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RESUMEN

El propdsito de este trabajo de titulacién consiste en determinar la efectividad del SERNAC
Financiero y la proteccién que brinda a los consumidores ante situaciones de vulnerabilidad
dentro del Banco Santander. Para poder llevar a cabo este documento, fue necesario en una
primera instancia conocer la Ley 20.555 y conocer la institucidn que se encarga de fiscalizar al
Mercado Financiero. Luego se analizaron estadisticas de calidad que mide Banco Santander y el
Servicio Nacional del Consumidor. Todo el analisis previo, sirvié de ayuda para poder determinar a
través de una encuesta realizada a 55 clientes del Banco Santander los factores que influyen en la
mala calidad de atencién, cabe destacar que estos factores coinciden con las estadisticas que
presenta el Servicio de Nacional del Consumidor.

Finalmente el documento termina con la exposicidn de las principales conclusiones y sugerencias

gue se plantean a Banco Santander.
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Capitulo I: Introduccion

CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Introduccion

El 5 de Marzo de 2012 comenzd a regir la Ley 20.555 en donde se fortalecen los derechos de los
consumidores de productos y servicios financieros. Esta ley impone nuevas obligaciones a las
empresas, ademads de dar mas facultades al SERNAC. Esta nueva ley viene a complementar la Ley
de Proteccién al Consumidor. La Ley 20.555 surge debido a las malas practicas que realizan las
entidades financieras, como por ejemplo, cobros indebidos (27,2%), incumplimiento de las
condiciones contratadas (17,6%) y cobros por compras hechas por terceros producto de fraudes o

suplantacion de identidad (7,3%). (Principales reclamos de la banca, 22 Semestre 2011, SERNAC)

Las estadisticas indican que el afio 2011 un 35,2% de los reclamos correspondian al mercado
financiero, seguido del mercado de telecomunicaciones con un 19,4% y locales comerciales con un

18%.

Esta Ley marca un antes y un después en las relaciones de consumo en uno de los mercados donde
los consumidores sufren las mayores desigualdades y hasta ahora debian enfrentar solo
complejidad y confusién como por ejemplo, no saber cuanto se terminard pagando por un crédito,
el cliente recibe cobros que no comprende o se ven obligados a firmar contratos que no
entienden. Esto limitaba un derecho tan bdsico como es la libre eleccidn y contribuia a mantener
la creencia que pedir un crédito es un favor. La importancia de esta nueva ley radica basicamente
en que los consumidores se sentiran mas protegidos e informados. Cabe destacar, que junto con
esto se presentan problemas en cuanto a la calidad en el servicio como: cumplir con lo ofrecido,
brindar un buen servicio al cliente, ofrecer una atencién personalizada, brindar una rdpida

atencion, resolver problemas, quejas y reclamos y por ultimo brindar servicios extras.

A pesar de ello, muchas han sido las polémicas sobre la creaciéon del SERNAC Financiero, debido a
que hoy en dia existe una entidad en donde el cliente puede hacer sus quejas y reclamos por
abusos de la Banca. El cliente Bancario es un portal de web online perteneciente a la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) que actia cuando el cliente y su
banco no han podido llegar a un acuerdo o cuando el banco no da respuesta a un reclamo del
cliente en un plazo de 30 dias habiles. Entonces, ¢Por qué crear EI SERNAC Financiero, si ya existe

un sistema en donde el cliente puede hacer llegar sus inquietudes, reclamos y quejas? Es debido a
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lo anteriormente expuesto que mds adelante en este documento se dard a conocer la diferencia
existente entre SBIF y SERNAC Financiero y cual es el rol que cumple cada uno en el Mercado

Financiero.

La satisfaccién del cliente es un foco de mucha relevancia en todas las empresas del mundo ya que
es gracias a los clientes o consumidores que las empresas subsisten. Ademas mantener al cliente
satisfecho es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por

ende, en el mercado meta.

Se observa que en el mercado financiero existen muchas empresas que destacan en este rubro, lo
cual hace que la competencia sea mayor, mas aun cuando es dificil comparar a una empresa de la
otra. Es debido a esto que cumplir con las exigencias que dicta el SERNAC Financiero serd una de
las variables en la cual se podra fijar el consumidor y la empresa a la hora de querer optar por una
entidad financiera, ademas de tomar en cuenta variables que estdn relacionadas con la

satisfaccidon del cliente.

1.2 Exposicion Del Problema

Para fomentar el desarrollo del sistema financiero, es necesario generar confianza y credibilidad
de largo plazo entre las entidades financiera y sus clientes, establecer los mecanismos legales que
eviten vulnerar los derechos de los usuarios, hacer cumplir los compromisos contractuales
suscritos entre ambas partes y promover en las entidades financieras la difusidn de informacion
respecto a los servicios ofrecidos, de una manera clara, transparente y responsable. De esta
forma, se lograran aprovechar de una mejor manera los beneficios propios de los sistemas

financieros.

El empuje de la competencia ha demandado de los bancos mayor calidad y cantidad de servicios.
En Chile operan 25 bancos comerciales y en la actualidad existen mas de dos millones de cuentas
corrientes. Durante los ultimos treinta afos Chile ha logrado crear una institucionalidad que le
permite tener un sistema bancario sdlido y ha avanzado en aumentar la profundidad de su
sistema financiero. Sin embargo, a pesar del notable desarrollo del sistema financiero en Chile

durante estos afios todavia existen desafios pendientes. El paso siguiente debiera ser avanzar en el
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Servicio de atencidn que se le ofrece al consumidor aumentando asi el grado de satisfaccion del

cliente.

Por ende, el problema surge basicamente en que los bancos estdn tan pendientes de obtener una
buena rentabilidad que han olvidado que una atencidn de calidad es un plus para lograr tener una
rentabilidad en el futuro, junto con ello los bancos presionados por vender y cumplir sus metas,
pueden caer en faltas que pueden afectar los intereses de los clientes. Es debido a lo expuesto
anteriormente, que a través de este trabajo se probara, que tan efectiva serd la entrada en
vigencia de la Ley 20.555 y si esto es una solucidn para que el cliente esté mas satisfecho en el

Banco Santander.
1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

e Determinar la efectividad del SERNAC Financiero y la proteccidon del consumidor ante

situaciones de vulnerabilidad dentro del Banco Santander.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Conocer vy entender la ley 20.555 relativa al SERNAC Financiero, los derechos del

consumidor y las obligaciones del mercado financiero.

e Determinar los diversos factores que influyen en la mala calidad de servicio dentro del

Banco Santander.

e Elaborary aplicar encuesta de satisfaccién del cliente en el Banco Santander, con el fin de

encontrar informacion relevante para el estudio realizado.

e Proponer soluciones a problemas detectados en cuanto a la calidad del servicio en Banco

Santander.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Fundamentos Tedricos

2.1.1 Los Bancos

El nacimiento de los bancos es tan antiguo como la aparicion de las organizaciones humanas. Esto
se debe fundamentalmente a que las personas siempre han necesitado de algun ente que financie
las ideas y proyectos que tienen. Asi los bancos nacieron para satisfacer estas necesidades a través
de operaciones simples. Sin embargo, a medida que ha pasado el tiempo, estas operaciones se
han vuelto cada vez mas complejas, y los bancos comenzaron a desarrollar funciones mas amplias

y eso los llevé a requerir mas personal y a contar con organizaciones mas estructuradas.

Hoy en dia, la actividad ligada al sector financiero forma parte de la vida cotidiana de los
consumidores. Asi, las actividades diarias van siendo ligadas, directa o indirectamente a la banca,
desde la recepcién de salarios, pagos de cuentas de servicios, utilizacién de tarjetas de crédito o
débito, ahorro, hasta las diversas relaciones de compra y venta, etc., que hacen servirnos de los
cheques, tarjetas, banca electrénica y demas instrumentos comerciales y financieros (Historia de
la Concentracidn y Privatizacion de la Banca Chilena, Andrea Riquelme Beltrdn, Confederacion de
Sindicatos Bancarios y Afines). Los bancos se pueden encontrar hasta en los pueblos mas lejanos e
incluyen a todas las clases socioecondmicas. Se pueden hacer diversas operaciones, todo esto en
beneficio de la seguridad y comodidad del consumidor.

A pesar del sinnimero de servicios y productos que ofrecen los bancos, cuatro son los principales
gue son: cuentas corrientes, captacién de depdsitos, créditos de consumo y créditos de vivienda.
Existen instituciones financieras que participan en algunos de estos mercados, sobre todo en el de
crédito de consumo, como son las casas comerciales, cooperativas de ahorro y crédito, compaiiias
de seguros, cajas de compensacioén, entre otras (Competencia en Servicios Bancarios a Personas,
Aldo Gonzdlez, Andrés Gomez, Depto. de Economia, Universidad de Chile, 2010). El constante
ingreso de nuevos actores a este negocio ha impuesto mayores exigencias a los bancos. Paralelo a
ello, se han generado algunos fendmenos negativos en el mercado financiero como la mala
atencioén, poca transparencia, falta de informacion, lentitud en el servicio, abusos, etc.

De acuerdo a informacidn obtenida de la pagina de la superintendencia de Bancos e instituciones
Financieras, la estructura de la industria financiera en Chile se compone de cuatro bancos grandes
gue son Banco Santander, Banco de Chile, Banco de Crédito e Inversiones y Banco Estado, que en

total representan el 70% de los ingresos del mercado. Estos son bancos multiservicios que enfocan
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su actividad en los 4 productos mencionados anteriormente. Luego existen cuatro bancos de
tamafio mediano, que ofrecen el mismo conjunto de servicios de los grandes, pero tienen menor
actividad, representando en conjunto el 22% de los ingresos del sector. Estos bancos
corresponden a BBVA, Corpbanca, Ital y Scotiabank, y en menor porcentaje (8%) encontramos los
bancos denominados de nicho, es decir que se especializan en cierto tipo de producto o se
enfocan a un grupo reducido de clientes. En el segmento de créditos de consumo a personas se
encuentran los bancos cuya propiedad esta ligada a multitiendas comerciales, aqui se hallan los
Bancos Falabella, Paris y Ripley. Finalmente estdn los bancos cuyo giro principal apunta al sector
corporativo y personas naturales de altos ingresos, en éste segmento encontramos los bancos
Security y Bice, teniendo una presencia minima en el mercado. (Superintendencia de Bancos e

Instituciones Financieras)

2.1.2 Satisfaccion del Cliente

Satisfacer a los clientes es cada vez mas dificil sobre todo en los servicios donde la calidad es
medida como “el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto, en relacion con
las exigencias del consumidor al que se destina” (Benavides, Quintana, 2009). La satisfaccién de
los clientes origina recompensas reales para las empresas, en forma de lealtad de los clientes y de
imagen corporativa. La falta de satisfaccién de los clientes puede causar una serie de perjuicios
muy reales, por eso contar con una supervision de calidad del servicio es importante pero no es
suficiente para garantizar el éxito a largo plazo y la satisfaccion de los clientes, el servicio depende

de las personas. (Denton, Keith, 1991).

De acuerdo a un analisis descriptivo realizado por Gerardo Romero, en su publicacidn “Principios y
valores éticos en las organizaciones bancarias respecto a la calidad del servicio y atencion al
cliente”, realizado a doce gerentes de las agencias principales correspondientes a las
organizaciones bancarias universales ubicadas en el Municipio Maracaibo en Venezuela integrada
por 109 trabajadores aproximadamente que se desempefian en los puestos de atencién al cliente
y por 38.450 usuarios. La informacidn se obtuvo mediante una entrevista dirigida a los gerentes
bancarios y dos cuestionarios estructurados dirigidos a los empleados y los clientes bancarios. Los
empleados consultados piensan que la imagen positiva es primordial al momento que un cliente
escoge su entidad financiera, ya que la imagen de un banco constituye la luz propia de las

operaciones financieras en un sentido amplio, porque la primera impresion es la que cuenta. Junto
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con esto, los empleados dicen dar calidad en los servicios porque actian con celeridad en la
ejecuciéon de las operaciones financieras. Segun los empleados, otro indice que mide la calidad
es la apariencia de las instalaciones en las instituciones bancarias ya que este es el principal
aspecto tangible del servicio bancario. Por su parte, los clientes esperan que le den rapida
respuesta a sus requerimientos, ya que evallan la calidad del servicio financiero por su prontitud.
La entrega rapida del servicio como capacidad de respuesta de un banco es lo que el cliente
espera. Los gerentes opinaron que dicha rapidez es gracias al uso de tecnologias para facilitar el
desempeno puntual de lo comprometido. A la vez los gerentes expresan que el trato
personalizado es una estrategia fundamental para dar a conocer al cliente las ventajas del servicio
ofrecido y obtener de él los indices de su satisfaccién. La calidad del servicio se puede evaluar por
los aspectos tangibles. Para los gerentes, los elementos tangibles se pueden medir gracias a los
equipos de alta tecnologia utilizados, es por ello que los bancos actualizan sus equipos y sus
sistemas de informacidn ya que éstos son primordiales, como medio para dar respuestas rapidas a
tales servicios, adicionandole calidad al bien financiero. Por ultimo, la apariencia personal del

empleado como un indicador determinante en los modales para la atencion.

2.1.3 Calidad y sus implicancias

El analisis de la calidad del servicio se inicia formalmente con el articulo de Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1985) en el que se propone un modelo de Calidad del Servicio, el cual es redefinido y
denominado SERVQUAL. La escala multidimensional SERVQUAL mide y relaciona percepcion del
cliente y expectativas respecto de la calidad de servicio (ANEXO 1). Para autores como Cronin y
Taylor (1992) la escala SERVQUAL no es valida para medir la calidad del servicio, ni la satisfaccion
del consumidor, puesto que el marco conceptual en el que se sustenta no se basa en el modelo de
las actitudes sino en uno de percepciones de expectativas. Estos autores crean a partir de ésta su
escala SERVPERF, en donde tienen en cuenta tan sélo las percepciones de los clientes, pues
argumentan que la calidad del servicio basada solo en el resultado es un mejor instrumento para

medir la calidad del servicio.

Con la ayuda de estos modelos se define la calidad del servicio bancario como “la esmerada y
correcta entrega del servicio bancario, que busca consequir la satisfaccion de los clientes, y en el
que debe trabajar conjuntamente toda la organizacion” (Miguel Ddvila, Marcela Flérez, 2008). En

ella influyen diferentes factores. Miguel Davila y Marcela Flérez Romero de La Universidad de Leén

¢Es EI SERNAC Financiero Una Solucion A La Insatisfaccion Del Cliente Dentro Del Banco Santander?



Capitulo Il: Marco Teérico

en su estudio sobre “Calidad del servicio percibida por clientes de entidades bancarias de Castilla y
Ledn y su repercusion en la satisfaccion y la lealtad a la misma”, toman en consideracion 3 factores
que pueden influir en la calidad del servicio en la banca. El primer factor recoge los aspectos
fisicos, tiene en cuenta la estructura fisica, la ubicacién conveniente, el equipamiento moderno de
los equipos, el ambiente interno y la disposicidn de los recursos. El segundo factor recoge los
aspectos del desempeiio operativo de la prestacidn del servicio, tales como el tiempo de entrega
del servicio, actitudes y capacidades de los empleados en la prestacion del servicio, la atencién
personalizada, la confianza y el conocimiento del personal. En tercer lugar, el factor nuevas
tecnologias incluye tres tipos de servicios automatizados, el servicio de los cajeros automaticos,
banca en Internet, banca telefénica. Estos servicios ayudan agilizar las transacciones de los
clientes, disminuyendo la saturacién en las oficinas. La muestra consta de Clientes con al menos
una cuenta con alguna entidad financiera (presente en Castilla y Ledn) y que sean mayores de 18
afios. El tamafio de la muestra fue de 400 cuestionarios entrevistados en forma personal, la cual
tuvo una duracién de 4 meses a partir de Junio hasta Octubre de 2006. Las principales
conclusiones obtenidas fueron, la prestacion del servicio es el que mas influye en la calidad del
servicio. Esto responde a la necesidad del servicio ya que los clientes suelen concebir como calidad
del servicio aquello relacionado con el desempefio en las transacciones bancarias, la gama amplia
de productos y servicios, la exactitud de las explicaciones, la rentabilidad, etc., restando un poco
de importancia al aspecto fisico de la entidad, a la parte visual y a la apariencia de los empleados,
pues lo que realmente les importa son otros aspectos mas cruciales para ellos. Es debido a esto
que para los clientes de entidades bancarias de la Comunidad de Castilla y Ledn, un servicio bien
prestado, con una atencidn personalizada de confianza y conocimiento que presente el personal,
junto a la reputacion y la solvencia financiera del banco, es sindonimo de calidad. Ademas, se
observa cémo el avance de las nuevas tecnologias ejerce influencia, aunque pequefia, en la
percepciéon de calidad lo que se justifica por el impacto obtenido por los medios virtuales en los
ultimos tiempos que facilitan la relacidon de las entidades con los clientes, ya que facilitan las
transacciones como la consulta de saldo por teléfono o transferencias por medio de la banca on-
line. Esta menor influencia se justifica porque muchos de los encuestados manifiestan
desconfianza o desconocimiento de estos medios (en menor caso, los cajeros automaticos), por lo
que a pesar del impacto obtenido por los medios virtuales en los ultimos tiempos, muchos
prefieren seguir utilizando las sucursales tradicionales, lejos de obtener las ventajas de los medios,

como la mas importante, el ahorro de tiempo. En cuanto a la calidad y la satisfaccién, indica que
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en gran medida los clientes que perciben calidad del servicio, quedaran satisfechos con la entidad.
Por tanto, la calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion del cliente. Del estudio se

concluye, que los clientes que estan satisfechos con la entidad es probable que le sean leales.

2.1.4 Los Clientes y los Bancos

La relacidén entre los bancos y los clientes parece haber llegado a un punto critico lo que esta
originando gran cantidad de debates. Existen varias razones por la que ha aumentado este interés,
una de ellas es que los clientes son cada vez mas criticos respectos del servicio que reciben, junto
con ello el cliente hoy en dia es mas exigente debido a que tiene acceso a mayor informacion.
(Denton, Keith, 1991).

El marketing es de mucha importancia en el sector financiero sobre todo a la hora de ver como
una empresa o mas bien una marca, se va a posicionar en la mente del consumidor, estos cambios
se estan presentando a un ritmo cada vez mas acelerado. Continuar con la misma estrategia es
riesgoso, la banca cada dia se enfrenta a una mayor competencia que los obliga a ser mds
creativos y a establecer con claridad las acciones y el posicionamiento de la estrategia, analizando
las cualidades del competidor a fin de determinar distintas alternativas para tener éxito en la
campafia de marketing.

Banco Santander ha realizado cambios en la forma de hacer publicidad de manera que en su portal
de internet se muestran los derechos del consumidor y las obligaciones del ejecutivo, ademas
cada ejecutivo en su médulo de atencién cuenta con esta informacion. Junto con ello el banco

posee un nuevo slogan que dice “nos gusta hablar de igual a igual”.

Cabe mencionar que otros de los temas referidos al marketing que son de mucha importancia es el
comportamiento del consumidor y la fidelizacién, temas claves a la hora de desarrollar un plan de

marketing.

En el estudio sobre El Nuevo Perfil del Consumidor y el Desafio para la Banca (2006) y en el
estudio Perfil del consumidor chileno para soluciones de viviendas se concluye que la poblacién
chilena tiene mayor calidad de vida, lo cual se debe basicamente a que los consumidores estan
mas educados que hace 15 afos atrds, esto se debe ademas a que la cobertura de la educacion
superior ha llegado en el 2003 a un 73,3%. La mujer ha aumentado su participacién en el mundo
laboral, por ende hay mds mujeres jefas de hogar, esto le ha permitido tener un rol mds activo en
cuanto a las decisiones de consumo. El consumidor chileno ha cambiado la composicién del
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consumo, se ha vuelto cada vez mas sofisticado y exigente para consumir. La alimentacién dejé de
ser el item de gasto mas importante para dar paso al trasporte y las comunicaciones pasando de
un 16,9% el afio 1987 a un 22,2% el afio 2007. Existe mayor participacidon en el gasto de otros

bienes y servicios que incluye los productos de ultima tecnologia, viajes y comidas en restaurantes.

Junto con ello, el consumidor chileno destina mas presupuesto a bienes considerados suntuarios,
todo esto gracias al acceso al crédito, lo cual hace que la clase media y emergente estén
accediendo en forma mas facil a bienes aspiracionales, esto se traduce en que en promedio los
chilenos gastan un tercio de su sueldo en pagar deudas y/o créditos. Existe consenso de que el
consumidor actual se caracteriza por ser mas informado por el mayor acceso a distintos medios de
comunicaciéon masivos y tecnoldgicos, mas globalizado debido a que los chilenos viajan mas al
exterior por trabajo o recreacidn, con mayor sentido del ocio que se aprecia por la alta oferta de
lugares para la recreacidn y una mayor cantidad de grupos emergentes con identidad propia,
como las mujeres, la tercera edad y los jovenes. (El perfil del nuevo consumidor chileno, Extracto

del articulo publicado en la Revista “Comercio” N°8931-julio 05).

El concepto de fidelidad desde hace afios estda adquiriendo un notable protagonismo. Los
académicos consideran la fidelidad del cliente como uno de los principales objetivos que deben
proponerse las empresas para sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual. La
fidelidad de los clientes se convierte en un factor clave para el éxito de las empresas, permitiendo
la obtencién de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo. Pocos negocios pueden
sobrevivir sin establecer una base de clientes fieles. (La fidelidad del cliente en el ambito de los
servicios: Un andlisis de la escala "intenciones de comportamiento”, seté pamies, d. Universidad

rovira 1 virgili)

Enrique Sepulveda y Victor Valencia en su estudio fidelizacion bancaria por medio del
otorgamiento de créditos de largo plazo, el caso de la banca chilena plantean que, el Sector
Bancario Chileno tiende hacia la concentracion, pero con un registro de un aumento de la rivalidad
ya que los bancos han tratado de expandirse en el segmento de la banca personas, esto lo han
hecho a través del otorgamiento y reestructuracion de los créditos de consumo, mas
especificamente en créditos de largo plazo. La batalla en el segmento se inicia al principio de la
vida util de sus clientes ya que tratan de capturarlos y convertirlos en clientes cautivos, intentando

colocar primero los créditos de pregrado y postgrado, para luego tratar de hacer lo mismo con los
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créditos hipotecarios. De esta manera buscan generar las condiciones para poder efectuar un
Cross Selling. Lo que se intenta producir es una fidelizacién por parte del consumidor. Durante la
vida de cliente Bancarizable, la mayoria de las instituciones financieras tratan de mantener la
fidelizacidn a través de la generacién de clubes, tarjetas que van acumulando puntos, dinero o
distancia, ademas estdn las tarjetas que sirven para comprar en forma preferente y conveniente,
ademas para efectuar viajes y hacer turismo. El coqueteo y la seduccidon que ejerce la banca sobre
sus clientes potenciales y reales esta hoy en dia ddandose desde los inicios de captura de ésta, el
cual es cada vez mas tempranero y muy cercano a la mayoria de edad legal, se les trata de
capturar cuando se inician como estudiantes de pregrado, en su calidad de un futuro profesional y
potencial cliente. Se comienza con cuentas vistas para que posteriormente el banco pueda
otorgarle al cliente una cuenta corriente, linea de crédito y tarjetas de crédito. Luego de iniciada la
trayectoria de fidelizacion, aparece el esfuerzo para otorgar crédito para la vivienda, financiando
asi hasta un 100% del valor total con un plazo maximo de hasta 30 afios. Junto con atar al cliente
con créditos de largo plazo, encontramos las ventas atadas, esta es una técnica de
comercializacién, en donde se ofrecen otros servicios financieros que son vistos por el cliente
como complementarios. Algunos ejemplos de venta cruzada son ofrecer créditos preaprobados a
personas que estan en las bases de datos de un banco, ofrecimiento de seguros de todo tipo,

promociones para viajes al extranjero, etc.

2.1.5 Normativas y Disposiciones Legales

En el contexto mundial actual, la actividad financiera se vuelve cada vez mas relevante,
involucrando a un mayor nimero de usuarios de estos servicios. Asimismo, la variedad de servicios
financieros ofrecidos es cada vez mayor, por lo que es necesario que el Estado tome las medidas
que faciliten a los usuarios el entendimiento de los productos que adquieren. Sin embargo, los
escandalos financieros acontecidos durante la ultima década han puesto de manifiesto la
necesidad de regular el mercado financiero. (La Experiencia Chilena en la Resolucion de Casos
Colectivos de Proteccion al Consumidor en el Area Financiera, Ada Rocio Bracamonte Rodriguez,

Universidad de Chile).

De acuerdo a la informacidn extraida de un informe de la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras (SBIF), el marco regulatorio del sistema bancario chileno tiene como
cuerpo principal la Ley General de Bancos, cuya ultima actualizacidon es de diciembre de 1997.

Adicionalmente, regulan al sistema financiero, la Ley Organica Constitucional del Banco Central de
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Chile, ésta ley establece la autonomia del ente emisor y ademas se concentra en definir las
caracteristicas de los pasivos que pueden tener los bancos. Adicionalmente, la Ley de Sociedades
Andnimas, en el caso especifico de los bancos, les es aplicable esta ley ya que son considerados
como si fuesen sociedades abiertas en la bolsa de valores aunque sus acciones no se transen vy, por
lo tanto, les son exigibles normas minimas de trasparencia y de registro contable compatibles con
estdndares internacionales. El resto del sistema financiero estd regulado por un conjunto de
cuerpos legales pertinentes para el sistema bancario, tales como La Ley de Valores y la Ley de
Mercado de Capitales, que incluyen dreas de Pensiones, Fondos Mutuos y de Inversién y otras.
Estos cuerpos legales son aplicables a los bancos en la medida de que éstos incursionan en
actividades de dichos mercados debido a que los bancos transan instrumentos de su emision en
ellos y ejercen funciones de agentes intermediadores. La aplicacién efectiva de las leyes que
regulan el sistema financiero chileno descansa ademds en un conjunto de normas
complementarias, tales como la Ley de Quiebras, el Cédigo de Comercio, la Ley de Cheques, entre

otras.

La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), es el ente encargado de fiscalizar
a las empresas bancarias en Chile y de que todas las leyes anteriormente expuestas se cumplan.
Esta institucion fue creada en 1925, conjuntamente con el Banco Central de Chile (BCCH). La SBIF
es una institucion auténoma, que se relaciona con el Gobierno a través del Ministerio de
Hacienda. Por una parte, sus instituciones reguladoras poseen caracteristicas especiales. La
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), es responsable de la vigilancia de
toda entidad autorizada para recibir depdsitos del publico, ésta es responsable del otorgamiento
de licencias a nuevos bancos y posee facultades suficientes para desempefiar con eficacia su
funcién pudiendo sancionar entidades, imponer aumentos obligatorios de capital y la liquidacion
de bancos con problemas.

En cuanto al marco regulatorio que tiene relacién con la proteccién del consumidor y por el cual
se rige el mercado financiero es la ley 19. 496 la cual fue publicada en el Diario Oficial el 7 de
marzo de 1997, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores.
Complementando ésta ley se encuentra la ley 20.555, que entré en vigencia el 5 de Marzo de

2012, la cual le da mas facultades al Sernac y la cual serd estudiada en detalle mas adelante.
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CAPITULO I11: DESCRIPCION DE LA EMPRESA
3.1 Banco Santander Chile

3.1.1 Descripcidon de la empresa

Banco Santander Chile es una empresa bancaria chilena del tipo Sociedad Andnima bancaria, que
actualmente tiene 31 accionistas en Chile, su principal accionista es Teatinos siglo XXI S.A. Banco
Santander es la entidad de mayor tamafio del sector financiero compite en todos los segmentos
del negocio bancario ocupando posiciones de liderazgo. Cuenta con una amplia base de clientes

los cuales poseen una diversificacién de ingresos.

De acuerdo un informe realizado por la Clasificadora de Riesgo Feller — Rate, Banco Santander se
ha consolidado como la entidad mds eficiente de la industria lo que se debe a la importacion de
tecnologia desde su matriz y del mayor uso de canales complementarios tales como internet, call
center y cajeros automaticos. Banco Santander es el mayor banco en términos de patrimonio y de
participacién de mercado en activos desde su Ultima fusién (agosto de 2002). Uno de los factores
negativos y que tifie los aspectos positivos del Banco Santander, son sus indices de morosidad los
cuales son algo mas elevados que los del sistema financiero chileno, esto se debe a su orientacién
y a la composicién de sus colocaciones, las cuales pertenecen principalmente a los segmentos de
personas de ingresos medios y bajos, donde el banco mantiene una concentracidn relevante. Sin
embargo, para controlar estos indices existe en cada sucursal un comité que da seguimiento a la

morosidad de los clientes. (Feller — Rate, Clasificadora de Riesgo)

El Banco Santander se dedica principalmente a prestar servicios a personas o empresas
satisfaciendo sus necesidades, a través de sus diferentes propuestas financieras. La entidad
participa en un mercado objetivo amplio que cubre las corporaciones, grandes y medianas
empresas, tesoreria, pequefias empresas y personas de los segmentos alto, medio-alto y medio-
bajo, ofreciéndoles una extensa variedad de productos.

El banco opera a lo largo de todo el pais dividido en sucursales bancarias dependiendo de las
distintas zonas establecidas. Banco Santander cuenta con la mayor red de distribucion de la banca,
su Casa Matriz esta ubicada en las dependencias de la Torre Simdn Bolivar, ubicada en Banderas
140, Santiago de Chile. A septiembre de 2011, Banco Santander estaba compuesta por casi 500

sucursales y oficinas, ademas de 1.892 cajeros automaticos distribuidos en todas las regiones del
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pais, junto con ello cuenta con un portal de internet (www.santander.cl) en donde el cliente se
encuentra con una gran cantidad de informacidn actualizada y detallada, la cual le permite

proporcionar al cliente un servicio de mayor calidad.

Es importante conocer la presencia de Banco Santander en la Regidon de La Araucania y
especificamente en la Capital Regional Temuco, por lo cual solo en esta ciudad se encuentran 7
sucursales, las cuales estan ubicadas en los siguientes puntos:

e ArturoPrat724

e Avda. Alemania 0779

e Arturo Prat 606

e Manuel Bulnes 563

e Claro del Solar 757

e Av.Torremolinos 458

e Prat N2 847 Of. 706 piso 7 (Prime Temuco)
De estas sucursales la de mayor tamafio es la Sucursal de ubicada en Arturo Prat 724, que

corresponde a la Sucursal Regional que abarca toda la Territorial Sur.

Cabe mencionar que Banco Santander posee una division de consumo bancario chilena llamada
Banefe, la cual atiende a individuos de ingresos mensuales de entre $150.000 a $400.000. Este
segmento ofrece una variedad de servicios a los clientes incluyendo préstamos de consumo,
tarjetas de crédito, préstamos para automoviles, préstamos hipotecarios, tarjetas de débito,

productos de ahorro, fondos mutuos y seguros.

3.1.2 Historia de la Empresa

El Banco Santander Chile es filial del Grupo Santander, grupo bancario espafol que incluye una red
de entidades financieras con presencia en todo el mundo, principalmente en Europa y
Latinoamérica. El Banco Santander estd presente en mas de 40 paises, opera en las tres principales
monedas de la economia mundial y en todos los segmentos de la economia mundial, junto con
ello el grupo se encuentra entre las diez primeras entidades financieras del mundo, es el mayor

banco de la Zona Euro, la segunda empresa mas grande de Espafa y la 75 a nivel mundial.

El Grupo Santander se hizo presente en el pais en 1978 a través de la apertura de una filial del

Banco Santander de Espafa. Afios después, en 1982, adquiere activos y pasivos calificados del
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antiguo Banco Espaniol Chile, pero es a partir de 1989 que se comienza a escuchar la marca Banco
Santander.

En 1996 Banco Santander Chile realiza su primera fusidon con Banco Osorno, dando paso a una de
las principales instituciones financieras de Chile, para el afio 2000 se vuelve a fusionar pero esta
vez con Banco Santiago. Este era un banco chileno que estuvo operativo entre 1977 y 2000, fue
fundado por el empresario Manuel Cruzat, intervenido por el Gobierno Militar tras la crisis
econdmica de 1982 y desaparecid luego de fusionarse con el Banco Santander Chile, cambiando su

nombre a Santander Santiago

Banco Santander corresponde al mas grande de Chile en términos de activos totales, depdsitos

totales, préstamos y patrimonio neto.

3.1.3 Productos y Servicios ofrecidos

Los planes y productos que destacan en la institucion financiera son:

v" Planes:
e Plan Personas: Atiende a personas naturales con ingresos mensuales mayores a
$400.000 pesos. Aqui encontramos varios segmentos de los cuales destacan:
- Nobel

- Nobel A: Ingresos desde MMS$4.000 a MMS$4.999
- Nobel B: Ingresos > a MM$5.000

- Preferente: Ingresos > a MM$2.500

- Premier: Ingresos > a MMS$1.300 hasta MM$2.499

- Classic:
- Classic 1: Ingresos > MS400 hasta M$599
- Classic 2: Ingresos > M$600 hasta MMS$1.299

e Plan Joven: Atiende individuos menores de 30 afos, profesionales, recién egresados o
estudiante Gltimos afios.

- Jovenes con Renta

- Universitarios
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e Plan PYME y Empresas:

- Pyme
- Pyme 1: Atiende a personas independientes y profesionales que se han formado
solos.
- Pyme 2: A tiende a personas naturales con giro comercial o empresas de distintos

rubros que realizan cualquier actividad econdémica con fines de lucro.

- Empresas
- Inmobiliaria: Atiende a empresas inmobiliarias y a todas las constructoras con ventas
anuales mayores a los MMS800.
- Grandes Empresas: Atiende a empresas con ventas anuales superiores a los

MM$3.500.

v Productos:

e Ahorro e inversiones: Se entiende como ahorro ala parte del ingreso que no se

destina al gasto y que se reserva para necesidades de inversién futuras.
- Depésitos a Plazo
- Fondos Mutuos
- Compray venta de acciones
- Cuentas de Ahorro
- Ahorro Previsional Voluntario (APV).

e Créditos: El crédito es un préstamo en dinero donde la persona se compromete a
devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones
establecidas para dicho préstamo mas los intereses devengados, seguros y costos
asociados si los hubiera’.

- Créditos de Pregrado
- Crédito de Postgrado
- Créditos de Consumo
- Linea de Crédito Automatica
- Superlinea Proteccion
e Hipotecarios: Es un préstamo a mediano o largo plazo que se otorga para la compra,

ampliacion, reparacidon o construccion de una vivienda, compra de sitios, oficinas o

1 ’
www.bancafacil.cl

2 I
es.wikipedia.org
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locales comerciales, o para fines generales. La propiedad adquirida queda en garantia
a favor del Banco para asegurar el cumplimiento del crédito.>

- Construccion de Casa

- Compra de Casa Usada

- Compra de Casa Nueva

e Tarjetas de Crédito: Dispositivo de plastico que cuenta con una banda magnética en

la que se almacena informacidn con la identificacion de su duefio. Le permite a su
titular o usuario, disponiendo de un crédito del emisor, adquirir bienes o servicios en
establecimientos afiliados al correspondiente sistema®.

- Mastercard

- Visa

- American Express

e Seguros: Es el acuerdo por el cual una de las partes, el asegurador, se obliga a resarcir

de un dafo o a pagar una suma de dinero a la otra parte, tomador, al verificarse la
eventualidad prevista en el contrato, a cambio del pago de un precio, denominado
prima, por el tomador. El contrato de seguro puede tener por objeto toda clase
de riesgos si existe interés asegurable, salvo prohibicion expresa de la ley °.

- Fraude Full

- Full Bienes

- Alivio Seguros

- Hospitalizacion

- Vida

- Viajes

- Vacaciones seguras

- Seguro Automotriz

e Cuentas Corrientes: Contrato entre un banco y una persona en virtud del cual, el

banco se obliga a cumplir las 6rdenes de pago de su cliente hasta concurrencia de las
cantidades de dinero que hubiere depositado en ella o del crédito que se haya

estipulado®.

3 .
www.bancafacil.cl

4 .
www.bancafacil.cl

5 -
es.wikipedia.org

6
www.sbif.cl, DFL-707 - Ley sobre Cuentas Corrientes Bancarias y Cheques
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- Moneda Nacional

- Moneda Extranjera

3.1.4 Misioén
“Proporcionar a nuestros clientes servicios fiduciarios y de custodia con altos estandares

de calidad que den soluciones a sus necesidades financieras”. (www.bancosantander.cl, 2011)

3.1.5 Vision

“Aspiramos a ser un actor de primera linea en el mercado financiero chileno y un banco de
referencia en Latinoamérica; que anticipe Tendencias y ofrezca soluciones creativas y Unicas, que
constituyan una respuesta de calidad a los requerimientos de nuestros accionistas, clientes,
empleados y de la sociedad en su conjunto. Con nuestra gestién contribuiremos fuertemente al

desarrollo Econdmico del pais y al progreso de las personas”. (www.bancosantander.cl, 2011)

3.1.6 Estructura Organizacional
A continuacion se presentan 3 organigramas, el primero es el organigrama a nivel nacional, el
segundo representa como estdn divididas las sucursales a nivel nacional y el tercer organigrama es

a nivel de sucursal, en este caso se presenta la sucursal Temuco Plaza, Banca Personas.
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Organigrama Banco Santander Chile

Presidente

Comunicacion

Direccidn Juridica

Banca Empresas

a Clientes

Organizacion y
Seguimiento del
Negocio

Gestion de EP:::;E: 3::: ) Banca Mayorista Banca Comercial
Activos i glay Global
Inanciera

Corporativa Corporativa
Interv. y Control Recursos I Fiscalia y Asuntos
de Gestion Humanos Mpr:i nist miﬁ: Juridicos del
Corporativa Corporativo Negocio
Riesgos Auditoria Interna Lol y Senido

Gestion

Financiera

Fuente: Marcela Figueroa Caballero, Universidad de Chile, 2008

Figura 3.1. Organigrama Banco Santander Chile
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ORGANIGRAMA BANCO SANTANDER

Gerente de Distribucién
(Marco Castagnola)

J

Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial | l Territorial Territorial Sur
1 2 3 4 5 & 7 8 (Maria Cortesi)
F L L
Zonal 2 l | l
(Gabriel Kong) Zonal 3 Zonal &

Fuente: Elaboracidn Propia

Figura 3.2. Organigrama Banco Santander

ORGANIGRAMA DE SUCURSAL TEMUCO PLAZA BANCA PERSONAS

Zonal 2

(GabrielKong)

Agente Sucusal
{Andres Lorenzi)

Jefe de Jete de Depto. de Especialista Eje-cutive de
Pataforma Plataforma Operaciones Hipotecario :Eﬂﬁi"‘:ﬂ:’m Recuperaclones
[Leonardo Vera) (Paulina Cataras) (Fermando Daler) {Cristian Saho) [ Romy Gebaguer]

Plataforma 2

{5 Ejmcutivas)

Plataformal
{7 Ejecutivos)

Ejecutivos Meson Fasotary

Cajaros

Fuente: Elaboracian Propia

Figura 3.3 Organigrama de Sucursal Temuco Plaza Banca Personas
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Capitulo IV: Servicio Nacional del Consumidor

CAPITULO IV: SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) es una institucidon que tiene por funcidén proteger a
los consumidores de Chile. Se relaciona con el Presidente de la Republica a través del Ministro de
Economia y tiene la atribucién de mediar en los conflictos de consumo entre los proveedores y los

consumidores.

4.1 Ley 20.555 (SERNAC Financiero)
La Ley 20.555 comenzd a regir el dia 5 de marzo de 2012 y viene a complementar la Ley de

Protecciéon al Consumidor (Ley N°19.496). Esta ley denominada por muchos como Ley del SERNAC
Financiero, es un nuevo marco legal que fortalece los derechos de los consumidores de productos
y servicios financieros, impone nuevas obligaciones a las empresas tales como Bancos,
Multitiendas, Empresas de Seguros, Cajas de Compensacidn, Instituciones Financieras vy
Cooperativas de Ahorro y se da mas facultades al Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC).

(www.sernacfinanciero.cl).

4.2 Derechos Del Consumidor Financiero

A.- Cierre Oportuno de Productos: El cliente tiene derecho a cerrar su cuenta en 10 dias sin que le

pongan problemas, previo pago de la deuda contraida por la tarjeta o cuenta.

B.- No a las Ventas Atadas: La contratacidn de todo producto es voluntaria, no es necesario
contratar otros productos conjuntamente, las empresas podran ofrecer productos asociados al
crédito como por ejemplo un seguro, pero siempre el cliente tendra la libertad de aceptarlos o

no.

C.- Nuevo Contrato: Si el cliente compra algin producto asociado debera estar en un contrato

aparte y manifestar su voluntad de contratarlo mediante su firma.

D.- Mantener Condiciones Pactadas: El cliente tiene derecho a que las empresas no le cambien las
condiciones o costos del contrato si no esta de acuerdo. Por ejemplo, si el cliente tiene la tarjeta

de una multitienda o un banco, el proveedor no puede subir las comisiones o los precios.
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E.- Envio de Productos o Contratos a domicilio: Estd prohibido el envio a domicilio o lugar de

trabajo, productos o contratos que el cliente no ha solicitado.

F.- PAC: El cliente podra elegir libremente la cuenta a la que se le cargara la cuota (PAC), pudiendo

ser incluso de otro banco.

G.- Reposicion de Tarjeta: El cliente tiene derecho a que si le cambian el plastico de la tarjeta no le
cobren comisiéon. En ningln caso dicha renovacién, reposicidn, restitucién podran condicionarse a

la celebracion de un nuevo contrato.

H.- Tasador a Eleccion: Si el cliente solicita un crédito que requiera la constitucién de una garantia,

podras elegir el tasador de acuerdo al listado publicado por el Banco.

I.- Aval: El cliente podra solicitar los deberes y responsabilidades de ser aval antes de firmar un

contrato.

J.-Hoja de Resumen: Los contratos deben contar con una hoja de resumen con los derechos y
deberes como cliente para cada producto por separado, ademds de un anexo con los costos,
tarifas, cupos y montos aprobados. La cosa es simple: primero el cliente lo entiende y luego lo

firma.

K.- Motivo de Rechazo: Si la solicitud de un cliente es denegada, el cliente tiene derecho a exigir

que le entreguen por escrito los motivos del rechazo.

L.- Nuevos Indicadores de Crédito: Si el cliente solicita un crédito, con estos nuevos indicadores e
cliente podra saber desde el comienzo cudnto pagara finalmente por éste. A continuacién se
detallan los nuevos indicadores:

e Carga Anual Equivalente (CAE): Es un porcentaje que incluye los intereses, gastos y

seguros asociados al crédito expresados en forma anual que le permitird al cliente

compararlo en forma objetiva con otras entidades.

e Gastos Asociados al Crédito (GAC): Son todos aquellos gastos que surgen a raiz de la

contratacién del crédito como notario, impuesto y seguro.
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e  Costo Final del Crédito (CFC): Es el monto total a pagar por el crédito solicitado. Es decir,

la sumatoria de todas las cuotas.

M.- Simuladores: Las simulaciones son sélo referenciales y no tienen ninguna formalidad ni

vigencia.

N.- Cotizaciones: Si el cliente solicita una cotizacién se debe evaluar comercialmente y entregarle
al cliente la cotizacion firmada y guardar una copia en la carpeta de la sucursal. La vigencia de ésta

es de 7 dias habiles.

O.- Alzamiento de las Garantias: Cada vez que un cliente haya terminado de pagar su crédito,

podra solicitar el alzamiento de su garantia, lo que se realizard en 15 dias habiles.

P.- Entrega de liquidaciones para prepagos o renegociacion de créditos: Si el cliente solicita un
prepago, este se debe entregar en un plazo 3 dias habiles. En caso de ser un cliente moroso se

podra otorgar un prepago siempre y cuando la mora sea menor a 69 dias.

Q.- Entrega de documentacién y/o informacion: Cualquier documentacién e informacién que

solicite el cliente debe responderse dentro de 3 dias habiles.

4.3 Sello SERNAC
El Sello SERNAC es un sello o certificado que entregard el Servicio Nacional del Consumidor

(SERNAC) a aquellos contratos que hayan sido revisados y verificados que cumplen con la Ley
20.555. El fin de este sello es para que las empresas no incluyan en sus contratos clausulas
abusivas. Los contratos que pasen la prueba del SERNAC van a tener un timbre o sello para que el
cliente vea y pueda firmar tranquilo. Cabe destacar que el Sello SERNAC es un proceso de adhesién
voluntaria, por lo cual el SERNAC tendrd 60 dias para pronunciarse sobre una solicitud de
otorgamiento del Sello. Si el Director del SERNAC niega el otorgamiento del Sello SERNAC o la
revoca, serd reclamable ante el Ministro de Economia, Fomento y Turismo, en el plazo de 10 dias
habiles contados desde la notificacion al proveedor. La reclamacién deberd resolverse en el plazo
de 15 dias habiles desde su interposicion.

Los proveedores de productos y servicios financieros que deseen obtener el Sello deberan

someter a revisidn todos los contratos de productos que ofrezcan como por ejemplo contratos de
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tarjetas de crédito, tarjetas de débito, cuentas corrientes, cuentas vistas, lineas de crédito, cuentas
de ahorro, créditos hipotecarios, créditos de consumo. Ademds se someteran a revisién los
contratos colectivos como por ejemplo de seguros de desgravamen, cesantia, incendio, sismo y
todos aquellos contratos asociados a los productos y servicios financieros. Cualquier modificacion

de un contrato de adhesién con Sello SERNAC deberd someterlo nuevamente a revision.

Las empresas que obtengan el Sello SERNAC deberdn cumplir con las siguientes obligaciones
adicionales:

e Someter los contratos a revisiéon del SERNAC, asi como cualquier modificacidon que se haga
a los contratos que ya cuenten con dicho Sello, de manera que cumplan con la normativa
exigida.

e Contar con un Servicio de Atencién al Cliente, el que debe contestar los reclamos de los
consumidores dentro de los 10 dias habiles siguientes. En caso que la respuesta sea
satisfactoria para el consumidor, el proveedor debe cumplir con lo resuelto en un plazo no
superior a 5 dias habiles.

e Someterse a un sistema de mediacién y arbitraje, para los casos en que la respuesta del

Servicio de Atencidn al Cliente no sea satisfactoria para el consumidor.

El Sello SERNAC sélo puede mantenerse si la empresa mantiene las mismas condiciones que tenia
cuando lo obtuvo. También se tomara en cuenta cémo se ha portado la empresa en ese tiempo
considerando las sanciones y el nimero de reclamos. Si la empresa pierde el sello, debe suspender
de inmediato cualquier publicidad que lo mencione. Los proveedores que promocionen o
distribuyan un contrato de adhesién de un producto o servicio financiero sin Sello SERNAC como si
lo tuviera, serdn sancionados con una multa de hasta 1.000 UF. La reincidencia sera sancionada

con el doble de la multa aplicada.

4.3.1 Funcionarios del SERNAC Financiero

e Ministros de Fe: Son personas encargadas de verificar en terreno si las instituciones

financieras estan dando cumplimiento a la nueva normativa. Los Ministros de Fe deben
confeccionar un acta en donde se deja constancia de la inspeccion realizada. Lo que ellos
dejen escrito se presumira es la verdad o que trae como consecuencia que el que diga lo
contrario a lo sefialado por un ministro de fe sea el que tenga que probarlo.
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e Mediador: Es la persona que podrd intervenir en una controversia, queja o reclamacion
presentada por el consumidor que no se conforme con la respuesta del Servicio de
Atencién del Cliente (SAC), esto siempre y cuando la cuantia de lo disputado no excede de
las 100 UF.

e Arbitro: Es la persona que podra intervenir en una controversia, queja o reclamacion
presentada por el consumidor que no se conforme con la respuesta del Servicio de

Atencidn del Cliente (SAC), siendo la cuantia de lo disputado mayor a las 100 UF.

4.3.2 Requisitos Funcionarios SERNAC Financiero
A continuacién se presenta una tabla que detalla los requisitos que deben poseer los funcionarios

del SERNAC financieros:
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Tabla 4.1 Requisitos Funcionarios SERNAC Financiero

Es designado por el Director del Deben poseer un titulo Deben poseer el titulo de
Servicio Nacional del profesional de una carrera de abogado.
Consumidor. a lo menos 8 semestres de
duraciéon, el titulo debe ser
otorgado por un
establecimiento de educacidn
superior reconocido por el
estado.
Sélo podrd otorgarse la calidad Tener 2 afos de experiencia Acreditar 5 afios de
de Ministro de Fe a los en materias  financieras, experiencia profesional.
directivos y a los profesionales contables o juridicas.
gue cuenten con requisitos
equivalentes a los establecidos
para el nivel directivo del
Servicio, y no podran tener un
grado inferior a 6° de la Escala
Unica de Sueldos.
En las regiones en que el grado No  tener relacion de No tener relacion de
6° o inferior sélo corresponda al dependencia, subordinacién o dependencia, subordinacidn
director regional, podrda asesoria con los proveedores o asesoria con los
investirse como ministro de fea que soliciten el Sello SERNAC.  proveedores que soliciten el
un funcionario que detente un Sello SERNAC.
grado 8° o superior en su
defecto.
No haber sido condenados por No haber sido condenados
delitos que merezcan pena por delitos que merezcan
aflictiva. pena aflictiva.

Fuente: Elaboracion Propia, Ley 20.555
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4.3.3 Procedimiento de un Reclamo

Institucion Financiera Sin Sello SERNAC

1.- Reclamo en SERNAC
- Cuando el cliente presenta una queja, reclamo o una controversia debe dirigirse a

SERNAC y estampar el reclamo, queja o controversia pertinente.
- SERNAC tiene 25 dias habiles para dar una respuesta al reclamo queja o controversia

estampado por el cliente.

Institucion Financiera Con Sello SERNAC

A.- Reclamo en Servicio de Atencidn al Cliente (SAC)

- EI SAC es un Servicio de Atencion al Cliente gratuito que debe tener cada Institucidon
Financiera que solicita el Sello SERNAC.

- Cada vez que un cliente quiera realizar un reclamo o queja debe hacerlo por éste
canal, siempre y cuando el proveedor cuente con el Sello SERNAC.

- El reclamo debera ser respondido fundadamente en un plazo de 10 dias habiles
contado desde la presentacion del reclamo en la Institucién Financiera.

- La respuesta se comunicara al consumidor por escrito o mediante cualquier otro
medio, y se enviara copia de ella al SERNAC. El proveedor deberd dar cumplimiento a lo
resuelto por el Servicio de Atencidn al cliente en un plazo de 5 dias habiles contados

desde la comunicacion al consumidor.
B.- Disconformidad de resolucidn dispuesta por Servicio de Atencién del Cliente (SAC)

- Si el consumidor no queda conforme con la respuesta del Servicio de Atencidén al
Cliente, puede solicitar la designaciéon de un mediador o drbitro financiero ante el
Servicio de Atencidn al Cliente por escrito o cualquier otro medio tecnolégico.

- Los servicios del Mediador y Arbitro Financiero son gratuitos para el consumidor, la
empresa que tenga Sello SERNAC debe pagar por ellos, a través del SERNAC y no en
forma directa, lo que garantiza su independencia.

- La empresa que no cumpla con lo que resolvié el Servicio de Atencién al Cliente

arriesga multas de hasta 50 UTM.

C.- Eleccién de Mediador o Arbitro segun corresponda.
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- El mediador o arbitro solo podran intervenir en una controversia, queja o reclamacion
presentada por un consumidor que no quede conforme con la respuesta del Servicio
de Atencidn al Cliente.

- El mediador o arbitro seglin corresponda, deberd estar inscrito en una nomina
elaborada por el SERNAC la cual se encontrara en el sitio web de la institucion.

- El mediador o arbitro sera elegido de la ndmina que se encuentra en el Sitio web del
SERNAC, vy serd elegido por el proveedor y consumidor de comun acuerdo, dentro de
los 5 dias habiles siguientes a la presentacién de la controversia, queja o reclamacién
del consumidor respecto de la respuesta del SAC.

- El mediador o arbitro deberdn asumir sus funciones dentro de los 3 dias habiles
siguientes al requerimiento o comunicar en el mismo plazo la razén legal que les

impide hacerlo.

D.- Proceso de Mediacion y Arbitraje, segun corresponda.

Mediacion

- La mediacién debera concluir dentro de los 30 dias hdbiles siguientes a la aceptacion
del nombramiento por parte del mediador o arbitro.

- En caso de llegar a un acuerdo y de ser aceptada por las partes, ésta debera cumplirse
dentro de 15 dias habiles contado desde la suscripcion por ambas partes del
documento que dé cuenta de las condiciones del acuerdo y de su fecha, el que deberd
otorgarse ante un funcionario del Servicio Nacional del Consumidor que se encuentre
investido de la calidad de ministro de Fe.

- Si al término del plazo en que debe concluir la mediacidon el mediador no hubiere
formulado la propuesta de acuerdo entre las partes, el consumidor podra requerir al

SERNAC que lo reemplace por otro mediador que figure en la nomina.

Arbitraje
- El arbitro debera iniciar necesariamente el proceso de arbitraje con una audiencia, la

cual se celebrard con ambas partes dentro de los 5 dias habiles siguientes a la
aceptacion de su designacién. En ésta audiencia, el arbitro da lectura a la reclamacion o

gueja del consumidor, a la respuesta del SAC al cliente.
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- El consumidor podrd comparecer personalmente ante el arbitro, pero éste podra
ordenar, en cualquier momento, la intervencion de un abogado o de un apoderado
habilitado para intervenir en el juicio, esto en caso de que el arbitro lo considere
indispensable para garantizar el derecho de defensa del consumidor.

- El arbitro dictard sentencia definitiva dentro de los 90 dias hdbiles siguientes a la
aceptacion del cargo. Transcurrido el plazo indicado sin que hubiere dictado su
sentencia definitiva, el SERNAC deberd reemplazarlo por otro arbitro financiero y podra
eliminarlo de la nomina.

- Toda sentencia definitiva que acoja la controversia, queja o reclamacién del
consumidor deberd condenar al proveedor a pagar los costos del arbitraje,
determinando los honorarios del abogado o apoderado habilitado del consumidor. En
cambio, solo la sentencia definitiva que rechace la controversia, queja o reclamacion,
podra condenar al consumidor a pagar los honorarios del arbitro.

- En contra de la sentencia que ponga término al juicio o haga imposible su
continuacién, sdlo procedera el recurso de apelacion, el que deberd interponer el
arbitro ante la corte de apelaciones competente. Esto dentro del plazo de 5 dias
habiles.

- Si no se interpusiere el recurso antes sefialado en contra de la sentencia definitiva o
éste fuere rechazado, dicha sentencia deberd cumplirse en el plazo de 15 dias habiles,
contado desde el vencimiento del plazo para interponer el recurso o desde la

notificacién de la sentencia que lo rechaza, segln corresponda.
E.- Notificacidon propuesta de acuerdo o sentencia, segin corresponda.

- El mediador o arbitro notificaran la propuesta de acuerdo o sentencia, segun
corresponda, al consumidor, al proveedor a través de su servicio de atencion al cliente
(SAC) y al SERNAC, en el plazo de 3 dias habiles, contado desde su adopcion.

- La notificacién de la propuesta de acuerdo del medidor y la sentencia del arbitro,
segln corresponda, se efectuara por correo electrénico o por carta certificada enviada
al domicilio indicado en el reclamo. La notificacién se entenderd efectuada a contar del
tercer dia habil siguiente al de su envio.

- El mediador o arbitro, segin corresponda, deberan dejar constancia en los
antecedentes del reclamo de la fecha de envid de la notificacién, mediante copia del
correo electrdnico o del certificado en caso que se efectué mediante carta certificada.
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- El mediador o 4arbitro, segln corresponda, enviard por correo electrénico, al

consumidor que lo solicite, todos los antecedentes que forman parte de su reclamo.

F.- Incumplimiento de Propuesta de acuerdo y sentencia, segun corresponda.

- En caso de que el proveedor no cumpla con la propuesta de acuerdo de un mediador
debidamente aceptada por las partes, o con la sentencia definitiva de un arbitro en el
plazo establecido, el SERNAC deberda denunciarlo ante el juez de competente para que
se le sancione con una multa de hasta 750 UF mensuales. Ademas, el SERNAC podra
revocar el Sello SERNAC otorgado al proveedor de productos y servicios financieros, sin

gue pueda solicitarlo nuevamente antes de transcurridos 3 meses desde la revocacion.

G.- Evaluacién trimestral de reclamos

- Los servicios de atencidn al cliente (SAC) deberdn comunicar a los administradores de
los proveedores, al menos trimestralmente, una cuenta sobre los reclamos recibidos,
los acuerdos suscritos por las partes en las mediaciones efectuadas y las sentencias

definitivas de los arbitros que les hayan sido notificadas.
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CAPITULO V: NUEVOS PROCEDIMIENTOS BANCO SANTANDER

Con la entrada en vigencia de la Ley 20.555 que complementa la Ley del Consumidor, Banco
Santander realizé nuevos procedimientos que van de la mano con las exigencias que plantea esta
nueva ley, por lo cual tuvo que realizar modificaciones en los contratos, incorporar hojas de
resumen de cada producto en donde se mencionan los puntos mas relevantes, incorporacidn de
nuevos indicadores de un crédito y un sinfin de derechos que antes el consumidor no sabia ya que
la informacidn entregada por los bancos era engorrosa y de dificil entendimiento. Se han realizado
estas modificaciones con el fin de transparentar la informacidon que se le entrega al cliente, de

manera que sea entendible para él.

A continuacién se presenta una breve descripciéon de cada procedimiento y una comparacion de

los procedimientos antiguos y nuevos utilizados por Banco Santander.

5.1 Cotizacion de Tarjetas y Créditos
Una cotizaciéon es un documento que se entrega a solicitud del cliente. Este contiene todos los

costos del producto solicitado y sus condiciones. Tiene vigencia 7 dias habiles y se entrega previa
evaluacion del cliente’. Cabe destacar que la simulacién no es lo mismo que una cotizacién, la
simulacidn es un documento que se entrega a solicitud del cliente, el que contiene todos los
costos del producto solicitado y sus condiciones. No esta hecha para una persona especifica (con
nombre y apellido) es una referencia. La simulacidn no tiene vigencia y el banco no estd obligado a
respetar el precio que aparece en ellas®. Es debido al problema antes expuesto que se dio pie a la

creacion de éste nuevo documento.

En la tabla 5.1 se presenta una comparacion entre los procedimientos antiguos y nuevos de una

cotizacion para una tarjeta o un crédito.

7 http://www.santander.cl/transparencia/derechos.asp
8 http://www.santander.cl/transparencia/derechos.asp
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Tabla 5.1 Cotizacidn

ANTES _ AHORA

1.- No existian cotizaciones.

1.- Vigencia: La cotizacion de crédito de
consumo tiene una vigencia de 7 dias habiles. Si
la cotizacidn se encuentra afecta a una
campafia, su vigencia sera igual a la vigencia de
la campania.

2.- Vigencia: La simulacion era referencial.

2.- La cotizacién es formal.

3.- La simulacion no era a nombre del cliente.

3.- La cotizacidn es a nombre del cliente.

4.- La simulacion no requeria evaluacion del
cliente.

4.- La cotizacidn requiere evaluacion del
cliente, por lo cual debe presentar
antecedentes.

5.- La simulaciéon podia ser solicitada por el
cliente o realizarla directamente en internet.

5.- La cotizacidn se entrega a solicitud del
cliente en un plazo maximo de 3 dias.

6.- Existen cotizaciones para créditos y para
tarjetas de crédito.

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 5.1 se presenta el nuevo procedimiento que detalla la solicitud de una cotizacion, la

cual puede ser solicitada por el cliente tanto para solicitar un crédito de consumo o hipotecario

como para solicitar una tarjeta de crédito. En la figura se muestra paso a paso el procedimiento

que debe realizar el ejecutivo para la obtencidn de la cotizacién. Este procedimiento es

centralizado por lo cual cada solicitud de cotizacion es solicitada a Santiago por medio de un SAC

(Servicio de Atencién al Cliente). El banco tiene 48 horas para solicitar la generaciéon de una

cotizacion.
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El resolutor del SAC genera la cotizacién y la
adjunta en pdf al mismo SAC, lo cual le

Tactico X )
genera correo de aviso al ejecutivo, quien la
vingresa imprime para la posterior firma.
SAC
Solicita solicitando Avisa a
Cotizacion, %eneracmn de Imprime: (l:-'liee::a "
entrega v Evala o v Cotizacién U o cepia’y ™
doc. y Garra Cotizacion y disponible firma —
firma pone ocia adunta doc su cotizacién =
4 yneaos a fabrica cotizacion / IS

£3.3- 3 -3-&

' f Guarda copia
| =] Doc. Para En el texto del SAC: < | de cotizacién

| = evaluacién ¥ N* solicitud de entregada al

aprobacién garra cliente en
. Firma SG2 carpeta de
Estadode Adjuntar : I\ Cotizacién: cotizaciones de
: 'J‘ Situacion v Certificado de Tasas Firmada por la sucursal
BN v DPS on line aprobada si | | Agente/jefe plat. Giyd®
Firma : R
] SUP el crédito lleva seguro. | :
,‘,‘“ v Dia de pago de las e —
cuotas ===
Cotizacién

v Aprobacion de Fondos
(sélo para productos con
garantia estatal)

Fuente: Derechos del Consumidor y Transparencia, Banco Santander, Marzo 2012

Figura 5.1 Procedimiento de Solicitud de Cotizacién

En la figura 5.2 se presenta un ejemplo de una cotizacidn de un crédito de consumo, como se
observa, la cotizacién incorpora los nuevos indicadores. La cotizacién detalla los precios, plazos,
condiciones, costo total y la CAE que corresponde a la tasa anualizada que incorpora todos los
costos y gastos. El fin de incorporar estos indicadores es para poder comparar el producto con
otro banco, para que asi el cliente tenga una referencia de que crédito o tarjetas es mas

conveniente para él. Cada cotizacién debe ser firmada por el cliente y el agente del banco.
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& Santander COTIZACION DE CREDITO CONSUMO/COMERCIAL

Nro 201200001471-8

Nombre Titular ZAMORA GAJARDO MYRIAM DEL CARMEN

Rut Titular 7.567.828-2

Fecha de Cotizacion 27/02/2012

Fecha de Vigencia Cotizacién 08/03/2012 . 0/ _l
. 0

Nombre Ejecutivo PIFFAUT CRUCHET JANETTE ELIZABETH CAE 22 ) 5 8

Nombre Sucursal AHUMADA PERSONAS |

I, Producto Principal

Monto Lig 1 Crédito 10.000.0%)

Tasa de Interés Mensual 1,57
Costo Total del Crédito 13.477.189

echa Venc 0 era

iad imi u i
Valor de la Cuota 374.367 ‘
Valor de la Cuota Final 374.344
Meses de No Pago (Si aplica Carencia Intermedia; No
Carga Anual Equivalente(*) (%) 22,58

Il. Gastos o Cargos Proplos del Crédito
Gastos o Cargos

Poliza Desgr
Monto en Pesos 132015

lll. Condiclones de Prepago

1- Para Creditos No Reajustables:
a) Montos < UF 5.000: 30 dias de interés sobre el capital prepagado.
Cais b % b) Montos > UF 5.000: Convenio Cliente - Banco
rgo Propago ( 2- Para Creditos Roajustables:
a) Montos mayores a UF 5,000: 90 dias de interds sobre ol capital prepagado,
b) Montos Igual © menor a UF 5.000: 45 dias de intorés sobre ol capital prepagado.

IV. Costos por Atraso

El mayor valor entre la tasa de interés maxima convencional vigente al
Intorés Moratorio (%) momento del olorgamiento del crédito o a la 6poca de la mora o retardo.
Gastos do Cobranza (%) Ver Hoja Adjunta |

Advertencia

El Producto o senvicio financiero de que da cuants esia Hoja Resumen, requisre del consumider contratante
ZAMORA GAJARDO MYRIAM DEL CARMEN patrimonio o ingresos fuluros  sufiiontes  para pagar su costo tolal de
13477.189 cuya cuota mensual es do 374387 duranie lodo el periodo del crédito,

Fuente: Derechos del Consumidor y Transparencia, Banco Santander, Marzo 2012

Figura 5.2. Cotizacidn de Crédito de Consumo
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A continuacién se presenta en la figura 5.3 una simulacién de un crédito. La simulacidn al igual que
la cotizacién presenta los nuevos indicadores, como es costo final del crédito, CAE y costo de los
gastos. Sin embargo, tal como se mencioné la simulacién muestra el precio referencial de tomar
un crédito, no es obligacidn del banco respetar los precios de una simulacion, para ello existen las
cotizaciones. Cabe destacar, que con ésta nueva ley, al cliente no se le podra obligar a tomar un

seguro, éste debe ser opcional.

SIMULACION DE CREDITO DE CONSUMO
NORMAL - FLEXIBLE LIBRE DISPONIBILIDAD

(Esta simulacion no constituye una aprobacidon formal, por lo rtanto es sélo referencial)

& Santander

FECHA& CURSE WALOR UF [§] zzEzT
DATOS DEL CREDITO GASTOS ASOCIADOS
MONTO LiQuDo [$] 2,000,000 NOTARID ($) 3000
MONTO BRUTO (%) 2.076.088 IMPUESTODS (%) 18457
PLAZO [Mezes) [ =1 SEGUROS ($] 54.611
TASA MENSUAL () 1,66 f}:—:—.—?"\\ 54631
MESES DE NO PAGO [ =l = T | 0
FRIMER YENCIMIENTO (Dias) 05072012 \t___ f,z"l 0
POSTERGA % CREDITO [Cuoty » =]
CUOTA MENSUAL () 14,044 TOTAL GASTOS () 76.088
CUDTON (%) (Witima Cuota) 4. 024
" MONTO FINAL DEL CREDITO AR EET
_"‘——._\_\_\_ _'_'_'_,_'—'-"

INFORMACION DE INDICADORES

ey ————— TOTAL OE GANTOH ANOCADON
23.94% sty § T6.088

Fuentes: Derechos del Consumidor y Transparencia, Banco Santander, Marzo 2012

Figura 5.3. Simulacion de Crédito de Consumo

5.2 Denegaciones
Son muchisimas las razones por las cuales una entidad financiera podria denegar un crédito. Una

de ellas podria ser el hecho de que un cliente tenga demasiadas deudas. Este es uno de los
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primeros filtros que hacen las entidades. Otro dato prioritario que utilizan como filtro es la

comprobacidn de si un cliente aparece como Morosos o no. Este dato es imprescindible para la

entidad puesto que pone en conocimiento el perfil de cliente ya que esto refleja el

comportamiento de pago, obviamente si el comportamiento de pago es negativo el crédito se

denegard de forma automatica.

Muchas veces los clientes no saben porque son denegadas sus solicitudes, con la Ley 20.555 el

cliente, tiene derecho a exigir que le entreguen por escrito los motivos de rechazo de las

solicitudes.

En la tabla 5.2 se presenta una comparacion entre los procedimientos antiguos y nuevos de una

denegacion tanto para una tarjeta como para un crédito (Hipotecario o Consumo).

Tabla 5.2 Denegaciones

ANTES

1.- No habia entrega fisica de una carta con los .

motivos de denegacion de un producto, de no
renovacion o de no aumento de cupo.

AHORA

1.- El ejecutivo deberda entregar verbalmente el

aviso de denegacidon, no revocacion o no
aumento de cupo, pero cuidando protocolos.

2.- No habia un protocolo formal
entregar una respuesta verbal al cliente.

para

El sistema de evaluacién entregard las glosas de
denegacion las cuales se podrdn buscar en el
intranet de Banco Santander, en un documento
con la interpretacidn de cada una.

3.- En caso de que el cliente no quede
conforme con la explicacién o solicite los
motivos por escrito, el ejecutivo debera
solicitar una carta formal con un mayor detalle
de los motivos de denegacién, la carta se
solicitara en forma centralizada.

4.- la carta le serd enviada al cliente
directamente en un plazo de 10 dias después
de solicitada.

Fuente: Elaboracion Propia

El procedimiento para solicitar una carta de denegacidn por parte del ejecutivo es el siguiente:

a.- El cliente debe solicitar al banco o ejecutivo la carta de denegacidn una vez que el cliente tenga

una respuesta de que su solicitud fue rechazada.

b.- El ejecutivo debe ingresar al portal de Servicio de atencion al cliente (SAC) para solicitar la carta

de denegacidn, ya que estas son generadas centralizadamente.
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En la figura 5.4 se presenta una carta de denegacion, en ella se indica si el rechazo es por no
otorgamiento, no renovacion o no aprobacién. Ademas, en ella se indica los productos denegados

y los motivos de rechazo.

ab Santander

. B Santiago, 15 de Marzo del 2012
Estimado(a) 5r{a) Juan Pérez

La carta indica si es
por NO otorgamiento, [ Nos dirigimos a usted en relacién a su solicitud de conocer las causales de NO
MO renowvacion o NO l OTORGAMIENTO de los productos

aprobacion de -

aumento de cupo

CUENTA CORRIENTE 1

LINEA DE CREDITO _ Productos
TARJETA DE CREDITO VISA LANPASS Denegaclos
TARJETA DE DEBITO J

De acuerdo a las politicas crediticias que posee nuestra institucion y cuyos requisitos objetivo
se encuentran publicados en nuestra pagina web, le informamos gue la causa de rechazo es
por:

La carta indica los
motivos objetivos
que generaron la
denegacion: segun
reglamento y segun
politica.

Excesiva carga financiera o de endeudamiento del consumidor determinada en la
politica riesgo del Banco Santander, dado que el monto de la cuota genera un
sobreendeudamiento al cliente, segin parametro establecido en la politica de riesgo

Incumplimiento de los parametros objetivos de endeudamiento determinados en la
politica de riesgo del Banco Santander, dado que fuera de los montos definidos por el
producto.

Lamentamos no poder atender su requerimiento de productos en esta ocasion

Sin otro particular le saluda atentamente

sergio Avila
Gerente de Rieszos

Fuente: Derechos del Consumidor y Transparencia, Banco Santander, Marzo 2012

Figura 5.4. Carta de Denegacion

5.3 Contratos
El objeto del contrato bancario es la entrega de dinero o la prestacion del servicio financiero por

parte de la entidad a cambio de un precio que se satisface por el cliente, que segln su naturaleza,
recibe habitualmente el nombre de comisidn o de tipo de interés. Los contratos bancarios, al igual
que la inmensa mayoria de los contratos que suscriben las grandes empresas con sus clientes, no

se negocian individualmente en sus aspectos generales, sino que la libertad de la otra parte
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consiste simplemente en aceptar el contenido contractual que se le ofrece o en rechazarlo.’ Cabe

destacar, que muchas veces los clientes se enfrentan a firmar grandes contratos que no entienden

o que los clientes no leen por un tema de tiempo. Con la Ley 20.555 los contratos contaran con

hojas de resumen en donde se especificaran las condiciones mds importantes. Este resumen rige

para tarjetas de crédito, tarjetas de debito, créditos de consumo, créditos hipotecarios, cuentas

corrientes, etc.

En la figura 5.3 se presenta una comparacién entre los procedimientos antiguos y nuevos de un

contrato para una tarjeta o un crédito.

Tabla 5.3 Contratos

ANTES
1.- Al cliente no siempre se le entregaba una
copia firmada de su contrato.

AHORA

1.- Al cliente se le enviara copia electrénica de

los contratos de productos vy servicios

contratados, esto antes de 30 dias.

2.- Los contratos estaban en
complejo y no facil de entender.

lenguaje

2.- El contrato tiene nuevos componentes que
ayudan al entendimiento del cliente.

3.- Generalmente, los clientes firmaban junto
a la solicitud del producto contratos genéricos
0 pagarés en blanco a la espera del resultado.

3.- Cambio en el flujo para la contratacion. El
cliente solo puede firmar la contratacion del
producto después de evaluado y con todos los
campos previamente llenos. No esta permitido
firmar pagares en blanco.

4.- El ejecutivo después de evaluar llenaba los
documentos manualmente.

4.- Las condiciones establecidas en los
contratos ya no pueden ser cambiadas, a no ser
que el banco avise previamente y el cliente las
acepte.

5.- Antes de la firma, el ejecutivo debera
indicarle al cliente que lea al menos la hoja de
resumen con las principales cldusulas del
contrato.

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 5.5 se presenta la nueva estructura de un contrato, en ella se especifica el documento

y una breve descripcidon de cada documento. El objetivo de la nueva estructura del contrato es

poder entregar con mayor claridad la informacién a los clientes.

9 .
www.edufinet.com
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Nueva Estructura del Contrato
Anexo Ficha
Resumen Cuerpo Anexo Anexo Declaracion Deudores y Anexo de
principales Contrato Gastos de Servicio de seguros Codeudores Condiciones
clausulas Cobranza al Cliente (si aplica) solidarios del producto
(si aplica)
+Un * Anexo * Anexo * Anexo de » Aplica sélo « Doc. variable con las

resumen que se donde se declaraciéon cuando hay aval. condiciones
simple y incluye indica el de * Contiene: especificas del
claro de séloen Centro de contratacion @) Deberesy producto contratado
las productos Atencién voluntaria respo:msab;hdad que no estan en el
principales que al Cliente deseguros :,2;2:;’: i contrato general.
clausula involucren  tanto para asociados al Cobranza que
del créditos. reclamar crédito . se iarkn * Se entrega al cliente
contrato comopara ° $0|0 se ¢) Fundamentosy tanto al cotizar como

hacer incluye en consecuencias al contratar el

consultas productos de las producto.

y que autorizaciones o

sugerenci involucren mandatos que

as créditos y otorgue a la

contratacion entidad
de seauros. financiera
Fuente: Derechos del Consumidor y Transparencia, Banco Santander, Marzo 2012

Figura 5.5. Nueva Estructura del Contrato

En la Figura 5.6 se muestra el nuevo procedimiento de cémo cursar un crédito, cuenta corriente o
tarjetas. Como primera instancia, el cliente debe realizar una simulacién (en caso de crédito), en
caso de seguir adelante y ver si le aprueban la solicitud (crédito, tarjetas, seguros, etc.), el cliente
debe presentar una serie de documentacién para la evaluacion. La documentacién consta de:
acreditaciéon de ingresos, comprobante de domicilio, fotocopia de carnet de identidad, ultimas 12
cotizaciones y contrato de trabajo), Junto con ello, el cliente debe completar un documento
llamado Estado de Situacién™, y firmar la solicitud de producto. Con esta informacion el ejecutivo
puede trabajar para crear una propuesta y que el sistema evalie el perfil del cliente. Cabe
destacar, que el cliente no puede firmar antes de la aprobacidn el contrato y los anexos
correspondientes a los productos solicitados. Una vez aprobada la propuesta el cliente se debe
acercar a la sucursal y firmar la documentacion pertinente a cada producto solicitado, el cliente no
podra firmar documentos en blancos. Ya pactadas las condiciones y firmada la documentacién, el

banco no podra efectuar cambios de precios, tasas, comisiones, etc. al renovarse un producto o

10 . o . . . s P .
Documento en el cual el cliente declara datos fidedignos de su situacidn actual. En él se incorporan datos
como: Rut, Estado Civil, Direccién Particular y Comercial, Antecedentes Laborales, etc.
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reponerse un soporte fisico. Por ultimo, el cliente puede solicitar al banco una copia de la

documentacion firmada, esta puede ser entregada antes o después de cursada la operacion.

————
—_
FIRMA SUP —atxinhddretvds
Firma Anexo Se lleva Anexo
Condiciones, — | Condiciones
Contrato, —_— ] firmado de cada
Simula si Pagaré en w— | producto contratado
— | cOrresponde i caso de | —
[:'v ["Evalta créditos de Recibe por
Ent ;
\ Entrega por consumoy email © web
N == m‘ N'mm' Garray comerciales wf contrato
| evaluacién -egeca S irmado
& £

— \!
Eiart ihva
Ejecutivo

Por cada producto

Por cada producto

Fuente: Derechos del Consumidor y Transparencia, Banco Santander, Marzo 2012

Figura 5.6. Procedimiento de Curse de Crédito de Consumo

5.4 Alzamientos
Es una operacion que se realiza una vez finalizado el pago total de la deuda que el cliente

mantiene con el Banco y se hace para que la propiedad quede libre de gravamenes vy el cliente

pueda disponer su enajenacion sin necesidad de pedir la autorizacién del Banco."

En la figura 5.4 se presenta una comparacién entre los procedimientos antiguos y nuevos de un

alzamiento hipotecario.

11
www.santander.cl
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Tabla 5.4 Alzamientos

ANTES
1.- No habia plazo definido para
alzamientos.

los

1.l

AHORA
proceso de alzamiento tendrda una
duracién de 15 dias a contar de la fecha de
solicitud efectuada por el cliente y registrada
en el banco.

2.- El cliente podia acceder a VOX y consultar
los documentos necesarios para proceder con
el alzamiento hipotecario.

2.- El cliente podra contratar el servicio de
gestoria que el banco pone a disposicién del
cliente para obtener los documentos para la
confeccién del alzamiento de garantias. Existira
un proveedor externo con costo para el cliente
quien realizard el trdmite del alzamiento desde
la confeccidn de la escritura hasta el envié de la
misma al domicilio del cliente.

3.- Los alzamientos hipotecarios, cada sucursal
solicitaba la confeccion de escritura de
alzamiento al abogado local.

3.- El drea de servicio de servicio al cliente
hipotecario (post venta hipotecario) gestionara
todas las solicitudes de alzamiento de garantias
hipotecarias sean estas de Santiago y/o de
regiones.

4.- Los alzamientos de garantias no
hipotecarias, cada sucursal gestionaba las
escrituras de alzamiento directamente con el
abogado de local e informaba CPO de
garantias para su baja en el sistema.

4.- El area centralizadora, unidad centralizadora
de alzamientos (UCA) de las operaciones no
hipotecarias sean estas de Santiago y/o de
regiones.

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 5.7 se presenta el nuevo procedimiento de alzamiento de propiedad en garantia. Los

clientes que pueden alzar sus hipotecas son todos aquellos clientes que han cancelado la totalidad

de sus dividendos. Se le avisard al cliente por medio de una carta que sefala que puede solicitar su

alzamiento a través de los distintos canales de atencion (VOX, ejecutivo de cuentas, correo y

ejecutivos de mesdn). El cliente debera entregar a cualquiera de los 4 canales de atencion la

siguiente documentacion: copia de certificado de prohibiciones y gravdmenes, mandato firmado,

comprobante de depdsito en cuenta corriente del pago de alzamiento y actualizacién de ingresos

en caso de ser necesario. El proceso de alzamiento se iniciard una vez entregada la totalidad de la

documentacién. Por ultimo, una vez realizada la solicitud de alzamiento, se da paso a la redaccién

de la escritura.

¢Es EI SERNAC Financiero Una Solucidn A La Insatisfaccion Del Cliente Dentro Del Banco Santander?

45




Capitulo V: Nuevos Procedimientos Banco Santander

Cliente hipotecario con |a totalidad de sus dividendos
cancelados y sin ofras deudas invalidantes para realizar el
alzamiento

)

Solicita el alzamiento a través de:

« VOX

+ Administrativo mesén de atencién publico (sucursal)

+ Ejecutivo de Cuentas

= Correo e-mail : alzamientosdehipotecas@santander.cl

¥

b

El proceso de alzamiento se inicia sdlo cuando entrega la
: ' : .
totalidad de los documentos requeridos a través de cualquiera L Firma l N Comprobante

\

[J’

I, Copiade

—| certificado de
— | prohibiciones
|y gravamenes

I, Actualizacion
—.| ingresos (si
— | aplica)

de los 4 canales de atencion. ,/‘ Mandato | = | de deposito
¥ en cta cte, del

pago del

\ alzamienho_./’

N

Icm

Estos documentos son ingresados a SAC y enviados a Servicio
al Cliente Hipotecario (Post Venta Hipotecario).

.

Fuente: Derechos del Consumidor v Transparencia, Banco Santander, Marzo 2012

Figura 5.7 Procedimiento de Alzamiento de Propiedad en Garantia
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CAPITULO VI: BANCOS EN CHILE Y SU REGULACION

6.1 Bancos En Chile y Su Regulacién
La Ley General de Bancos define lo que es un banco en su articulo N° 40. Esta definicidn seiiala lo

siguiente:

“El giro bdsico es, captar dinero del publico con el objeto de darlo en préstamo, descontar
documentos, realizar inversiones, proceder a la intermediacion financiera, hacer rentar esos
dineros y, en general, realizar toda otra operacion que la ley le permita. “

La supervisiéon y fiscalizacion de los bancos es realizada por la Superintendencia de Bancos e

Instituciones Financieras (SBIF).

Esta institucidn se relaciona con el Gobierno a través del Ministerio de Hacienda y vela para que se
cumplan las leyes, reglamentos, estatutos y otras disposiciones que tengan que ver con las
entidades bancarias y financieras que estén bajo su tutela. Para hacer su trabajo, la
Superintendencia se rige por la Ley General de Bancos. Mas adelante se detallara la Ley General de

Bancos y el principal rol de la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras.

De acuerdo a informacién obtenida por la superintendencia, en la actualidad existen 24 bancos
establecidos y operando en el pais, dentro de los cuales 18 bancos son considerados como bancos

establecidos en Chile que son:

e Banco de Chile e Banco Falabella
e Banco Internacional e Banco Ripley
e Scotiabank Chile
e Banco de Crédito e Inversiones (BCl)
e Corpbanca
e Banco Bice
e HSBC Bank (Chile)
e Banco Santander-Chile
e Banco Security
e Rabobank Chile
e Banco Consorcio
e Banco Penta
e Banco Paris
e Banco Bilbao Vizcaya Argentaria,
Chile (BBVA)
e Banco Itau Chile
e Deutsche Bank (Chile)
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Ademas de los anteriores, hay 5 Sucursales de Bancos Extranjeros que son los siguientes:

e Banco do Brasil S.A.,

e JP Morgan Chase Bank, N. A.,

e Banco de la Nacién Argentina,

e The Bank of Tokyo-Mitsubishi UFJ, LTD,
DnB Nor Bank Asa

Finalmente, existe un Banco Estatal que corresponde al Banco del Estado de Chile.
A todos ellos se agrega el Banco Central de Chile que no es fiscalizado por esta Superintendencia. Este es
el encargado de establecer las politicas monetarias y cambiarias, a través de las cuales asegura la

estabilidad de la moneda y el normal funcionamiento de los pagos internos y externos.

6.2 Superintendencia De Bancos E Instituciones Financieras (SBIF)
La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) es una institucién publica creada en

1925, autdnoma, con personalidad juridica de duracién indefinida y se relaciona con el gobierno a través

del Ministerio de Hacienda.

El mandato que le impone la Ley General de Bancos a la SBIF es supervisar las empresas bancarias en
resguardo de los depositantes u otros acreedores y del interés publico, asi como de otras entidades que
sefiale la ley y su misidn es velar por la estabilidad y buen funcionamiento del sistema financiero.

(www.sbif.cl)

La Superintendencia estara sometida a la fiscalizacién de la Contraloria General de la Republica
exclusivamente en lo que concierne al examen de las cuentas de sus gastos. El domicilio de la
Superintendencia corresponde a la Ciudad de Santiago. El Superintendente es el jefe superior de la
Superintendencia y éste es nombrado por el Presidente de la Republica. El superintendente y el personal
de la Superintendencia no podran solicitar créditos de las entidades que fiscalice, salvo las que pueda
obtener del organismo de previsidn a que se encuentre acogido. El Superintendente es el encargado de
comunicar al Ministerio Publico los hechos que revistan caricter de delito. Correspondera al
Superintendente velar porque las instituciones fiscalizadas cumplan con las leyes, reglamentos, estatutos
y otras disposiciones que rijan y ejercer la mds amplia fiscalizacion sobre todas sus operaciones y
negocios.

El Superintendente podra examinar sin restriccidn alguna y por los medios que estime del caso, todos los

negocios, bienes, libros, cuentas, archivos, documentos y correspondencia de dichas instituciones. El
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Superintendente, personalmente o por intermedio de sus inspectores o agentes especiales, visitara con
la frecuencia que estime conveniente, las instituciones sometidas a su fiscalizacion.

A continuacidn se presenta el organigrama de la Superintendencia:

Superintendente

Intendentes

Jefe Gabinete

Asesores SBIF Auditor Internp
icial de Segur. De La Inform. Coord. Area Control de Gestion
Continuidad Operacional ¥ Riesgo

i

Direccion Asistencia al
Cliente Bancarlo

- Depton Atencidn |
Piblico

Direccion Operationes y

Direccin Juridica A
Tecnologia

«{ Direccion Supervision

Direccion Estudios y
Andlisis Financiero:

—0{ Depto. de Estudios ‘
Depto. Area2
4{ Depto. Normas

Depto. Area3
Depta.
i Anilisis Financiero:
Depto, Aread

Depto. Area$s

Direccionde
Comunicaciones

Depto. Tecnologia
Inf. y Comunicaciones

Depto. de Produccién
y Operaciones

Deptor Juridico ‘ —-‘ Depto. Area 1

Dpto. Administracién
Finanzas y RRHH.

i

Fuente: www shif.cl

Figura 6.1. Organigrama Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF)

6.2.1 Atencidén de Consultas y Reclamos SBIF

La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) cuenta con plataformas de atencion
presencial, telefénica y por correo postal para responder a las solicitudes de informacion de los usuarios
del sistema financiero o bien recibir reclamos relacionados con la actuacién de los bancos e instituciones

financieras supervisada.

- Atencidn Presencial: SBIF cuenta con un departamento de Atencién al Publico el cual se encuentra

ubicado en la calle Bandera 92 esquina Moneda ciudad de Santiago.
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- Telefénica: SBIF cuenta con un call center en donde el cliente de servicio financieros puede hacer sus
consultas o también sus reclamos el cliente solo debe llamar al teléfono al 600 4646 000 o enviar un fax

al numero (56-2) 381-0410.

- Correo: SBIF cuenta con un correo postal donde el cliente de servicios financieros puede hacer llegar
sus consultas, reclamos o enviando sus antecedentes, el correo debe dirigirse a la direccién, Moneda

1123 piso 6 Santiago.

El resultado del tramite es la obtencidn de una respuesta oral o escrita, segun el canal utilizado, respecto
de dudas consultas o reclamos que se planteen en relacién a las instituciones financieras supervisadas. El
tiempo de realizacidn es una o dos semanas, en promedio, cuando los antecedentes necesarios para

aclarar el caso estan en la SBIF.

Cinco semanas cuando se debe levantar informaciéon desde las entidades financieras. En este ultimo caso
el plazo puede extenderse en la medida que los antecedentes requeridos sean antiguos, se encuentren
en tribunales o este organismo los estime insuficientes y solicite informes adicionales. El tramite no tiene

costo para el cliente de servicios financieros.

6.2.2 Cliente Bancario
La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras cuenta con un departamento de atencién al

publico y sitios de internet que proveen de informacion a los consumidores de servicios financieros.

Tal como se puede apreciar en el Organigrama la superintendencia se divide en 6 Direcciones, cada
direccidn posee distintos departamentos. Dentro de estas direcciones se encuentra la Direccion de
Asistencia al Cliente Bancario, en donde su objetivo es atender y orientar a los clientes del sistema
financiero, en caso de presentar algun tipo de problema con las instituciones que estdn bajo su
supervision. Esta Direccidon se encuentra el departamento de Atencién al Publico, en donde el cliente

puede ir a realizar en forma directa sus reclamos.

Junto con este canal de informacion que provee la Superintendencia se encuentra el portal
www.clientebancario.cl, sitio de la superintendencia que entrega informacidon a los consumidores de
servicios financieros. Este sitio entrega informacion de los distintos productos que se encuentran en el
sistema bancario, simuladores y asistencia y asesoria. En este sitio de internet se detallan los pasos a

seguir para hacer un reclamo, tanto en un banco como en la Superintendencia.
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Por ultimo, se encuentra el sitio de internet www.bancafacil.cl este es un sitio educativo que ha sido
desarrollado por la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) de Chile. Su objetivo es
ofrecer un conjunto ordenado de contenidos que describa de manera didactica a los bancos y sus
principales productos, ademas de ofrecer informacién basica del mercado bancario a estudiantes de
educacién bdsica y media y también a segmentos de la poblacion que estén siendo bancarizados

recientemente.

6.3 Tabla de Comparacion Superintendencia Bancos e Instituciones Financieras v/s Servicio
Nacional del Consumidor

En la tabla 7.1 se presenta una comparacion de dos instituciones que estdn encargadas de fiscalizar y
velar por que no se vulneren los derechos de los consumidores. Con esto se busca determinar si es
efectiva la Ley 20.555. Como se puede apreciar la Superintendencia cumple otro tipo de funciones y no
tiene las facultades que posee el SERNAC cuando el cliente presenta un reclamo. Cabe destacar que
antes de la entrada en vigencia de la ley 20.555 el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) no

contaba con facultades para fiscalizar y sancionar.
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Tabla 7.1 Tabla de comparacion SERNAC v/s SBIF

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR SUPERINTENDENCIA DE BANCOS E

(SERNAC) INSTITUCIONES FINANCIERAS (SBIF)

Busca asegurar que el cliente reciba una

Busca proteger a los consumidores de Chile, . . .
explicacion satisfactoria a su reclamo, que no

fomentar la participacion ciudadana, educar . . ,
existan transgresiones, asi como acercar

e informar. - . .
posiciones en las situaciones planteadas.

Cuenta con una sola oficina ubicada en
Cuenta con oficinas de Arica a Punta Arenas

Santiago. El consumidor para realizar su
en donde el consumidor puede acercarse a

reclamo o recibir informacion debe hacerlo
la mas cercana en caso de realizar un

mediante otros canales como Teléfono, Correo
reclamo, queja, controversia.

o visita a la oficina.

Existen ministros de fe, que certifican los
hechos que infrinjan la Ley. Los ministros de @S gestiones de SBIF son gratuitas.

fe son fiscalizadores.

Es importante sefialar que las respuestas que
otorga este organismo no son una sentencia o
dictamen que resuelva un conflicto en favor de

Las gestiones que hace el SERNAC son gratis.
una parte u otra; no necesariamente va a

existir un pronunciamiento a favor de una

parte ni derivara en una sancion publica.

Con la Ley 20.555 el SERNAC tiene facultades Cuerde @ drni EeETie shmier i

ara realizar un proceso de Mediacion o . L s
P P indemnizacion de perjuicios, la SBIF no puede

Arbitraje siempre y cuando el proveedor de . .
intervenir.

servicios financieros posea el Sello SERNAC.

Los reclamos pueden derivar en un acuerdo

Si la controversia entre el banco y el cliente
entre las partes o sentencia, siempre y

persiste, puede ser llevada a los Tribunales de
cuando el proveedor de servicios financieros

Justicia.
posea el Sello SERNAC.

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO VII: ANALISIS DE DATOS
8.1 Estadisticas de Calidad Banco Santander

8.1.1. Calidad De Servicio en Banco Santander

La calidad ocupa un lugar destacado, es un recurso organizacional que puede proporcionar ventajas
competitivas sostenibles porque no es un recurso que una entidad pueda copiar facilmente. La calidad
del servicio financiero debe ser considerada como el precio que hay que pagar para poder competir en el
mercado, no solo es un factor diferenciador frente a la competencia sino un elemento imprescindible
para sobrevivir. Asi, las entidades financieras que sean capaces de definir, medir y alcanzar la calidad
exigida por sus clientes podrdn obtener y mantener una fuerte ventaja competitiva frente al resto de las
entidades del sector. (El reto de la calidad del servicio financiero, Aponcio Gonzdlez, Universidad de La

Laguna, 2000)

Banco Santander en su afan por brindar una atencién de calidad al cliente posee un protocolo de
atencion, esto con el fin de que el cliente se sienta acogido y valorado cada vez que llega a una
sucursal. A continuacién se presenta unos practicos consejos para mejorar el servicio hacia los

clientes.

A.- SALUDO
- Entregar un trato cordial, ponerse de pie para saludar al cliente, extender la mano y ofrecerle
asiento.
- Saludar de inmediato (Buenos dias/tarde ¢en qué puedo ayudarle?)
- Llamar al cliente por su nombre (Don Alberto, ¢ En qué lo puedo atender?)

B.- DESARROLLO DE LA CONVERSACION

- Entregar una atencién exclusiva

- Demostrar interés

- Cuidar tono y lenguaje corporal

- Evitar interrumpir al cliente, manejando la conversacion

C.- CIERRE DE LA CONVERSACION

- Confirmar con el cliente que no le hayan quedado dudas. Preguntar si necesita alguna
aclaracion.

- Despedirse amablemente, extender la mano y agradece su visita.
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Banco Santander promueve a sus ejecutivos la Satisfaccion del Cliente a través de los siguientes

elementos:

1.- Teléfonos
- Contestar antes del tercer ring
- Atender al cliente en el momento, si no es posible, pedirle los datos al cliente para llamarlo
mas tarde
- Atender siempre las llamadas
- Dedicar tiempo a devolver los llamados y convertirlo en un habito.
- Si el cliente quiere algo especifico y el ejecutivo no puede ayudarlo, transferir la llamada a la
persona indicada para resolver sus inquietudes.
- Si no se ubico al cliente, hacerle saber que se intento comunicar con él. Enviarle un e-mail
indicandole que se intento ubicar y que por favor indique un nimero de teléfono, fecha y hora
en que se pueda llamar.

- Solicitar y/o actualizar los nimeros de teléfonos del cliente en los sistemas de banco.

2.- E-mails
- Contestar e-mails de los clientes en las primeras 24 horas, en el caso de no tener una respuesta
concreta para el cliente, informarle que su requerimiento se esta gestionando.
- Gestionar solicitudes, reclamos o solicitud de contacto del cliente.
- Solicitar y/o actualizar el e-mail del cliente en los sistemas del banco.
- Utilizar e-mail como canal de comunicacién alternativo al teléfono. Es efectivo y deja respaldo
por escrito de lo informado.
- No escribir con letras mayusculas, puesto que es como “gritarle” al destinatario. Ni tampoco
poner mas de un signo de pregunta o exclamacién ya que puede ser mal interpretado.
- Evitar utilizar el e-mail para debatir con el cliente, usarlo para ofrecer soluciones concretas.

- Siempre revisar la ortografia antes de enviar un email.

8.1.2. Indicadores Banco Santander
Meta 100 es el indicador de Orientacidon al Cliente que mide trimestralmente diferentes ambitos de la
Gestidn de la sucursal, estos pueden ser: Operativos, Percepcion y/o Clientes, entregando informacion

actualizada mensualmente.
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A.- Operativo

1.- Reclamos

Mide el nimero de reclamos SBIF, Alta Direccién, ABIF y SERNAC. Este indicador se medira por sucursal o
plataforma segun corresponda. Toma en consideracién todos los reclamos que no cuenten con un SAC

previo. La cantidad sera acumulable durante el trimestre.

- Periodo de Medicién: Se ingresaran mensualmente los reclamos SBIF, Alta Direccidn, ABIF y

SERNAC terminados entre el 01 y 30 del mes en evaluacién que no cuenten con SAC previo.

A continuacidn se presenta la escala de cumplimiento del ambito operativo del indicador de META 100:

N° de N° de Reclamos Cumplimiento
Reclamos sin SAC M100

X 0 160%

X 1 120%

X 2 80%

X 3 20%

X 4+ -60%

Donde X = N° total de reclamos formales “terminados”.

Figura 8.1 Escala de Cumplimiento Ambito Operativo (Reclamos)

2.- Quejas

Mide el nimero de quejas de servicio No Gestionadas en el periodo estandar definido en 48 horas
habiles y que ingresan a través de SAC. Las quejas se acumularan durante el trimestre.

Se define como Queja Gestionada aquellas que en un plazo maximo de 48 horas habiles desde su ingreso

en SAC, son gestionadas por el ejecutivo y contactando al cliente comunicando:

A.- Solucién a su queja
B.- Ingresando requerimiento en SAC informando de esto a cliente con compromiso de plazos de

resolucion.
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- Periodo de medicion: se ingresaran mensualmente las quejas de servicio sin gestién a las 48 horas

entre el 01 y 30 del mes en evaluacion.

Escala de medicion:

N°de Quejas N° de Quejas sin Cumplimiento
Gestion M100
X 0 160%
X 1 120%
X 2 80%
X 3 20%
X 4+ -60%

Donde X = N° de total de quejas

Figura 8.2 Escala de Cumplimiento Ambito Operativo (Quejas)

B.- Percepcién

El indicador de percepcidn serd la insatisfaccion, medida a través del porcentaje de notas 1 al 4 del total

de encuestas en el trimestre. Las preguntas de la encuesta a medir seran:

1. éCon qué nota de 1 a 7 evalua Ud. el servicio que le entrega su ejecutivo de cuentas?

2. ¢(Con qué nota, de 1 a 7 evalla la facilidad para contactar a su ejecutivo de cuentas o su sucursal?

Donde 1= Muy insatisfecho y 7= Muy Satisfecho.

Ejemplo de calculo Insatisfaccion:

Total Encuestas % Insatisfaccion
Encuestas Notas 1-4 °
40 5 5/40 =12,5%

Figura 8.3 Ejemplo de Calculo de Insatisfaccion

C.- Clientes

El indicador de clientes medira la fuga de clientes voluntaria acumulada en el trimestre. Un cliente

fugado es aquel que cierra todos sus productos durante el mes en medicion.
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D.-Calculo META 100
1. Medicidn
La medicion de META 100 sera a nivel de Plataforma o sucursal. El cumplimiento y medalla estara

asignados a la Plataforma o Sucursal y todos los ejecutivos tendran el mismo cumplimiento y medalla.

2. Metas y Ponderaciones
Las metas y ponderaciones de cada indicador estaran establecidos a nivel de sucursal tomando en
cuenta la Zonal a la cual corresponde la sucursal y si la sucursal es de Red o Prime. Cabe destacar que

estan ponderaciones pueden variar trimestre a trimestre.

Tabla 8.1 Ponderaciones Indicadores

PONDERACIONES INDICADORES

INDICADOR PONDERACION (%)
Insatisfaccion Ejecutivo, clientes que si lograron contacto. 30%
Insatisfaccién Facilidad de Contacto. 50%
Reclamos Formales sin SAC previo. 10%
Quejas de Servicio sin gestion en 48 horas 10%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion Propia, META 100

3. Calculo cumplimiento META 100 y Medalla
El Cumplimiento de META100 se medira ponderando el cumplimiento final del mes de cada indicador
por su respectivo peso y sumando los cumplimientos ponderados de los indicadores.
Si el cumplimiento de la sucursal esta entre los rangos detallados mds abajo tendrd la medalla
correspondiente:

Tabla 8.2 Ejemplo Cumplimiento 12 Trimestre 2012

Ejemplo Cumplimiento 12 Trimestre 2012

Reclamos 120% 120% 120% 10% 12,0%
Quejas 120% -60% -60% 10% -6,0%
Insatisfaccion Fac. Contacto 97,90% 49,60% -12,50% 50% -6,3%
Insatisfaccion Ejecutivo 102,50% 101,40% 33,50% 30% 10,1%

Total Cump. 9,8%

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se indica el porcentaje de cumplimiento de la Sucursal es de un 9,8% lo que indica que la medalla

otorgada a la Sucursal Temuco Plaza Banca Personas corresponde a la Medalla UTI.

Si el cumplimiento de la sucursal

. . -60% - 55% | 55-90% 90% - 110% 110% - 130% 130% - 160%
esta entre:

Tu medalla es: Bronce Oro

Figura 8.4 Escala de Cumplimiento a Nivel de Sucursal

4.- Resultados META 100
Los resultados obtenidos por la Sucursal Temuco Plaza Banca Personas durante los ultimos trimestres

corresponden a los siguientes cumplimientos:

Tabla 8.3 Resultados de Cumplimiento Ultimos Trimestres

32 Trimestre 42 Trimestre 12 Trimestre 22 Trimestre
2011 2011 2012 2012
Cumplimiento 107,4% 67,3% 9.8% 76,1%
Medalla Bronce 2da Div UTI 2da Div

Fuente: Elaboracién Propia

Tal como se puede apreciar en la tabla anterior la Sucursal Temuco Plaza Banca Personas, no posee

buenos indicadores de calidad durante los ultimos 4 trimestres.

8.2 Estadisticas Servicio Nacional Del Consumidor (SERNAC)
En un estudio realizado por el SERNAC se registraron en el afio 2011 mas de 101.000 reclamos en el

mercado financiero. A continuacién se presenta una tabla que muestra los mercados con mas reclamos.
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MERCADOS
Mercados 2011
Periodo Enero - Junio 2011
Mercado Total Porcentaje | Acumulado
FINANCIEROS 50269 35,2% 35,2%
TELECOMUNICACIONES 27810 19,4% 54,6%
LOCALES COMERCIALES 25721 18,0% 72,6%
SERVICIOS BASICOS 8254 5,8% 78,4%
TRANSPORTE 7161 5,0% 83,4%
SEGUROS 5102 3,6% 86,9%
TURISMO, ALIMENTACION E INFORMACION 3778 2,6% 89,6%
EDUCACION 3301 2,3% 91,9%
SALUD, PROTECCION 2700 1,9% 93,8%
OTROS 8907 6,2% 100,0%
Total general 143003
Fuente: wwwr.sernac.cl

Figura 8.5 Estadisticas de Reclamos Segun Mercados (Enero-Junio 2011)

Como se puede apreciar 3 son los mercados que concentran el 72% de los reclamos. El mercado que mas
reclamos presenta durante el periodo de Enero a Junio de 2011 corresponde al mercado financiero con
un 35,2% de los reclamos, le sigue el mercado de telecomunicaciones con un 19,4% y el mercado de

locales comerciales con un 18%.

PRODUCTOS
Productos
Periodo Enero - Junio 2011

Financiero
Productos Total |Porcentaje|Acumulado
TARJETAS MULTITIENDAS 29692 59,1% 59,1%
CREDITOS DE CONSUMO 8548 17,0% 76,1%
COBRANZA EXTRAJUDICIAL 5700 11,3% 87,4%
LINEA DE CREDITO Y CUENTA CORRIENTE 2027 4,0% 91,4%
TARJETA DE CREDITO 1532 3,0% 94,5%
CREDITOS HIPOTECARIOS 799 1,6% 96,1%
OTROS SEGUROS NO DE VIDA 754 1,5% 97,6%
CAJERO AUTOMATICO 369 0,7% 98,3%
CREDITO AUTOMOTRIZ 211 0,4% 98,7%
CUENTA DE AHORRO 188 0,4% 99,1%
OTROS 449 0,9% 100,0%
Total general 50269
Fuente: wene.sernac.cl

Figura 8.6 Estadisticas de Reclamos Segun Productos (Enero-Junio 2011)

Como se muestra en la tabla anterior los productos que mas reclamos presentan en el periodo Enero a
Junio de 2011 corresponde a las tarjetas de multitiendas con el 59%, le sigue créditos de consumo con

un 17% y cobranza judicial con un 11,3%. Estos productos concentran el 87,4% de los reclamos.
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I Principales reclamos de la banca segundo semestre 2011

[Motivo legal %o
Cobros indebidos 27, 2%
Tncumplimiento condiciones 17,6%
contratadas

Fraude, suplantacion 7,3%
Mala calidad del servicio 7%
En DICOM pese a pago de deuda/ 3,3%
pago no registrado

Dinero no entregado ( cajeros 2,9%
automaticos)

Otros 34,6%

Figura 8.6 Estadisticas de Principales Reclamos de |la Banca (Julio-Diciembre 2011)

En cuanto al mercado financiero, los principales reclamos que presentan los clientes son los reclamos
que corresponden a otros con un 34% le sigue cobros indebidos con un 27%, incumplimientos en
condiciones contratas con un 17,6% vy reclamos por fraude o suplantacion con un 7,3%, Como se puede
apreciar esto representa el 86,7% de los reclamos de los clientes. Estas estadisticas corresponden al

periodo comprendido entre Julio y Diciembre de 2011.

8.3 Estadisticas Encuesta Banco Santander

8.3.1 Encuesta Banco Santander

En el anexo 2 se presenta la encuesta realizada a clientes del Banco Santander. La encuesta consta de 13
preguntas que hacen mencion a la calidad de servicio que entrega el Banco Santander y al conocimiento
que poseen los clientes sobre la Ley 20.555 (SERNAC Financiero). El objetivo que se busca con esta
encuesta es recopilar informacién acerca de la Satisfaccidn del cliente en el Banco Santander y

determinar los diversos factores que influyen en la calidad de servicio.

8.3.2 Tamaiio Muestra Encuesta Santander

Como bien se sabe la muestra “es un subconjunto de casos o individuos de una poblacion
estadistica.”(www.wikipedia.cl). El tamafio de la muestra se obtuvo en el Banco Santander en la Sucursal
de Claro Solar 757 de acuerdo al siguiente parametro: de un total de 10 ejecutivos que se encontraban
en la sucursal, se le asigno a cada uno 10 encuestas, dichas encuestas debian aplicarse dentro de un

plazo de dos dias (lunes y martes) en forma aleatoria a los cliente de la Sucursal antes mencionada. Al
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término del segundo dia, de un total de 100 encuestas, se logré recaudar sélo 55 encuestas aplicadas a

los clientes. En conclusidn el tamafio de la muestra es de 55 encuestas aplicadas.

8.3.3 Anailisis de Encuesta Banco Santander
A continuacidn se presentan los resultados de la encuesta realizada a los clientes de la Sucursal Temuco

Plaza Banca Personas.

1.- ¢Cuantas veces ha visitado la sucursal bancaria en el ultimo mes?

Tabla 8.4 Resultados Encuestas

Ninguna 16 29,1%
la5 13 23,6%
5a10 13 23,6%
Mds de 10 13 23,6%
Total 55 100,0%

Fuente: Elaboraciéon Propia

De una muestra de 55 clientes se observa que un 29,1% de los clientes no ha asistido a la sucursal el
Ultimo mes y un 70,9% si lo ha hecho y en varias ocasiones. De acuerdo a estas estadisticas se percibe
que el cliente prefiere realizar sus tramites en forma directa con el banco, lo cual se puede deber a que

el cliente no confia en los demas medios para solucionar un problema o canalizar la informacion.

2.- éA través de qué medio contactd a su ejecutivo?

Tabla 8.5 Resultados Encuestas

| Atternativa | cantidad [ porcentaje |

Teléfono 11 20,0%
Email 20 36,4%
Sucursal 24 43,6%
Total 55 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla anterior que un 43,6% de los clientes asiste al banco para poder contactarse con el
ejecutivo, le sigue el email con un 36,4% y por ultimo el teléfono con un 20%. A pesar de que los clientes
en su vida diaria ocupan su tiempo a otros quehaceres como trabajo o diversién, aun asi los clientes se
toman el tiempo para asistir a las sucursales del banco y realizar los tramites esto se puede deber a lo

gue se mencionaba en el apartado anterior.
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3.- ¢Como evalua la calidad de los servicios que brinda Banco Santander?

Tabla 8.6 Resultados Encuestas

Cajeros Automaticos
Sitio Web

Vox

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes, se observa en forma global que los clientes estan
satisfechos con los servicios que otorga el Banco Santander. Sin duda, estos servicios facilitan las
transacciones que el cliente desea realizar. Hoy en dia es facil encontrarse con cajeros automaticos en
varias ubicaciones como supermercados, restaurantes, mall, retails, universidades, etc. estos facilitan el
retiro de dinero para cuando el cliente debe cancelar en efectivo las cuentas o compras realizadas. En
cuanto al sitio web se observa que es facil realizar transacciones de todo tipo desde pagar cuentas por el
sitio web hasta cubrir sobregiros, esto se ha agilizado gracias a las nuevas tecnologias, ya que las
personas cuentan con teléfonos con internet, ipad, notebook, etc. ayudando asi al cliente a solucionar
sus problemas bancarios en forma inmediata. Por Ultimo, se encuentra el servicio Vox, este es un
numero en donde el cliente puede llamar para solicitar informacién, hacer reclamos o solucionar
problemas de toda indole. Sin duda se observa que de un total de 55 encuestados el 10,9% ha tenido
problemas con este servicio, dejando asi de manifiesto que éste es el servicio con mas problemas.

El 70,9% de los encuestados considera que el servicio de cajeros automaticos es bueno, un 27,3%
responde que el servicio es regular y sélo un 1,8% considera que es malo. El 78,2% considera que el
servicio sitio web es bueno, 16,4% considera que es regular y un 5,5% que es malo. Por ultimo, el servicio
vox es considerado bueno en un 45,5%, un 43,6% considera que es regular y un 10,9% considera que

este servicio es malo.

4.- ¢Esta satisfecho con la atencién recibida por su ejecutivo?
Tabla 8.7 Resultados Encuestas

Muy Satisfecho 12 21,8%
Satisfecho 34 61,8%
Insatisfecho 7 12,7%
Muy insatisfecho 2 3,6%

Total 55 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia
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La satisfaccidon del cliente es un indice dificil de medir ya que considera multiples factores, aun asi, saber
cual es el grado de satisfaccion del cliente es importante a la hora de realizar una encuesta de calidad,
por ende y considerando que cada cliente tiene su propia definicién de “satisfaccion” se observan las
siguientes resultados: un 61,8% se considera estar satisfecho con la atencidn recibida por su ejecutivo,

un 21, 8% se considera muy satisfecho y un 12,7% esta insatisfecho con la atencién de su ejecutivo.

5.- Mida el grado de satisfaccidn que le otorga su ejecutivo mediante las siguientes caracteristicas.

Tabla8.8 Resultados Encuesta

Resolucién de sus solicitudes

Profesionalismo

Trato Recibido
Predisposicién para ayudar

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar en la tabla anterior, el grado de satisfaccion del cliente para las caracteristicas
planteadas fue un grado de satisfaccion normal, obteniendo el mayor porcentaje en todas las
caracteristicas. Este nivel de respuesta obviamente se debe a las situaciones vividas por el cliente y de
acuerdo a su experiencia como consumidor de productos del Banco Santander. Se analiza que es mas
positiva la respuesta del consumidor que negativa lo que es una sefial de que el Banco Santander ésta
trabajando en la calidad de atencidn de sus clientes. En cuanto a la resolucién de solicitudes del cliente
se aprecia que un 47,3% de los clientes posee un grado de satisfaccién normal, lo mismo para las
caracteristicas de profesionalismo con un 49,1%, trato recibido con un 47,3% y por ultimo predisposicion

para ayudar un 50,9%.

6.- ¢Ha realizado alguna vez un reclamo en contra del banco? ¢Dénde? ¢ Por qué Motivo? éLe

otorgaron una respuesta adecuada?

Tabla 8.9 Resultados Encuestas

Si 19 34,5%
No 36 65,5%
Total 55 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Se observa que de un total de 55 encuestados 19 han realizado algun reclamo, esto corresponde al

34,5%, y un 65,5% no ha tenido ningln inconveniente en el Banco Santander.

Tabla 8.10 Resultados Encuesta

Sucursal 9 47,4%
Vox 6 31,6%
SERNAC 4 21,1%
SBIF 0 0,0%
Otros 0 0,0%
Total 19 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Del 34,5% de los encuestados que ha realizado un reclamo el 47,4% ha hecho el reclamo en la Sucursal,
un 31,6% lo ha hecho via Vox y sélo un 21,1% lo ha hecho en el Servicio Nacional del Consumidor

(SERNAC).

Tabla 8.11 Resultados Encuesta

Cobro indebido 4 21,1%
Mala Atencion 4 21,1%
Mala calidad del servicio 7 36,8%
Incumplimiento condiciones contratadas 2 10,5%
Otros 2 10,5%
Total 19 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Continuando, de los 19 encuestados que han hecho algin reclamo independiente del canal, el 36,8%
hizo el reclamo por mala calidad en el servicio, el 21,1% lo hizo por cobros indebidos y mala atencién y

por ultimo el 10,5% lo hizo por incumplimiento en las condiciones contratadas y otro tipo de reclamo.

Tabla 8.12 Resultados Encuesta

Si 10 52,6%
No 9 47,4%
Total 19 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Por ultimo, del total de 19 encuestados que presentaron algun reclamo, independiente del canal por cual
estamparon el reclamo, el 52,6% le otorgaron una respuesta adecuada o satisfactoria y el restante 47,4%

no le otorgaron una respuesta adecuada.

10.- ¢Conoce las nuevas exigencias impuestas a los bancos con la entrada en vigencia de la Ley 20.555
(SERNAC Financiero)?

Tabla 8.13 Resultados Encuesta

Si 30 54,5%
No 25 45,5%
Total 55 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Cabe destacar, que los consumidores hoy en dia se encuentran mas informados, esto de acuerdo a la
encuesta realizada a clientes del Banco Santander. Se observa que un 54,5% de los clientes conoce las
nuevas exigencias impuestas a los bancos con la entrada en vigencia de la nueva ley y sélo el 45,5% de
los encuestados no conoce las nuevas exigencias impuestas a los Bancos. El consumidor de hoy se
encuentra mas informado debido al acceso a los diversos canales de informacién que hacen que en los
lugares de trabajo el consumidor sepa que estd pasando en el instante esto se debe a internet en

celulares, Televisién y paginas sociales como Facebook, Twitter etc.

11.- ¢Usted cree que con la entrada en vigencia de la nueva ley (SERNAC Financiero) los bancos van a
transparentar su informacién?

Tabla 8.14 Resultados Encuesta

| Atternativa | _cantidad | porcentaje |

Si 32 58,2%
No 23 41,8%
Total 55 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

A pesar de las nuevas exigencias impuestas a los Bancos el consumidor se encuentra inseguro de que
estas nuevas exigencias se lleguen a cumplir. El 58,2% de los encuestados cree que con la entrada en
vigencia de la Ley 20.555 los bancos van a trasparentar su informacion y el 41,8% aun presenta duda de
que esto sea tal como se plantea. El bullado caso La Polar, con las implicancias por todos conocidas, ha

llevado al gobierno tomar importantes medidas que ayudan al proceso de transparentar las obligaciones
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financieras a todo nivel, simplificando la informacidn al consumidor, detectando las anomalias en el

proceso e implantando las sanciones pertinentes. Este es el rol principal del SERNAC Financiero.

12.- ¢Sabe que es el Sello SERNAC?

Tabla 8.15 Resultados Encuesta

Si 24 43,6%
No 31 56,4%
Total 55 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Muchos consumidores estan al tanto de las nuevas exigencias de la nueva ley, pero no conoce que es el
Sello SERNAC, lo cual se puede deber a que aun esta parte de la ley no ha entrado en vigencia, por lo que
el consumidor no conoce en detalle el funcionamiento del Sello. El 56,4% no conoce que es el Sello

SERNAC vy el 43,6% conoce saber de qué trata el Sello.

13.- ¢Sabe donde dirigirse al estampar un reclamo?

Tabla 8.16 Resultados Encuesta

Si 35 63,6%
No 20 36,4%
Total 55 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

El 63,6% de los clientes encuestados reconocer saber donde debe estampar un reclamo y el 36,4% no
sabe donde hacerlo. De acuerdo a la informacion entregada por la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras en la Guia para el cliente bancario se estipula que en primera instancia el
reclamo se debe hacer en la institucion donde se generd el problema, si no se llega algin acuerdo el
cliente debe hacer estampar el reclamo en la Defensoria del cliente que es un sistema independiente de
resolucidn de conflictos que corresponde a la Asociacidén de Bancos e Instituciones Financieras (ABIF). Si
ninguna de las dos entidades soluciond el problema del cliente o el cliente quedo insatisfecho con la
respuesta otorgada, el cliente puede recurrir a las instituciones fiscalizadoras que en este caso
corresponde a la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) o Servicio de Nacional del
Consumido (Sernac), si aun asi el cliente no se encuentra satisfecho con la respuesta otorgada por estas

instituciones puede dirigirse a estampar el reclamo a los Tribunales de Justicia.
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CAPITULO VIIl: CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
9.1 Conclusiones Y Sugerencias

1.- A modo de conclusién se plantea que la Ley 20.555 es una ley que complementa la Ley 19.496. Esta
nueva ley busca terminar con las irregularidades del mercado financiero, toma en consideracién muchos

aspectos que solo hasta hoy, el consumidor no sabia que era un derecho.

2.- Conocer la nueva ley ayuda al consumidor a estar en conocimiento de sus derechos y saber que si
existen irregularidades cometidas por las entidades financieras, hay instituciones que rechazan estas

malas practicas y para ello existen sanciones.

3.- En cuanto a los factores que influyen en la mala calidad de servicio y que se determiné de acuerdo a
la encuesta aplicada, es la disposicién para ayudar y le sigue el trato recibido a los clientes. Trabajar en

estos dos factores ayudard al Banco Santander a tener mejores indices de calidad.

4.- En cuanto al indicador del Banco Santander Meta 100, no es un buen indicador que mida la calidad, lo
gue se debe bdsicamente a que cada trimestre cambia la ponderacién y no toma en consideracién los 3
indicadores todos los trimestres, por ende no se puede observar si cada sucursal ha tenido una mejoria

en cuanto a estos indices.

5.- A pesar de que existen entidades que ayudan a los consumidores tales como, Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) y Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), estas cumplen
distintos roles, mientras una fiscaliza y se encarga de dar soluciones e informacién a los consumidores,
la otra entidad se preocupa por preservar los derechos del consumidor. Junto con ello, la cercania que
tiene cada entidad con el consumidor es distinta ya que la Superintendencia sélo cuenta con una oficina,

versus SERNAC que cuenta con varias oficinas ubicadas a lo largo de Chile.

6.- La calidad sigue siendo aun un tema muy importante y a pesar de los grandes esfuerzos que hace

Banco Santander aun quedan pendientes algunos temas.

7.- Los consumidores hoy en dia se encuentran muy informados lo cual se debe a que el cliente puede
acceder a los distintos tipos de tecnologia que envian la informaciéon de manera mas rapida, a pesar de
ello, algunos consumidores no conocen en detalle la nueva ley, lo que los puede llevar a pasar algun tipo

de mal rato si no se informan.
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8.- Con la puesta en marcha de la Ley 20.555 que complementa la ley del consumidor el mercado
financiero es mas transparente y estd mas atento a las nuevas exigencias impuestas por el Servicio
Nacional del Consumidor (SERNAC). Sin embargo, aun existen consumidores de productos financieros

gue se encuentran inseguros de que estas nuevas exigencias se lleguen a cumplir.
9.- Se sugiere al Banco Santander tomar en consideracion los siguientes puntos:
- Que los ejecutivos pongan en practica los procedimientos de atencidn al cliente.

- Hacer un seguimiento de los reclamos o quejas del cliente (acoger el reclamo, verificar si el cliente esta

en lo correcto y llamarlo para darle una solucién o ver si el cliente quedo conforme con la resolucién).

- Llamar al cliente no solo ofreciendo productos bancarios sino llamarlo en su cumpleafios y llamadas de

cortesia para que asi el ejecutivo tenga un lazo mas cercano con el cliente.

10.- Para un futuro estudio seria interesante realizar una encuesta con una muestra de mayor tamafo

para asi obtener una muestra mds representativa.

11.- Para determinar que tan efectiva es la nueva Ley se sugiere realizar otro documento que busque a
consumidores que hayan estampado reclamos y asi determinar si lo que plantea ésta ley es efectivo en la

practica.
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NOMENCLATURA

CAE: Carga Anual Equivalente, porcentaje que incluye los intereses, gastos y seguros asociados al crédito

expresado en forma anual, lo cual permitira comprarlo en forma objetiva con otras entidades.

GAC: Gastos Asociados al Crédito, son todos aquellos gastos que surgen raiz de la contratacién de un

crédito como notario, impuesto y seguro.

CFC: Costo Final del Crédito, es el monto total a pagar por el crédito solicitado. Es decir, la suma de todas

las cuotas.

GV: Gastos Voluntarios, estos gastos corresponden a servicios o productos contratados

voluntariamente, como por ejemplo seguros.

MBC: Es el monto por el cual se cursa el crédito y corresponde a la suma del monto liquido del crédito +

los gastos propios del crédito + gastos voluntarios.
MLC: Es el monto total que efectivamente recibe el cliente para el uso.

COTIZACION: Documento que se entrega a solicitud del cliente. Contiene todos los costos del producto
solicitado y sus condiciones. Tiene vigencia 7 dias habiles y se entrega previa evaluacidn

del cliente.

SIMULACION: Documento que se entrega a solicitud del cliente. Contiene todos los costos del producto
solicitado y sus condiciones. No esta hecha para una persona especifica (con nombre y
apellido) es una referencia. No tiene vigencia y no estd obligado a respetar el precio que

aparece en ellas.

74



ANEXOS

Anexo 1

MODELO SERVQUAL

La escala multidimensional SERVQUAL es una herramienta para la medicidon de la calidad del servicio.

Esta escala mide y relaciona percepcién del cliente y expectativas respecto de calidad de servicio.

e Percepcion del Cliente
La percepcion del cliente o usuario se refiere a como éste estima que la organizacién esta cumpliendo

con la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que recibe.

e Expectativas del Cliente
Las expectativas del cliente definen lo que espera que sea el servicio que entrega la organizacion. Esta
expectativa se forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades conscientes,
comunicacion de boca a boca e informacién externa. A partir de aqui puede surgir una

retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio.

La brecha que existe entre percepcion y expectativas, establece segin este modelo, la medicién de
calidad. Como las necesidades son dinamicas y dependen de un conjunto de factores internos y
externos, en definitiva esta medicidn expone el déficit de calidad de servicio, indicando ciertas
dimensiones en las cuales la organizacion debe trabajar.

Como esta herramienta considera también las opiniones de los clientes respecto de la importancia

relativa de la las cualidades del servicio, SERVQUAL resulta util para conocer:

e Una calificacion global de la calidad del establecimiento.

e Lo que desean los clientes de la organizacion (Beneficios Ideales).
e Lo que perciben encontrar los clientes (Beneficios Descriptivos).
e las brechas de insatisfaccion especificas.

e Elorden de los vacios de calidad, desde el mas grave y urgente hasta el menos grave.

Fuente: Escala Multidimensional SERVQUAL, Eduardo Castillo Morales, Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad del Bio-
Bio, Chile, 2005
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Anexo 2

1.- ¢Cuantas veces ha visitado la sucursal bancaria en el ultimo mes?
__Ninguna __1a5 _ 5310 _ masdel0

2.- éA través de qué medio contactd a su ejecutivo?

__Teléfono _ Email _ Sucursal

3.- éComo evalua la calidad de los servicios que brinda Banco Santander?

Cajeros Automaticos __Bueno _ Regular _ Malo
Sitio Web __Bueno __Regular __ Malo
Vox __Bueno _ Regular _ Malo

4.- {Esta satisfecho con la atencidn recibida por su ejecutivo?

__Muy Satisfecho __Satisfecho __Insatisfecho __Muy Insatisfecho

5.- Mida el grado de satisfaccidon que le otorga su ejecutivo mediante las siguientes caracteristicas.

Satisfecho Normal Insatisfecho

Resolucidn de sus solicitudes

Profesionalismo

Trato Recibido

Predisposicién para ayudar

6.- ¢Ha realizado alguna vez un reclamo en contra del banco?
_Si _No

7.- éDonde estampé el reclamo?

__Sucursal _ ViaVox _ SERNAC _ SBIF _ Otros

8.- éPor qué fue su reclamo?

___Cobro indebido

__Mala Atencion

___Mala calidad del servicio

__incumplimiento condiciones contratadas

__Otros
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9.- En caso de reclamo ¢Le dieron una respuesta adecuada dentro de los plazos pertinentes?

Si No

10.- ¢Conoce las nuevas exigencias impuestas a los bancos con la entrada en vigencia de la Ley 20.555
(SERNAC Financiero)?

Si No

11.- ¢Usted cree que con la entrada en vigencia de la nueva ley (SERNAC Financiero) los bancos van a
transparentar su informacion?

Si No

12.- ¢Sabe que es el Sello SERNAC?
_Si _No

13.- ¢Sabe donde dirigirse al estampar un reclamo?

Si No
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