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I. Contexto institucional y evolucion de la facultad de fiscalizacion.

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) es el organismo del Estado de
Chile, encargado de velar por la proteccion de los derechos de los
consumidores, establecidos en la Ley N° 19.496 (en adelante, LPC) y otras
normas de consumo. Con las reformas introducidas por la Ley 21.081 se busca
modernizar y dar mayores facultades al Servicio, para el ejercicio de dicha
funcién, entre ellas, le otorga la facultad de fiscalizar el cumplimiento de la LPC
y de toda la normativa de proteccion de los consumidores.

Para el 2020, a un afio de la entrada en vigencia de la facultad de fiscalizacion,
el Servicio dictd la Politica Nacional de Fiscalizacidon, por medio de la Res. Ex.
N° 370 de 2020.

En el referido instrumento, se declard que el objetivo de la fiscalizacion es
generar un cambio cultural en la empresa, que parte por reconocer al
consumidor como actor principal, y que los procesos internos tienen que
disefiarse en funcidn del respeto a sus derechos.

Sin embargo, tanto el pais, como el Servicio Nacional del Consumidor, y
también la Subdireccidén de Fiscalizacidon, tuvo que hacer frente desde el mes
de marzo del afio 2020 a los desafios que ha presentado la declaracion de una
pandemia a nivel mundial, que ha impactado como ningin otro evento, la
forma en que se desarrollan los actos de consumo, la forma de trabajo y vida
social, y consecuentemente, también, el ejercicio de las potestades publicas.

Durante el 2020, se ajustd el proceso, pasando de una actividad fuertemente
centrada en la fiscalizacidn presencial, a utilizar intensivamente las facultades
mas coherentes con el trabajo a distancia, tales como los requerimientos de
informacién, la fiscalizacidon de sitios web y redes sociales, y las citaciones a
declarar. Estos ajustes metodoldgicos, permitieron al Servicio alcanzar de todos
modos, el nivel proyectado para el 2020, que fue muy superior al desarrollado
en el ejercicio 2019.

Durante el 2021, se retomaron las fiscalizaciones presenciales, en la mayoria
de las regiones del pais, y no solo, en las capitales regionales, sino también en
otras comunas, en linea con los objetivos trazados.

A esta fecha, el proceso de fiscalizacidon, ha desarrollado una gran capacidad de
adaptacién, para abordar las lineas programaticas definidas en la planificacion
y aquellas de caracter contingente; en consecuencia, esta impulsando acciones
de proteccién y nutriendo otros procesos institucionales.

Las presentes directrices, son, por lo tanto, el fruto del aprendizaje
institucional en relacion a las siguientes condiciones: a) la experiencia
adquirida en los primeros 3 anos de gestién; b) la adaptacion de la funcién
publica de fiscalizacién al contexto; y c) el trabajo comprometido del Servicio
con la Politica Nacional de Fiscalizacidon, que pone énfasis en la correccion de
las conductas que tienen el potencial de generar un mayor detrimento a los
consumidores.
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La experiencia adquirida a la fecha, puede sintetizarse de la siguiente manera:

v La facultad de fiscalizacidn se ejerce con una mirada interdisciplinaria: la
institucion cuenta con un equipo que ha desarrollado competencias
técnicas y destrezas para ejercer la facultad en diferentes ambitos de
especialidad; planificacion, juridico, operativo y de investigaciones para
fines de fiscalizacion, que, en su conjunto, se complementan, resultando
un proceso interdisciplinario.

v La fiscalizacion impulsa acciones de proteccién y complementa otras
acciones institucionales: el SERNAC cuenta con variados instrumentos de
proteccidon, siendo la fiscalizaciéon la encargada de la supervision y
control de la normativa vigente; y en la practica, su accion es
coordinada con otros procesos o0 mecanismos, de manera que
permanentemente nutre otros procesos generando sinergias e
impulsando acciones en base a sus propios resultados.

v El instrumento Plan Anual de Fiscalizacidn, es Uutil, flexible y perfectible
en el tiempo: este instrumento que se encuentra descrito en la Ley del
Consumidor, se ha posicionado como un instrumento Uutil, con una
metodologia sélida, y que ha servido para direccionar el ejercicio de la
facultad desde el 2019 a la fecha, es flexible; dado que considera un
componente programado y otro no programado, para abordar
situaciones de caracter contingente y es perfectible; afo tras afo, su
metodologia, insumos y participantes se ha ido mejorando y precisando,
en miras de ampliar su alcance y perspectiva.

v La fiscalizacién del SERNAC tiene alcance nacional; se ha realizado un
gran esfuerzo institucional, por mantener el nivel de actividades de
fiscalizacién en todas las regiones del pais. En esta linea, desde el 2021
existe un plan de despliegue, cuyo objetivo es ampliar la cobertura
territorial de la fiscalizacion.

v Se ha ampliado respecto del primer ejercicio, la variedad y complejidad
de mercados y submercados abordados, desde los mas reclamados a
mercados o rubros totalmente nuevos, como los que se potenciaron a
propésito de la pandemia.

v Mejora continua del proceso, en particular respecto a la calidad y
consistencia de los registros a ser presentados como medio de prueba
en los procedimientos judiciales a que puede dar lugar una fiscalizacion.

A partir de esta valiosa experiencia, se pueden proyectar los principales
desafios de consolidacion de la facultad fiscalizadora, y en lo concerniente a la
planificacidon basada en riesgo, se tendra en consideracion lo siguiente:

eAmpliar los espacios de informacién y coordinacion con actores claves
para la fiscalizacién en materias de consumo, a nivel institucional e
interinstitucional (nacional e internacional).

eAmpliar el nivel de informaciéon dispuesta a la ciudadania sobre las
acciones de fiscalizacidon impulsadas por el Servicio.

eReforzar y ampliar las fiscalizaciones por retorno para comprobar la
correccion de conductas de proveedores fiscalizados, ya sea en el ejercicio
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anterior, o dentro del mismo ejercicio anual, respecto de las mismas
materias y normas que presentan hallazgos.

eImpulsar la correccidon de conductas de las empresas, definiendo nuevos
métodos para la gestién y control.

e Profundizar el enfoque territorial, dando preeminencia a las prioridades
locales.

ePotenciar la incorporacidn de fiscalizaciones, en base a las Alertas
Ciudadanas presentadas por los consumidores.

II. Marco normativo.

La Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores,
establece en su articulo 1° que su objeto es normar las relaciones entre
proveedores y consumidores, establecer las infracciones en perjuicio del
consumidor y sefalar el procedimiento aplicable en estas materias, quedando
sujeto a dicha normativa los actos y contratos descritos en el articulo 2°.

Conforme lo establecido en el articulo 57, el Servicio Nacional del Consumidor
sera un servicio publico descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio
propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo. Agrega la disposicion que sera
institucion fiscalizadora en los términos del Decreto Ley N° 3551, de 1981.

A su turno, el articulo 58 inciso primero de la misma ley consagra el deber
general que le corresponde al Servicio de velar por el cumplimiento de sus
disposiciones y demas normas que digan relacion con el consumidor, mientras
que el literal a) del inciso segundo del precepto dispone que correspondera
especialmente a este organismo fiscalizar el cumplimiento de las disposiciones
de la Ley N° 19.496 y de toda normativa de proteccién de los derechos de los
consumidores, para lo cual se disponen las facultades consignadas en el
articulo citado, especificamente en los literales: d) citar a declarar a los
representantes legales, administradores, asesores y dependientes de las
entidades sometidas a la fiscalizacién, asi como a toda persona que haya
tenido participacion o conocimiento respecto de algun hecho que se estime
necesario; g) denunciar los posibles incumplimientos ante los organismos o
instancias jurisdiccionales que corresponda, i) realizar anadlisis de productos
qgue se ofrezcan en el mercado, en relacion a su composicién, contenido neto y
otras caracteristicas; y m) solicitar la entrega de cualquier documento, libro o
antecedente necesario para la fiscalizacion.

La ley ha dotado también al Servicio de mecanismos mas intensos de ejecucién
ante el fracaso de las gestiones indicadas en el parrafo anterior. De este modo,
ante la incomparecencia de la persona citada a declarar podra decretarse por el
Juzgado de Policia Local competente el respectivo arresto a solicitud del
SERNAC, también el auxilio de la fuerza publica cuando exista oposicién a la
inspeccién y finalmente la incautacién de la documentacidon requerida ante la
negativa del proveedor requerido de proporcionarlos.
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En el cumplimiento de sus funciones, de acuerdo con lo sefialado en el articulo
59 bis, el personal del Servicio habilitado como fiscalizador tendra el caracter
de ministro de fe respecto de los hechos constitutivos de las infracciones que
consignen y que consten en el acta de fiscalizacidon, en tanto que los hechos
establecidos por él constituiran presuncion legal en procedimientos judiciales
determinados.

A destacar, que, durante el 2022, se fiscalizaran intensamente las disposiciones
de la Ley N°21.398 que establece medidas para incentivar la proteccion de los
derechos de Ilos consumidores, conocida ampliamente como Ley
ProConsumidor.

III. Aplicacion de la Politica Nacional de Fiscalizacion.

Las presentes directrices dan aplicacion a la Politica Nacional de Fiscalizacion,
en cuanto se pone en el centro de la gestibn a las personas y sus
problematicas. De este modo, se dan por reproducidas en este acto las
consideraciones alli contenidas relativas al sentido de la potestad publica de la
fiscalizacién; principios juridicos que orientan dicha funciéon publica; y las
mejores practicas internacionales.

En lo que concierne al proceso de planificacidon, cabe recordar que la actividad
de fiscalizacién busca ser disuasiva de las eventuales infracciones que los
proveedores puedan llegar a cometer, y también, correctivas de aquellos
hechos materiales que ya revisten esas caracteristicas.

El ejercicio de esta potestad debe ser realizado cumpliendo con ciertos
principios basicos, como el de eficiencia, legalidad, servicialidad y probidad.
Esto implica que el Servicio planificara sus actividades de fiscalizacidon
aplicando la discrecionalidad administrativa a través del Plan Anual de
Fiscalizacion que la ley mandata elaborar y cuyo foco de priorizacion lo
constituye el mayor riesgo que puedan representar para los consumidores y
consumidoras, ciertas conductas de los proveedores en determinados
mercados.

Este Plan, como se vera en detalle mas adelante, considera tanto actividades
programadas como no programadas. De este modo, compatibiliza por una
parte la necesidad de que la seleccién de sujetos especificos a fiscalizar se
base en criterios objetivos, y, por otra parte, la necesidad social de atender a
situaciones contingentes que resultan dificiles de prever en base a la
informacién histérica con la que se cuenta. Bajo el principio de eficiencia del
uso de los recursos, se consideraran actividades de fiscalizacion presencial,
digital, o de gabinete u oficio, asi como también, el uso de otros mecanismos
dispuestos en la Ley del Consumidor, tales como las citaciones a declarar, las
incautaciones (previa autorizacion del juez de policia local respectivo), entre
otros.

En este contexto es importante destacar la continua aplicacién y profundizacién
de los siguientes criterios:

° Enfoque territorial: la fiscalizacion debe ser coherente con las
necesidades de las personas que habitan los diferentes territorios.
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) Consumidores vulnerables: consiste en la identificacién de los
consumidores mas vulnerables y permite priorizar mercados, submercados y
practicas comerciales que dado su volumen no necesariamente entraria entre
las mas riesgosas; o enfocar submercados ya priorizados, a formas y practicas
especificas de vulneracion de esos grupos prioritarios. Desde el 2022, esta
linea de accién, observara y estara guiada por la Circular Interpretativa sobre
nocion de consumidor hipervulnerable contenida en la Resolucion Exenta N°
1038 del 31 de diciembre de 2021.

° Ampliar el alcance territorial de la fiscalizacion, dentro de cada region a
zonas rezagadas y que presentan nucleos urbanos con actos de consumo
relevantes.

° Profundizar lineas de investigacién en aquellas practicas que son
particularmente dificiles de detectar por la ciudadania, de modo que el Servicio
es el que esta en mejor posicion para determinar cuando estas son parte de un
modelo de negocios y lesionan los derechos de los consumidores.

IV. Componentes del Plan Anual de Fiscalizacion.

Tal como se indicd, en lo que respecta a la funcidn fiscalizadora normada a
través de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores, se establece que:

El Servicio desarrollara sus actividades de fiscalizacion en
conformidad a un plan que elaboraré anualmente, en el que
priorizaréa aquellas areas que involucren un mayor nivel de riesgo
para los derechos de los consumidores. Las Directrices Generales de
dicho plan seran publicas. (Ley N° 19.496, Art.58, letra a)

Las actividades de fiscalizacion del SERNAC representaran acciones que este
realice para la verificacién de conductas del proveedor, sujeto a la normativa
vigente que rige el actuar del Servicio y la actividad econdmica en la que
participa el sujeto fiscalizado. Conforme a la Politica Nacional de Fiscalizacion,
esto se traduce en dos finalidades.

Finalidad preventiva. Finalidad disuasiva
Prevenir las infracciones e Respecto del propio sujeto fiscalizado,
incumplimientos de los deberes y para evitar la reiteracién de la
obligaciones establecidas en las conducta infraccional por parte del
diversas normas de competencia mismo, Y, por otra parte, provocar un
del SERNAC. ajuste y correccion de otros actores

del mercado, que monitorean los
resultados de las actividades de
fiscalizacion  impulsadas  por el
Servicio.

Un elemento central del ejercicio de la facultad fiscalizadora es considerar el
dinamismo de los sectores econdmicos y practicas supervigilados por el
SERNAC, por lo cual el Plan Anual de Fiscalizacién del ano 2022 estara
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conformado por actividades de fiscalizacion programada y fiscalizacién no
programada.

Componente Objetivo

Verificar posibles vulneraciones a los derechos de los
consumidores, en base a resultados del ejercicio
Programado metodoldgico, componente estratégico o de continuidad.

Verificar posibles vulneraciones a los derechos de los

No programado consumidores, en ambitos no contemplados en el
componente programado, y priorizados, por ejemplo, por su
impacto en la contingencia nacional, Alertas Ciudadanas y
reclamos presentados por los consumidores, requerimientos
de autoridades o presentaciones de otros organismos del
Estado, entre otras.

Cabe destacar, que para el 2022, se agrega en el componente programado una
nueva seccion denominado “Continuidad”, que se centrara en lo siguiente:

- Fiscalizaciones de retorno: se fiscalizara a empresas que en ciclos
anteriores han presentado hallazgos, cuya fiscalizacion se encuentra
finalizada, por ejemplo, con un oficio de advertencia, con el propdsito de
corroborar si han corregido la conducta.

- Fiscalizaciones de seguimiento: se fiscalizara nuevamente a empresas
fiscalizadas el 2022 que presentaron hallazgos infraccionales, que quedaron
claramente consignadas en las Actas, con el propdsito de corroborar su
correccion in situ.

- Continuidad de lineas de fiscalizacién 2021: naturalmente con Ila
consolidacién del ejercicio de la facultad, se identifican lineas de accién que
no quedan resueltas en un ciclo, dado por ejemplo porque el nivel de
hallazgos constatados es muy alto, y, por lo tanto, amerita ampliar su
alcance a otros proveedores del mismo mercado o submercado.

- Seguimiento de fiscalizaciones no programadas (de ciclos anteriores): en
linea con lo anterior, se identifican fiscalizaciones no programadas, que
deben mantenerse como una accién de fiscalizacién, dado que cuando
fueron fiscalizadas dichas empresas, se advirtieron graves infracciones a la
normativa vigente, y por lo tanto, se deberan incorporar en el componente
programado para el ciclo 2022.

Se espera que los proveedores fiscalizados, corrijan sus conductas en el mas
breve plazo; y como se ha mencionado anteriormente, para el afio en curso, se
potenciaran las fiscalizaciones de seguimiento para comprobarlo.



Servicio Nacional
del Consumidor

V. Medida de riesgo de incumplimiento de obligaciones a nivel de
submercados.

Es materialmente imposible fiscalizar a la totalidad de los sujetos regulados por
la LPC, por lo anterior, es relevante establecer criterios que permitan
seleccionar una parte de los submercados que son objeto de regulacién de la
LPC y luego, en cada uno de ellos, las obligaciones legales a fiscalizar en forma
preferente.

Por lo tanto, las actividades de fiscalizacién programada del afio 2022 se
concentraran en fiscalizar el cumplimiento de un conjunto de obligaciones
legales por parte de proveedores que participen en submercados donde el
Servicio haya identificado riesgos de vulneracion de estas obligaciones.

La medida de riesgo a utilizar, corresponde a un indice elaborado a partir de la
informacién en base a reclamos y Alertas Ciudadanas, que registra el Servicio,
gue permite dimensionar para cada submercado, el tipo de obligacién legal que
presenta mas riesgos de estar siendo incumplida, y se pondera por el impacto,
valorizado por un grupo experto de encuestados:

Indice de riesgo: medida del impacto esperado, que podria generar la posible
vulneracién de uno o mas derechos de los consumidores.

En especifico, dicho indice corresponde a la ponderacidon de dos factores.

° Medida de probabilidad: frecuencia relativa de los reclamos segun
submercado y obligacion legal. Si bien, un reclamo no implica la vulneracion
efectiva de una obligacién legal, se considera pertinente esta medicién dado
que es razonable suponer que el incumplimiento de una obligacién hace mas
probable la recepcion de reclamos.

° Medida de impacto: valoracién relativa del impacto que tendria el
incumplimiento de una determinada obligacién legal en un submercado
especifico. A través de juicio experto se determind la relevancia que tendria el
incumplimiento de cada obligacion legal en cada submercado especifico,
utilizando una escala ordinal (impacto bajo, medio o alto). Aportaron con su
criterio de experto, jefaturas del Servicio y funcionarios con amplia experiencia
en el andlisis de problemas de consumo.

En base a los resultados, y la capacidad operativa, se realizd la priorizacién de
areas del mercado y/o materias, con mayor nivel de riesgo. Luego, fueron
distribuidas, conforme a la perspectiva regional, a efectos de asignar
actividades de fiscalizacion en funcion de la capacidad operativa del Servicio en
cada region. Adicionalmente, se fortalecidé con otros elementos descritos en
estas Directrices.

VI. El componente estratégico del Plan Anual 2022.

Como se ha mencionado anteriormente, una parte de las actividades
programadas en el Plan Anual corresponde a la fiscalizacion de aquellos
ambitos o practicas considerados por el Servicio como estratégicos. Estos
segmentos pueden tener o no, una baja tasa de reclamos o inclusive no tener
ninguno, pero no por ello deben ser invisibilizados en un Plan Anual de
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Fiscalizacion, en efecto, pueden existir infracciones a la Ley del Consumidor
que no alcanzan a afectar a un consumidor en concreto, pero que lesionan el
sistema de proteccion en su conjunto, o se trata de mercados tan dinamicos
gue requieren una actualizacion permanente de las herramientas analiticas del
Servicio. Ejemplo de estas situaciones son:

— La fiscalizacion de la normativa que regula la publicidad en el consumo.
— El constante desarrollo del comercio electrénico.

— Nuevas normas juridicas que le entregan competencia al Servicio, por €j.
Ley ProConsumidor, y Reglamento de Comercio Electrdnico.

— Problemas de consumo que afectan a consumidores hipervulnerables. En

linea con la Circular Interpretativa del SERNAC sobre la nociéon de consumidor
hipervulnerable, Resolucién Exenta N°1038 del 31 de diciembre del 2021.

— Practicas discriminatorias u otras, que afectan a las personas, desde la
perspectiva de género.
— Nuevas tendencias y problemas de consumo asociado a la economia

global, y en base a la coordinacion de actividades entre las instituciones de
proteccién en la comunidad internacional; por ej. Dark Patterns o patrones
OSCUros.

— Materias de consumo que resultan priorizadas en coordinacién con otros
servicios publicos, y efectos derivados de resoluciones sancionatorias
sectoriales.

- Efectos econdmicos y sociales de la pandemia.

De este modo, resulta necesario la consideracion de estos factores indicativos
de riesgo, en forma complementaria a las métricas de riesgo cuantitativas que
se exponen en las secciones anteriores.

Este componente es dindmico, se nutre de los lineamientos institucionales, y
observa una gran cantidad de informacién disponible en el Servicio, por €j.
reportes y estudios desarrollados con la participacion de la ciudadania.

VII. Fiscalizacion no programada.

El SERNAC desarrolla su funcion de proteccién de los derechos del consumidor
basado en el andlisis de distintos componentes -como mercados,
submercados, y proveedores entre otros— a través de procesos de monitoreo y
vigilancia permanente a los mercados.

En el marco de la implementacién de su potestad fiscalizadora, esta funcion de
monitoreo y vigilancia alimenta de informacidn a la funcion fiscalizadora. Esto
se traduce, en la adopcién de acciones que permitan atender situaciones o
hechos que, por su caracter emergente, no han sido considerados dentro de las
actividades de fiscalizacién programada y revisten tal importancia, ya sea por
el nivel de consumidores afectados o potencial riesgo que este involucre, que
debe ser atendida de similar manera que una fiscalizacién programada.

Cabe recordar, que en el contexto de pandemia por la COVID-19, se generé un
aumento significativo de la participacion de las acciones no programadas
respecto de las programadas, en razoén del caracter inédito de este evento, y
su impacto transversal de todos los ambitos de las relaciones de consumo, lo
que ha demostrado la importancia de considerar este componente en la
planificacidon, dando espacio para ser desarrollado en el transcurso del afio, en
base a prioridades y/o urgencias.
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Algunas de las fuentes de informacidon que permiten tomar la decision de
ejecutar actividades no programadas, son el resultado de monitoreos para
fines de fiscalizacidn; las alertas internas del Servicio; informacion entregada
por otros érganos del Estado; requerimientos de los Tribunales de la Republica;
informacién de prensa y de plataformas sociales; y contingencias sociales de
relevancia nacional o regional. Esta informacién sera procesada y analizada
para determinar su grado de relevancia y luego de ello, se determinara si
procede una actividad de fiscalizacién no programada, de acuerdo con los
lineamientos estratégicos del Servicio.

VIII. Consideraciones finales.

La esfera de control del SERNAC en materias de consumo es
considerablemente amplia, y existen practicas que estan arraigadas
historicamente; la fiscalizacién basada en riesgos asegura que los esfuerzos
institucionales y el gasto publico, se concentre en aquellas areas del mercado,
que presentan mayor riesgo de vulneracion de los derechos de los
consumidores.

La evolucion permanente del mercado, y el surgimiento de nuevas practicas de
consumo, deberan ser objeto de una constante supervisién, a la luz de la
normativa vigente y las Circulares Interpretativas del Servicio. Para el ciclo
2022, sera fundamental, la fiscalizacion de la Ley Pro Consumidor y el
Reglamento de Comercio electrénico; con especial sensibilidad a los problemas
que afectan a los consumidores hipervulneables.

Un aspecto que se ha relevado en estas Directrices, es también el nuevo
componente del Plan anual denominado “Continuidad”, cuyo propdsito es
controlar el nivel de correcciéon de conductas de proveedores ya fiscalizados y
dar continuidad a lineas de accién de fiscalizacion que, por su nivel de
hallazgos, no se agota en un ciclo anual.

Por Gltimo, y como se ha mencionado anteriormente, la accidén de fiscalizaciéon
que impulsa el SERNAC, se coordina permanentemente con otros mecanismos
de proteccién institucional, en la constante busqueda de que los proveedores
corrijan las conductas infraccionales que afectan a los consumidores y se
adecuen al estricto respeto de sus derechos y cumplimiento de las normas de
consumo.



