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DENIEGA ENTREGA DE ENFORMACION
SOLICITADA POSEE ‘

SRS (SOLICITUD DE !NFORMACiéN N°
AHOGSWO001411, ID N° 35855).

RESOLUGION EXENTA N° 0 1 98?

SANTIAGO, ‘34 JUL 7015
VISTOS:

Lo dispuesto en el articulo 8, incisc segundo,
de la Constitucion Politica de la Replblica; en la Ley N° 20.285, sobré Acceso a la
informacién Piblica, v su Reglameénto aprobado por Decreto N® 13, del 2009, del Ministerio
Secretarfa Geheral de la Presidencia; en la Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida
Privada; en la Ley N° 18.880, sobre Bases de los Procedimientos Administrativas; en ios
articulos 57 y siguientes de la Ley N° 19.498, que establece Normas sobre Proteccion a los
Derechos de los Consumidores; en ¢l Decreto N° 283 de 2014 del Ministerio de Economfa,
Fomento y Turismo, que designa a don Emesto Mufioz Lamartine como Director Nacional
del Servicio Nacional del Consumidor; v én la Resolucién N° 1.600, de 2008, de la
Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1. Que, con fecha 2 de julic de 2015, se
recxblo ante es’(e Serv:czo 1a soficitud de informacion N° AHQ0SWO0001411, formulada por B
me SaIREE® mediante la cual sefiala: “Soficito base de reclfamos de Banco
Santander que se utfi.vzo para Ranking de Reclamos del Mercado Financiero de abril 2015.
Indicando el numero def caso, los datos de cliente, probleméatica asociada al rec/amo, las
fechas de registro y resolucion informada al cliente, resolucién (acoge ono) u olra; def“ Inicidn
de cierre del caso, dentro del periodo considerado en fa medicién.”

2. Que, revisados los antecedenies que
obran en poder de SERNAC, se ha podido constatar que este Servicio dispone de una base
de dato$ con reclamos recibidos en contra de distintos proveedores del mercado financiero,
entre ellos Banco Santander, que ha servido de insumo para elaborar el denominado
“Ranking Financiero segundo semestre 2014”, cuya publicacién se realizé en el mes.de abril
de 2015.

3 Que, en lo especifico, los campos que
conforman la base de dalos referida en el considerando anterior se compone de los
siguientes campos:

i. Ndmerodecaso

ii. Fechadeingreso
iii. Nombre de consumidor
iv.  Rufde consumidor
v.  Nombre de proveedor
vi. Rutde proveedor

vil.  Tipo de Producto

viii. Categoria Motivo Legal
ix. Motivo Legal
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X. Fecha de Resultado

xi. Nombre de Caisal
xii. Ciefre Corto

4, Que, los datos correspondientes al
nimero del caso 'y las fechas de regisfro, correspondiente a la fecha de ingreso del case, no
se encuentran cublertas por alguna de lgs causales de secreto o reserva-establecidos en la
‘Ley sobre Transparehcia de la Funcién Pablica v de Acceso a la Informacién de la
Administracién del Estado, en adelante Ley de Transparencia, por lo cual este Servicio
procedera a su entrega.

5. Que, en lo que dice a la “problematica

asociada al reclamo”, sin pefiuicio de no existir un campo que haga expresa mencisn ala - -

informacion requerida, ésta si se encuentra vinculada a fa informacién dispenible en los
fterns denominados “Tipo de Productd”, “Motivo Legal’ y “Categorfa Legal”, razén porla que
tales campos serén proporcionados por este Servicio, por cuanto no se conﬁgura_ ninguna
de las causales de secreto o reserva los que se refiere la Ley de Transparencia.

6. Que, ‘fa fecha de resolucion informada al
cliente’ y “resolucién (acoge o no} u olra definicién de cierre del caso” se encuentra
registrada en los campos “Fecha de Resultado”, “Nombre de Causal” y "Cierre Corto razon
por {a que la informacion contenida en tales campos seré también proporclonada por este
Servicio, por cuanto no se configura ninguna de las causales de secreto o reserva !os qus
se refiere la Ley de Transparencia.

7. Que, en lo gue dice relacién con “los
datos de cliente”, revisados los antecedentes que componen fa ya referida base de datos,
se ha constatado que la.informacién pedida se compone de los datos de individualizacion y
otros datos personales entregados voluntariamente por los reclamantes al memento de
realizar-sus presentaciones al SERNAC.

8. Que, estos datos personales han sido
entregad’os por. perso‘nas nafuraie's a 'este Sen'/ibio con el objeto dara conocer é‘l"‘fp:rb\feedor'
proponer las aiternatwas de soluclon que e_stzme convem_entes, some asf mismo d_enuncsar
los posibles incumplimientos ante 0 organisrios o instancias jurisdiccionales respectivos.

9, Que, en efecto, dichos datos personales
han sido recopilados por este Servicio en el marco de la funcion asignada por el articulo 58
letra f) de la Ley N° 18.496, especificamente la recepcion de reclamos de consumidores
individuales en contra de un proveedor determinado, con ef solo propagsito de propender a
una solucién extrajudicial en un contexto de una mediacion, yejercer las acciones judiciales
correspondientes; y no extraidos desde un registro de acceso publico.

10.  Que, de conformidad al articulo 4 de la
Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida Privada, solo-es posible tratar datos de caracter
personal cuando exista una autorizacion legal, yasea de la propia Ley N° 19.628 o de ofrag
riormas de igual rango, situacién que no se da en este caso.

1. Que, en condo‘rdanci'a con lo anterior, el
articulo 9 de la referida Ley N° 19.628 sefiala que los datos personales podréan utilizarse soio




en los fines para los cuales hubieren sido recolectadss, en funcién de las materias propias
del Servicio.

12. Que, en la especie, los reclamantes
afectados han entregado sus datos de individualizacion y ofros datos personales con la
finalidad de que este Servicio pueda realizar las gestiones indicadas en el Considerando
Séptimo de este acto administrativo. |

13, Que, a mayor abundamiento, del
requerimiento transcrito en el considerando primero no es posible identificar la existencia de
ningdn interés publico que justifique la divulgacian a terceros de los datos de identidad v
demé's datos. personales de los consumidores que han presentado sus reclamos ante
SERNAC,

14.  Que, por su parte, la Ley sobre
Transparencia de la Funcién Piblica v-de Acceso a lad Informacién de ia Adminisiracion del
Estado, en adelante Ley de Transparencia, presuriie pUblica toda informacién que ‘obre en
poder de la Administracion, salvo aquellos casos de excepcién que corresponder a alguna
de las causales de reserva o secreto establecidas en ¢l articulo 21 de la misma ley.

15. Que, dicho arficulo, disporie en su
numeral 2 que el organismo podra denegar total o parcialmente el acceso a la informacién:
“cuando su publicidad, comunicacion o conocimiento afecte los derechos de Jas personas;
particularmente tratandose de su seguridad, su salud, la esfera de su vida privada o
derechos de caracter coinercial o econdmico”.

16. Que, los derechos & resguardar se
refieren especificamente a los datos personales, definidos por el articulo 2 letra f) de la Ley
N°® 19.628. En este dltimo cuerpo legal sa regula el tratamiento de los datos de caracter
personal en registros o bancos de datos por organismos plblicos o por particulares,
astableciendo la obligacién de secreto sobre estos datos en sus arliculos 7y 20, Por tanto,
la cesion de dichos datos a terceros sin la autorizacidon de los consumidores, supone la
afectacion de los derechos de estos.

17. Que, a mayor abundamiento, en este
misme sentido el Consejo para la Transparencia, en roles C211-11 y C15671-13, se ha
pronunciado en el sentido que: “..habiéndose oblenido ef SERNAC Jos dalos
correspondientes a la identificacion de los denunciantes de los propios interesados, y no de
un registro libre acceso publico, tales datos sélo pueden tratarse al interior del SERNAC y
especificamente para los fines especificos que motivaron su enfrega, descartandose su
cesion a terceros.”

18.  Que, asimismo, en el caso de revelar los
datos de identidad y demas datos personales de los consumidores que acuden a SERNAGC
con la finalidad de presentar un reclamo, podria ser afectado el debide cumplimiento de las
funciones propias de este Servicio, por.cuantc esto podria inhibir a futuros reclamantes a
representar sus sifuaciones de consumo, ante este organisme, producte de la falia rde
certera respecto al tratamiento que se dard a sus datos. personales y sui eventual divulgacion
a terceros, lo que pedria implicar que este Servicio se vea impedido de ejercer sus funciones
de conformidad 3 la ey, vinculadas, eh general, a la supervigilancia del cumplimiento de las
disposiciones de [a Ley N° 19.496 y demas normas que-digan relacion con el consumidor.
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19.  Quie, lo anterior sé encuénitra recogido en
€l mencionade articulo 21, en sunumeral 1, que establece como causal de secrato o reserva
de la informacién la siguiente: “Cuando su publicidad, comunicacién o conocimiento afects
el debldo cumplimiento de las funciones del 6rgano requerido”.

20.  Que, el articulo 11 de la Ley de
Transparencia, sefiala que el derecho de acceso a la informacién de los 6rganios de Ia
Administracion del Estado reconoce, entre otrds el principio de divisibilidad, “conforme al
cual si un acto administrativo contiene informacion que puede ser conocida e informatcion
que debe denegarse en virtud de Causa legal, se dara acceso ala primera ynoala Segunda"’
razén por la cual este Servicio debera denegar ¢l dcceso a la informacion solicitada en
aquella parte se refiere a los datos personales ¢ individualizacion de los rec[amantes
otorgande copia de la restante informacion saiicitada.

21.  Las facultades que la Ley confiere al
Director Nacional del Servicio Nagiona! del Consumidor.

RESUELVO:

1. DEN%EGASE parc&a!mente la entrega de

B . on loque

respecta 2 los datos individualizacion vy olros datos personales con’temptados an ja base de

datos solicitada, por cuanto su entrega implicaria la cesion a terceros de datos personales

entregados a SERNAC en el cumplimiento de sus funciones, configurandose en

consecuencia las causales de deriegacion de Acceso a la Informacion contemplada en el

articuio 21 N°s 1 y 2 de la Ley sobre Transparencia de la Funcién Publica y de Acceso a fa

Informacion de la Administracion dei Estado, aprobata por el articulo primero de ia Ley N°

20, 285, sobre Acceso g la Informacion Publica, en concordancia con lo preceptuado-en los
articulos 4 y 9 de la Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida Privada.

2. ENTREGASE al solicitante ja base de

datos de rectamos en contra del proveedor Banico Santander, utilizada en la elaboracion del

ranking al que hace referéncia su solicitud, incluyendo los campos denominados “nimero de
caso”, “fecha de ingreso”, "ipo dé producto motivo legal”, “categoria mativo legal”, “fecha

de resultada”, *nombre de causal’ y “cierre corto”.

¥l

3. NOTIFIQUESE de lo resueltc al
requirente, mediante cerreo electrénico, adjuntando copia integra de esta Resoelucion.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.




