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PRESENTACION

Las consultas ciudadanas participativas son parte de los mecanismos de
participacion que el Estado dispone para ejecucién dentro de la Participacion
Ciudadana en el Estado. Es un mecanismo de participacion que se realiza en
cualquier ciclo de vida de la politica publica: propuesta de idea, disefo,
implementacion, evaluacion y reformulacion.

Los objetivos de las consultas ciudadanas son los siguientes:

e Mejorar y fortalecer los canales y espacios de informacién y opinion de
la ciudadania, promoviendo una respuesta de calidad y oportuna de
parte de los érganos de la Administracién del Estado.

Para el periodo primer semestre del ano 2024 a través de un trabajo
colaborativo de la Coordinacién de Cumplimiento con el Departamento de
Participacién Ciudadana se implementd una consulta ciudadana sobre percepcién
de cumplimiento en materia de proteccidn de los derechos de las personas
consumidoras, dirigida a estos ultimos.

La consulta ciudadana estuvo abierta desde enlace de pagina web del Sernac,
entre el 04 de abril hasta el 08 de mayo del 2024; siendo también enviada a
“Comunidad Consumidor”. En esta oportunidad se consultd sobre la percepcion
de las personas sobre el nivel de cumplimiento de las empresas en materia de
proteccion de los derechos de las personas consumidoras.

Ademas se recopilé informacidn para conocer la vision de la ciudadania sobre
las diversas practicas desplegadas por las empresas en esta materia. De este
modo el instrumento consté de la siguiente estructura:

Existencia de practica/Experiencia
Percepcion/ Apreciacion:
Conocimiento sobre cumplimiento
Caracterizacion sociodemografica

v by

La Consulta Ciudadana fue autocompletada por 1.485 personas que
respondieron de manera completa todas las preguntas de la Consulta y 909
personas que respondieron de forma parcial la consulta. El anadlisis de los
resultados se realizd con Python en Google Colab. Los resultados descriptivos
gue se reportan a continuacién son de las respuestas completas, siendo n =
1485.
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I.CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

1.1 Regidn de residencia
De la poblacién consultada, la mayoria reside en la Regién Metropolitana con un
53%, en segundo lugar Regién de Valparaiso con 11% del total de las personas
que responden la Consulta. El total de las respuestas desde las otras regiones
del pais( no considerando a la Regiéon Metropolitana) suman un 47% del total.

Grafico 1

Region Metropolitana

Region de residencia

788(53.06%)

Region de Valparaiso 161 (10.84%)
Region del Biobio 81 (5.45%)
Regidén de Antofagasta 70 (4.71%)
Regidén de Coquimbo 64 (4.31%)
Region de O'Higgins 59 (3.97%)
Region del Maule 55 (3.70%)
o Region de Los Lagos 50 (3.37%)
E? Region de La Araucania 49 (3.30%}
Region del Nuble 21 (1.41%)
Region de Los Rios 18 (1.21%])
Region de Atacama 117 {1.14%)
Regién de Tarapaca 16(1.08%)

Region de Arica y Parinacota 14 {(0.94%)
Region de Magallanes 13 {0.88%)
Region de Aysén 9 (0.61%)
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1.2 Indicanos tu edad actual en nimeros

El grupo etario con mayor presencia en la Consulta fue del rango 40 a 49 afos
de edad con un 24% del total. La media es de 48 afnos, esto indica que en
promedio, la edad de la poblacién representada estd en 48 anos. La mediana,
esto es que la mitad de la poblacién tiene menos 46 afios y la otra mitad mas de
46 afios; la moda es el valor mas frecuente y corresponde a 35 afios.

Distribucion de Edades en Rangos
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Grupo de Edad

También podemos observar que el 67% de las personas se encuentran entre los
30 a 59 afos de edad.

1.3 ¢Con cuadl género te identificas?

El 52% de las personas consultadas se identifican con el género Masculino y un
46% sefalan que son del género Femenino; Prefiere no Responder, Otro con un
1%, No Binario tuvo un 0,2%. Transfemenino, Transmasculino y No Sé
comparten un 0,1% del total (Ver grafico 4).
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1.4 ¢Cual es tu maximo nivel educativo alcanzado?

El 36% de las personas que responden la consulta indican que tienen un nivel
Superior universitaria completa, en segundo lugar Superior técnico profesional
completa con 24% de los casos y en tercer lugar Media Completa con 22%.
Destacamos el alto nivel educativo de la poblacidén que responde la consulta
obteniendo para los niveles superior a Media Completa un 76% (Superior
universitaria completa, Superior técnico profesional completa y Postgrado
completo)
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1.5 ¢A cudl de las siguientes categorias corresponde tu situacidon ocupacional en

el presente?

La situacion ocupacional mayoritaria en la muestra es de un 53% que su
situacidn ocupacional corresponde a Trabajador o trabajadora dependiente, en
segundo lugar Persona jubilada con el 14% vy Trabajador o trabajadora por
cuenta propia con un 13%.

Grafico 6
Distribucion de la situacion ocupacional actual
Trabajador o trabajadora dependiente 52.5%
Persona jubilada 13.5%
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Es importante destacar que las personas que indican que se encuentran Sin
empleo ni trabajo tienen una frecuencia de casos de un 7% del total; el Trabajo
domeéstico y de cuidados no remunerados tienen una representacién con un 4%
de la poblacién de la muestra.

1.6 ¢En qué tramo se encuentran tus ingresos mensuales?

La distribucion de ingresos se refleja en una presencia mayor de casos en primer
lugar en ingreso de Menos de $500.601 con el 19% y Mas de $1.529.441 con
igual porcentaje 19%. En segundo lugar se encuentran ingresos en el rango
Entre 753.096 y 1.103.703 con el 17% del total; en tercer lugar el rango Entre
500.602 y 753.095 con 16%. Destacar que dentro del total de las personas que
respondieron la Consulta un 16% Prefiere no responder sobre el tramo en que se
encuentran sus ingresos.
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Grafico 7
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ILEXISTENCIA DE PRACTICA/ EXPERIENCIA

2.1 ¢Te has visto enfrentado a una mala practica por parte de una empresa al
realizar un acto de compra o una contratacidn de servicio?

Grafico 8

Frecuencia de Mala Practica por parte de una Empresa

Si 88.6% (1315)

No {11.4% (170)
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En el grafico podemos visualizar, que las personas que indican haberse
enfrentado una mala practica por parte de una empresa al realizar una compra
es de un 89% (1315) y un 11% (170) manifiesta que no ha tenido una mala
practica por parte de una empresa (Ver grafico 8).

2.2 Si la respuesta es si, indica éen qué materia/s?

De los que respondieron que si tuvieron una mala practica por parte de una
empresa (n =1315), de ellos el 39% manifiesta que fue en materia de
Incumplimiento de las condiciones bajo las que se contratan productos o
servicios. En segundo lugar, Dificultad en el servicio de post venta con el 37%,
en tercer lugar Reembolsos y restituciones de productos o servicios adquiridos
con un 32% del total de las personas que si tuvieron una mala practica.

Grafico 9
Frecuencia
Incumplimiento de las condiciones bajo las que se contratan productos o servicios 38.99% {579}
Dificultad en el servicio de post venta 36.50% (542)
Reembolsos y restituciones de productos o servicios adquiridos 32.39% (481)
Incumplimiento de una promocion u oferta 29.02% (431)
. Hostigamiento en cobranzas 28.22% (419)
E Retraso en la entrega de productos comprados 27.61% (410}
2 Dificultades para terminar un contrato o un servicio 26.67% (396)
Dificultad para ejercer el derecho de garantia 22.83% (339)
La empresa sin consultarme cancele previamente la compra 17.44% (259)

Discriminacion en la experiencia de compra 8.08% (120)
Otro 0.00%{0)
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Frecuencia de respuestas "Si"

PERCEPCION/APRECIACION

3.1 ;Qué tan de acuerdo estas con las siguientes afirmaciones?

Las respuestas que estan graficadas (grafico 10 Y 11) se han agrupado de la
siguiente forma: Las personas que responden a que tan de acuerdo estan con
las siguientes afirmaciones marca de 1 a 7 desde Muy en desacuerdo a Muy
de acuerdo.

Para la visualizacion se agrupd de la siguiente manera:

1 a 3 = "Muy en desacuerdo/ En desacuerdo”
4 a5 =" Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo”
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6 a 7= “"Muy de acuerdo/ De acuerdo”

1.1 Un mpr. incurt: n_una_mal racti h / fuerz
necesarios para que no vuelva a ocurtrir.

De las personas de la muestra, un 67% manifiesta estar Muy en desacuerdo/En
desacuerdo con “Una empresa que incurre en una mala practica, hace los
esfuerzos necesarios para que no vuelva a ocurrir. Un 15% manifiesta estar Ni
de acuerdo ni en desacuerdo y el 14% manifiesta estar Muy deacuerdo/ De

acuerdo (Ver grafico10).
Grafico 10

Una empresa que incurre en una mala practica, hace los esfuerzos necesarios para que no vuelva a ocurrir

Muy en desacuerdo/En desacuerdo 66.60%
Ni de acuerdo ni En desacuerdo 15.15%
Muy deacuerdo/De acuerdo 13.80%
e
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3.1.2 Las empresas cumplen con la ley de proteccidon de los derechos de las
personas consumidoras

De las personas de la muestra, un 63% manifiesta estar Muy en desacuerdo/En
desacuerdo con la frase "Las empresas cumplen con la ley de proteccion de los
derechos de las personas consumidoras” A diferencia de la frase anterior un 26%
manifiesta que estd Ni de acuerdo ni En desacuerdo con la frase y un 8% del
total manifiesta que esta Muy de acuerdo/ De acuerdo (Ver grafico 11).

Grafico 11

10
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Las empresas cumplen con la ley de proteccion de los derechos de las personas consumidoras

Muy en desacuerdo/En desacuerdo 62.90%

Ni de acuerdo ni En desacuerdo 26.40%

Muy deacuerdo/De acuerdo 7.74%

No Sabe - No Responde

%962
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Frecuencia

3.2 {Por qué crees gue las empresas se comprometen e invierten recursos para
respetar los derechos de las personas consumidoras?

rafico 12

;Por qué crees que las empresas se comprometen e invierten recursos para respetar los derechos de las personas consumidoras?

Para que no las sancionen = 59.9%

Para mejorar su reputacion 18.7%

Para tener un negocio exitoso 11.5%

Otro 5.5%

Para respetar los derechos de los consumidores 4.3%
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Del total de respuestas de la Consulta, al preguntar “¢Por qué crees que las empresas
se comprometen e invierten recursos para respetar los derechos de las personas
consumidoras?”; el 60% de los casos manifiesta que cree que es Para que no las
sancionen, 19% que es Para mejorar su reputacion y un 12% manifiesta que es
Para tener un negocio exitoso.

3.3 ¢Le comprarias mas a una empresa gue acredite que respeta la normativa de

proteccion de los derechos de las personas consumidoras?

Grafico 13
iLe comprarias mas a una empresa que acredite que respeta la normativa de proteccion de los derechos de las personas consumidoras?

Si 92.3%

No 7.7%
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Del total, 92% manifiesta que Si le compraria a una empresa que acredite que respeta la
normativa de proteccion de los derechos de las personas consumidoras y un 8% que No.
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IV PREGUNTA ABIERTA

4.1 ; Podrias indicar cual o cuales serian las buenas practicas que las empresas podrian
adoptar vy que te motivarian a adquirir mas bienes(productos) o contratar mas servicios?
rafico 14
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En la nube de palabras de la pregunta abierta “¢Podrias indicar cual o cuales
serian las buenas practicas que las empresas podrian adoptar y que te
motivarian a adquirir mas bienes(productos) o contratar mas servicios?" se
puede visualizar las mayores frecuencias de palabras cémo: Servicio, Cliente,
Producto, empresa, Postventa, Respetar, Cumplir, atencién, derecho. Lo que se
condice con la visién expuesta por los consumidores respecto de las instancias
de relacionamiento con el proveedor a través del desarrollo de la relacion de
consumo.
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V CONOCIMIENTO SOBRE CUMPLIMIENTO

5.1 s Sabias que las empresas pueden implementar este tipo de medidas para respetar los
derechos de las personas consumidoras?

Antes de responder la pregunta, las personas consultadas se les informa lo
siguiente:

Los Planes de Cumplimiento en materia de Proteccion de los derechos de las
personas consumidoras:

Consisten en un conjunto de protocolos, politicas y/o procedimientos establecidos por
una empresa con el fin de implementar en su negocio medidas de prevencidn, deteccion

y correccién de actos que pudieren configurar una infraccidon a los derechos de las y los
consumidores.

iSabias que las empresas pueden implementar este tipo de medidas para respetar los derechos de las personas consumidoras?

Si 52.7%

No 47.3%

0 200 400 600 800 1000 1200 1400
Frecuencia

El 53% de las personas Consultadas, manifiestan que Si Sabian que las empresas
pueden implementar este tipo de medidas para respetar los derechos de las
personas consumidoras y un 47% indica que No Sabia, que las empresas pueden
implementar este tipo de medidas (Ver grafico 15).

14
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52 El rvicio Nacional del nsumidor puede aprobar los Planes d umplimient
presenten las empresas y que estén destinados a la proteccion de los derechos de los
nsumidores ;jcon ta facult | SERNAC?
Grafico 16

jconoces esta facultad del SERNAC?

No 57.7%

Si 42.3%
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El 58% del total de las personas Consultadas manifiestan que No Conoce la
facultad del sernac, sobre la aprobacién de Planes de Cumplimiento que le
presenten las empresas y que estan destinados a la proteccién de los derechos
de los consumidores y un 42% indica que Si Conoce esta facultad.

15
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VII.- Conclusion

De acuerdo a lo ya expuesto, en base a las respuestas de las personas
consumidoras a la consulta ciudadana se pudo observar que la mayoria de ellos
se ha visto enfrentado a una mala practica adoptada por los proveedores,
destacando ademas que estos consumidores estdan muy en desacuerdo en que
los proveedores desplieguen acciones para evitar reincidir en malas practicas en
perjuicio de las y los consumidores y que Unicamente invierten recursos
destinados a la proteccidon de ellos para no ser posteriormente sancionados por
eventuales infracciones a la Ley de Proteccion de los Derechos del Consumidor
no considerando al consumidor como un eje esencial de proteccion en la relacidon
de consumo.

De acuerdo al andlisis de categorizacién y en base a la pregunta abierta sobre
cuales serian las buenas practicas que deberian adoptar los proveedores para
motivar a los consumidores a adquirir mas bienes o contratar mas servicios, los
discursos de la ciudadania se centran en el cumplimiento de la Ley de Proteccion
en diversos aspectos. Esta tendencia sugiere que, desde la perspectiva de los
ciudadanos, una buena practica comienza por cumplir como minimo, con las
disposiciones legales de proteccion de derechos.

La frecuencia alta en este tema nos lleva a pensar cdmo posibilidad que los
consumidores perciben una necesidad no resuelta y exigen que los proveedores
respeten y se adhieran a los estandares legales basicos en materia de la ley de
Proteccion y desplieguen actividades que pongan en el centro al consumidor en
la relacién de consumo.

Esta informacion obtenida servird de base para que este Servicio pueda
sensibilizar a los proveedores respecto a la necesidad de que estos desplieguen
actividades que permitan vislumbrar una conducta que pudiere ser considerada
por las y los consumidores como un buena practica, especificamente aquellas
gue los considere a estos como el actor esencial en la relacién de consumo y de
esta manera generar confianza en las personas consumidoras respecto a la
actuacién de los proveedores y del mercado en general que pudiera afectar sus
derechos como consumidor.

Por lo anterior el despliegue constante de dichas estrategias de cumplimiento por
parte de los proveedores podra facilitar el aumento de la percepcién de
cumplimiento de la ciudadania en materia de proteccion de los derechos de las
personas consumidoras.
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