solo para
constatar, luego de preguntarles a
usuarios de otras empresas, que la
calidad del servicio probablemen-
te no mejoraria.

La pregunta del mill6n, entonces,
es por qué hay mercados donde
todas las empresas entregan un
servicio deficiente. La intuicion
del economista es que debiera in-
gresar una empresa dispuesta a dar
un mejor servicio, ya que tendria
enormes utilidades. Puede ser que
estén coludidas. Puede ser que se
necesite alguna empresa con espal
das para tener pérdidas por un pe-
riodo prolongado, mientras atrae
suficientes clientes porque la iner-
ciade los consumidores es un pro-
blema serio y puede tomar bas-
tante tiempo atraer una cartera de
clientes que cubra los costos. jA
cuanta gente conoce usted que se
ha cambiado de AFP?

También puede ser que sea muy
caro dar un buen servicio, que no
habria suficiente demanda al pre-
cio que costaria. Lo dudo, tal como
lo ilustra el caso con que comien-
70 esta columna, muchas veces las

empresas dedican recursos a dar
servicio, pero lo hacen con una
gestion defectuosa.

Lo anterior sugiere que los con-
sumidores necesitan de una insti-
tucionalidad que contribuya a que
los servicios sean de mejor calidad.
Dentro de esta institucionalidad el
Servicio Nacional del Consumidor
(Sernac) debiera tener un rol im-
portante. El problema es que enla
actualidad la ley no permite al Ser-
nac cumplir dicho rol.

En efecto, el 2016 el Sernac reci
bi6é 265 mil reclamos, los cuales
hizollegar a las empresas en cues-
tién, que es lo tnico que puede
hacer cuando recibe un reclamo.
Un tercio de los reclamos no fue-
ron acogidos por las empresas y a
un 11% -alrededor de 30 mil recla-
mos- le fue aun peor, pues las em-
presas ni siquiera se dignaron a
responder. Los sectores con ma-
yores tasas de no respuesta fueron
servicios técnicos y servicios pro-
fesionales, con tasas que superan el
25%. Las cifras anteriores son sélo
la punta deliceberg, pues no inclu-
yen el gran ntimero de clientes in
satisfechos que optan por no recla-
mar, porque no tienen tiempo o
porque se dan cuenta de que ser-
vird de poco.

En la actualidad, el Sernac no
puede fiscalizar, porque, aparte de
no tener las facultades, tampoco
tiene funcionarios para detectar
infracciones. Ademds, y a diferen-
ciade lassuperintendencias, tam-
poco puede sancionar ni dictar
normas que especifiquen los debe-
res de las empresas, por ejemplo,
las exigencias para respondera un
consumidor que hace valer una
garantia o reclama por un servicio
defectuoso.

Motivado por deficiencias como
las anteriores, en junio de 2014 el
gobierno ingresé al Congreso un
proyecto de ley para fortalecer la

defensa de los consumidores. Fa-
cultades fiscalizadoras, sanciona-
torias y normativas para el Sernac,
junto a los recursos para cumplir
dichas labores de manera compe-
tente y eficaz, son el corazén del
proyecto. También incluye fortale-
cer las asociaciones de consumido-
res, tanto mds débiles que sus con-
trapartes empresariales.

El proyecto recogia las promesas
electorales de Michelle Bachelet,
las cuales tenfan mucho en comun
con las propuestas que hizo la
Evelyn Matthei. No obstante lo que
parecia ser un consenso politico
transversal, el proyecto ha avanza-
do muy lentamente y nada asegu-
raque se apruebe durante el actual
gobierno. ;Qué pas6?

Ignorando la importancia de po-
liticas solidas de defensa de los
consumidores para sus propios in-
tereses en el mediano y largo pla-
70, varios gremios empresariales
han hecho un lobby intenso para
retrasar el avance del proyecto en
su tramite legislativo. En el caso de
algunos parlamentarios de dere-
cha, su falta de entusiasmo con
cualquier proyecto que busca for-
talecer al Sernac se explica por-
que creen que no es necesario le-
gislar para proteger a los consumi-
dores, pues estos se protegen solos
cambiando de proveedor si no les
gusta un servicio. En el caso de al-
gunos parlamentarios de la Nueva
Mayoria, en cambio, es mas dificil
explicar su falta de apoyo.

Darleal Sernac dientes de verdad
enmateria fiscalizadora y sancio-
natoria son elementos claves del
proyecto, donde el apoyo de la coa-
licién de gobierno y de legislado-
res de oposicion con perspectiva de
medianoy largo plazo debiera ser
posible de obtener. Darle recursos
al Sernac para que realice dichas
labores de manera competente es
la mejor garantia de que estas nue-
vas facultades se usen bien. Res-

Me preguntan qué dijo el técnico cuando
vino. Les respondo que hablé de un
“problema de fondo” y que no se me
ocurrio pedir detalles, ya que supuse,
equivocadamente por lo visto, que la
empresa llevaba un registro de los
informes de los técnicos.

pecto de los temas normativos,
aun cuando me parecen apropia-
das las indicaciones que se han
introducido para hacerse cargo de
algunas criticas, si es necesario
ceder en este tema paraaprobar la
ley creo que vale la pena. El gobier-
no debiera priorizar este proyecto
en las semanas y meses que vie-
nen,y su aprobacion contribuira a
mejorar la calidad de vida de los
chilenos.@
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