DENIEGA ENTREGA DE INFORMACION

SOLICITADA: POR  ©
= {SOLICITUD DE INFORMACION

o=

NT AHDDEW-0OOT102),

RESOLUCION EXENTA N* U 8 1 2

SANTIAGOD, 3 0 JuL 201

VISTOS:

Lo dispueslio enel articulo 8 inciso segundo de
Iz Constilucidn Politica de la Replblica; en la Ley N* 20.285, sobre Acceso a la
Informacién Pdblica v su Reglamento aprobado por Decrato N* 13, del 2009 del Ministerio
Sacrelaria Genersl de |3 Presidencia; en la Ley N*19.880, sobre Bases de los
Procadimientos Administrativos, en los articulos 57 y sigulenies de la Ley N° 19.496, que
establece Normas sobre Proteccidn a los Derechos de les Consumidares; en el Decrslo
Supramo N° 75, de 2014 dai Minislerio de Economia, Fomento y Turismo, gque dasigna en
calidad provigiona!l y transitoria; @ don Emesto Mufioz Lamartine, como Director Maclonal
del Sarvicio MNacionsl de! Consumidor, v an la Resolucibn N*1.600, de 2008 de |a
Caontraloria General de ta Repdbliea,

CONSIDERANDO:

1 Qie, con fecha 17 de junlo de 2014, sa

reml:rhj anla esle Servicio solicliud de Informacion N* AHO0OW-0001102, formulada por .

3 . medianie la cusl solicita: *... copla de lodos fos reclamos racibidos por
wa-m msﬂtucrdn an canlra de las sigulentes medm:tﬁ-a 1) Inmobiiaria Manguehue 5.4,
RUT 88,745400-0 2) CONSTRUCTORA MANQUEHUE LIMITADA RUT B7.851.700-8
Desde e 1 de Enero 2010 a le facha. Dentro de Ja documentacian agradecerd ma anven
copia de fos reciamos v fodos los documentos asociedos a dechns reclamos, respuesias de
las empresas involucradas, oficios y cartas del SERNAC, atc..

& Que, mediante Offclo N* 12158, de
fecha 15 de jullo de 2014, este Servicio notificd a' " su decision de promogar la
respuasia a su soliciiud de informacidn, en virdud de log fundamentos en &l indicsdos.

3, Que este Servicio Nacional del

Consumidor he reclbido 128 reciamos en contra de los mencionados proveedores & fravés

de =us canales de call cenier, web center y atencion presancial, enconhtrindose dichos

;ﬂ-t;l'ﬂml:‘ﬂ ¥ la documentacian ascoiada contenides en distintos soportes, tanto fisicos como
Igitales

4, s, la Infarmacian solicitade
comprends no séle copia de ibs reclamos recibidos, sino tambigén los antecedentes
aportados por los consumidores y proveedores, como asimismo las comuricaclones
expedidas por osle Ssnvicio an relacidn a cads una de dichas reclamaciones.



8. Qus, en relaciin 2 o anterior, cabe

indicar que el procedimiento de gestidn de reclamos comprende las slapas que a
continuacidn sa describen, cuaiquiera sea &l canal a través de los cuales dsios so hayan
forrrillado:

a)

o)

c)

d]

f)

Ingreso dal reclamo: En asta slapa el reclamanie directamantn o sl ajecutivo da
atencion de piblico, segin sea el canal de ingreso del mismo, compietan el
Formulario Unico de Atencidn al Plblico, que de cuenta de los dafos de
idantificaciin del reclamanie y proveedor, |a relaciin de los hechos y clrounstanclas
gue dan cuenia de I8 situacidn raclamada, edemas de los damas anlecadentss que
los reclamanies desean spartar

Andlisis vy solicitud de nuevos antecedentes: El ejecutivo a cargo del reclamo, da
ser necesario, puede solicitar nuavas antecedantes al reciamants en forma previa &
gu comunicacldn al proveador,

Traslada al proveador: Madiante oficio, SERNAC comunica al proveedor raspectivo
& raclamo racibido, Junto con tndos los antecedentes que se hayan recabado v que
haya aportado el reclamants,

Irssianaia al proveador; En caso gue el proveador no dé respuasta en & plazo que
SERNAC le hubiere sefislado, se procede al anvio de un oficle que redlera la
solicilud v |8 olorga un nuave plazo, junto 8 los antecedentas recabados por esie
Servicio, los que pueaden conlener informacion ediciona! aporieda por el consumidor
efectado.

Recepcidon de respuests del proveedor Si lo estima convenlente, el provesdor
remits 8 SERNAC su respuesta, mediante comunicacién escrita, |unto a los
antecedentes que obren en suU poder ¥ que digan relacidn con ia reclamecian
formuleds

Ciarre del reclsmo: En esin slapa, SERNAC remile oficlo al consumidor, déndola
cuents de lss gestionas realizadas y de |a eventual respuesta dal provesdor,
Indicandole, ademds, ias acciones que pudiers reslizar, segdin el mérle de o
Informade por la empresa reclamada y los dereches qus le asisten.

6 Qua, para |os efecios da pronunciarsse

sobre fa paninencia de entregar los sntecedentss seflalados y & fos que se hace referancia
an |8 solicitud formulads por a! = . este Serviclo debe realizar las sigulentes
aclividades:

a)

7]

Buscar y recopliar [ps reciamos y antecedentes recibidos en formalo fisico, que
hacen referencia s la mencionada solicitud, los cuales, considerando &l pariodo que
abarca dicha soliciud, se encuentran archivadds en una bodegs extema,
Asimismo, deben idenfificarse, en las bases de datos disponibles &n aste Sarvicio,
los raclamos asoclados a dichos proveedorss que constan sn soporie digital,

Sistematizar y ordenar aguslios reclamos v sus doocumenlos ssociados, qua sa
ancuaniran tanto sopons fisico y aquelios que estan en formato digital.



¢} Efectuar una revision y andilsis de ceda uno de los reclamos y de cada uno de fos
antecedentes que hayan sido asportados en &l a fin de deferminar aquela
informacion qua pudiera estar comprendida en alguna de las caussles de mearva
pravisice en &l arlcula 21 de la Ley sobre Transparencia de ks Funcidn Pdblica v de
Acceso 8 la Informacion de la Adminisiraclon del Estado, aprobade por sl articulo
primero de la Ley N* 20.285, delerminado en base = ello iz perlinencia de la
aphcacion dal principlo de divisibllidad, consagrado an la latra &), dal artloula 11, de
dicho suerpo lagal,

d) Determinar el eveniual tarjamiento o resguerdo de informacian cuya divulgacitn
pudiese afectar loz derschos de los reclamantes yo proveedores o eatuviers
comprendida en alguna de |as causales de reserva o secrelo Indicsdas en sl citado
articulo 21 de |a Ley de Transparencia.

@) Oblener copia, tarjar y nuevamente copiar |& informacién a fin de generar |s versidn
final de los documentos que pudiesen entregarse.

7. Que & fin de realizar cada una da |as
funciones indicadas en el Considerando anterior, este Sarvicio debe daestinar, a o menos, a
4 funcionarlos del Departaments de Geslidn Teritorial v Canales, unidad encampats de
implementar, administrar, efecular v eveluar los tres canales que conforman el Modelo da
Alencian al Consumider, lo que significaria que deban desatender el cumplimients regular
de sus labores habituaies, encontrdndose entre ellas el desarrollo v administracién dal
sistema de Informacidn que proves de dalos y andlisis, tanio para la gestidn de
requenmientos como consulltas y reclamos,

8. Que s Ley N* 20,285 presume publica
loda informacion que obre en poder de la Administracidn, salvo agquallos casos  de
Bxcepcion que correspondan 3 alguna de las causales de reserva o sacreto establacidas
en el artfeuls 21 de la misma lay

g Que, por su parte, el artlcule 21 de la
Ley N* 20.285, sobre Acceso a Ia Informacién Piblica dispone en su nimerm 1, letra ¢},
que el organismo podra densgar total o parcialments el accese a is informacién:

1~ Cuando su publicidad, camunicacién o conocimiento alects ef debido cumplimiento da
8= funciones del drgano requerido, particularmants:

cj Tratandose de requermisntos de cardcter gandrco, referldos a un slevade Humar de
actos administratives o sus antacedentes o cuya atencién requiera distraer Indebidamenls
a los luncionarios del cumplimiento regular de sus labores habituaies,*

10.  Que, s esle respecto conviene tanar
presente qus, segin preceplia ef articulo 7° N 1 del Reglamento de |a Ley de
Transparencia, se considers que un requerimients distras indabidamente & los luncionarios
‘tuando su satisfaccion requiera por parte de astos, a utilizacién de un tiempe excesivo,
cansiderando su jornada de trabajo, o un alejamiento de sus funciones habituales®. En
efecto, en este caso concrelp, los funcionaros que deban realizar las labores indicadas
previaments requeririan invertir Un tempo estimado de 2 dias, a in de poder reslizar la
cormecta busgueda, sistematizacidn, revisidn, analisis ¥ oblancidn de copias de los
antecedantas requeridos, todo lo cual supone distraerios Indebidements del cumplimiento

3



regular de sus labores habilusles, de importancia pars este Servicin, Io que afectaria al
carfacin cumpiimianto de las funcionas del SERMAC.

11, Las facullades que la Ley conllere a
esle Dieclor Nacional,

RESUELVO:

1. DEMIEGASE la entrega de informaciin
Boiicitada con fecha 17 de |unio de 2014, por -3 i " toda vez que para
poder hacer entréga da |3 Informacion pertinente y que ha sido solicilada, serla necesario
ejscutar un cunjunto de aclividades, descritss en ef Considerands 8, lo que supondria
distraer a funcionarios de este Senvicio del cumplimienio regular de sus iabores habituales,
o que, a su vez alectaria sl debido cumplimiento de [as funciones de este Grgano,
configurandose en consecuencia fa causal de densgecidn de Acceso a la Informacidn
contamplada en al artlcule 21 N* 1 letra ¢} de la Lay sobre Transparencia de la Funcidn
Fuablica y de Acceso a le Informacion de la Administracién del Estado, sprobads por el
artigulo primar de la Lay N® 20. 285, sobre Acceso a la Informacion Plblica.

3 NOTIFIQUESE dea lo resuello @&l
requirents, medianta carfa certificada, adjunlando copla integra de esla Resalucidn,

ANOTESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE.

IR —
MUNGZ LAMARTINE

— clor Macional (PT)

DIRECTOR NACIONAgrvi&p|Nacional del Cansumidor




