Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,

DENIEGA ENTREGA DE INFORMACION
SOLICITADA POR DON  ANDRES
SOTOMAYOR (SOLICITUD DE
INFORMACION N°® AHO0ST0000314).

RESOLUCION EXENTAN. (11122
SANTIAGO, (5 SEP 2016
VISTOS:

Lo dispuesto en el articulo 8, inciso segundo,
de la Constitucion Politica de la Replblica; en la Ley N° 20.285, sobre Acceso a la
Informacion Publica, y su Reglamento aprobado por Decreto N° 13, del 2009, del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia; en la Ley N® 19.880, sobre Bases de los
Procedimientos Administrativos; en los articulos 57 y siguientes de la Ley N° 19,496, que
establece Normas sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores: en el Decreto
N® 283 de 2014 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que designa a don
Ernesto Munoz Lamartine como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor:
y en la Resolucion N® 1.600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1. Que, con fecha 25 de julio de 2016, se
recibio ante este Servicio la solicitud de informacion N° AH0O09T0000314, formulada par
don Andrés Sotomayor, mediante la cual se sefala: “A4 quien corresponda, gquisiera
solicitar el listado de reclamos del SERNAC en formato excel de los ditimos 5 afios
asociado a toda empresa chilena, debidamente identificada por su rol tinico tributario
(RUT) en 3 columnas; RUN/T del emisor (solo si corresponde a informacion publica), RUT
de la empresa involucrada y el respectivo reclame como tercera columna. Gracias.”

2. Que, revisados los antecedentes que
obran en poder de SERNAC, se ha podido constatar que este Servicio dispone en su
base de 1.492.130 reclamos recibidos durante el periodo consultado en contra de
distintos proveedores indicados en la solicitud transcrita.

3. Que, en lo gue dice relacion con el
RUN/T del emisor, entendiendo por tal a los consumidores que acuden a este Servicio
con el objeto dar a conocer al proveedor respectivo el motivo de inconformidad a fin de
que voluntariamente pueda concurrir y proponer las alternativas de solucion gue estime
convenientes, como asi mismo denunciar los posibles incumplimientos ante los
organismos o instancias jurisdiccionales respectivos, corresponde a un dato de
identificacion personal, entregado por aquellos que acuden a este Servicio con el objeto
ya senalado.

4, Que, en efecto, dicho daioc ha sido
recopilado por este Servicio en el marco de la funcién asignada por el articulo 58 letra f)
de la Ley N°® 19,496, especificamente la recepcion de reclamos de consumidores
individuales en contra de un proveeder determinado, con el solo propdsito de propender a
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una solucion extrajudicial en un contexto de una mediacién, y ejercer las acciones
ludiciales correspondientes; y no extraidos desde un registro de acceso publico.

5. 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, ya sea de la propia Ley N° 19.628
0 de otras normas de igual rango, situacién gue no se da en este caso.

6. Que, en concordancia con lo anterior,
el articulo 9 de la referida Ley N° 19.628 senala que los datos personales, como o son
los datos de identificacion de los reclamantes, podran utllizarse sélo para los fines para
los cuales hubieren sido recolectados, en funcién de las materias propias del Servicio.

7. Que, en la especie, los reclamantes
afectados han entregado sus datos de individualizacién con la finalidad de que este
Servicio pueda realizar las gestiones indicadas en el considerando cuarto de este acto
administrativo.

B. Que, a mayor abundamiento del
requerimiento transcrito en el considerando primero no es posible identificar la existencia
de ningun interés publico que justifique la divulgacién a terceros de los datos de identidad
de las personas que han presentado sus reclamos ante SERNAC.

9. Que, por su parte, la Ley sobre
Transparencia de la Funcién Publica y de Acceso a la Informacion de la Administracin
del Estado, en adelante Ley de Transparencia, presume publica toda informacion que
obre en poder de la Administracion, salvo aquellos casos de excepcion que corresponden
a alguna de las causales de reserva o secreto establecidas en &l articulo 21 de la misma
ley.

10. Que, dicho articulo, en su numeral 2,
dispone que el organismo podra denegar total o parcialmente el acceso a la informacion:
‘cuando su publicidad, comunicacion o conocimiento afecte los derechos de las
personas, particularmente lratandose de su seguridad, su salud, la esfera de su vida
privada o derechos de caracter comercial o econdmico”.

11.  Que, los derechos a resguardar,
definidos por el articulo 2 letra f) de la Ley N* 19.628, se refieren especialmente a los
datos de identidad. En este Ultimo cuerpo legal se regula el tratamiento de los datos de
caracter personal en registros o bancos de datos por organismos publicos o por
particulares, estableciendo la obligacién de secreto sobre estos datos en sus articulos 7
20. Por tanto, la cesion de dichos datos a terceros sin la autorizacion de los
consumidores, supone la afectacion de los derechos de estos.

12. Que, a mayor abundamiento, en este
mismo sentido el Consejo para la Transparencia, en roles C211-11 y C1511-13, se ha
pronunciado en el sentido que: " habiéndose obtenido el SERNAC fos datos
correspondientes a la identificacion de los denunciantes de los propios interesados, y no
de un registro libre acceso publico, tales datos solo pueden tratarse al interior del
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SERNAC y especificamente para los fines especificos que motivaron su entrega,
descartandose su cesion a terceros.”

13; Que, asimismo, en el caso de revelar
los datos de identificacién, como lo es el RUT/N, de los consumidores que acuden a
SERNAC con la finalidad de presentar un reclamo, podria ser afectado el debido
cumplimiento de las funciones propias de este Servicio, por cuanto esto podria inhibir a
futuros reclamantes a representar sus situaciones de consumo, ante este organismo,
producto de la falta de certeza respecto al tratamiento que se dard a sus datos
personales y su eventual divulgacion a terceros, lo que podria implicar que este Servicio
se vea impedido de ejercer sus funciones de conformidad a la ley, vinculadas, en general,
a la supervigilancia del cumplimiento de las disposiciones de la Ley N° 19.498 y demas
normas que digan relacién con el consumidor.

14, Que, lo anterior se encuentra recogido
en el mencionado articulo 21, en su numeral 1, que establece como causal de secreto o
reserva de la informacion la siguiente: “Cuando su publicidad, comunicacion o
conocimiento afecte el debido cumplimiento de las funciones del érgano requerido”.

15, Que, frente a la eventual entrega del
numero de RUT/N de las personas naturales, en un caso similar, el Consejo para la
Transparencia ha sefalado, en su decisién C957-12: “gque respecto de los datos
sensibles y aquellos datos personales, tales como el domicilio, RUT, correo electronico
personal y teléfonos, deban ser resguardados en aplicacion de las normas contenidas en
la Ley N°® 19.628, sobre Proteccion de la Vida privada.”

16.  Que, por su parte, para los efectos de
pronunciarse sobre la pertinencia de entregar “el respectivo reclamo”, entendiendo por tal
la descripcion del hecho realizada por el propio consumidor y que forma parte de cada
uno de los 1.492.130 reclamos presentados, a los que hace referencia la solicitud
transcrita en el considerando primero, este Servicio debe realizar la siguiente secuencia
de actividades:

a) En lo respectivo a las solicitudes ingresadas entre los afos 2010 y 2011, se debe
buscar y recopilar los reclamos en formato fisico, los cuales, considerando el
periodo que abarca la misma, se encuentran archivados en una bodega externa,
Asimismo, deben identificarse, en las bases de datos disponibles en este Servicio,
los reclamos asociados a dichos proveedores que constan en soporte digital.

b) Descargar una a una, desde el sistema de registro de reclamos que obra en poder
de SERNAC, respecto de las restantes solicitudes, a fin de generar un Unico
archivo que permita su correcta gestion.

c¢) Efectuar una revision y analisis de cada uno de los formularios y/o cartas que
hayan sido aportados en el reclamo, a fin de determinar aquella informacion,
contenida en estos, que pudiera estar comprendida en alguna de las causales de
reserva previstos en el articulo 21 de la Ley sobre Transparencia de la Funcion
Plblica y de Acceso a la Informacion de la Administracion del Estado, aprobada
por el articulo primero de la Ley N° 20.285, determinado en base a ello la
pertinencia de la aplicacion del principio de divisibilidad, consagrado en la letra e,
del articulo 11, de dicho cuerpo legal.
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d) Determinar el eventual tarjamiento o resguardo de informacion cuya divulgacién
pudiese afectar los derechos de los reclamantes y/o proveedores o estuviere
comprendida en alguna de las causales de reserva o secreto indicadas en el
citado articulo 21 de la Ley de Transparencia.

Especialmente, revisar y tarjar aquella informacion que diga relacion con datos de
identidad y otros datos personales de los reclamantes por las mismas razones
expresadas en los considerando anteriores.

e) Obtener copia, tarjar y nuevamente copiar la informacién a fin de generar la
version final de los documentos que pudiesen entregarse.

17. Que a fin de realizar cada una de las
funciones indicadas en el considerando anterior, este Servicio puede destinar salo 2
funcionarios, con dedicacién exclusiva, del Departamento de Gestion Territorial y
Canales, unidad encargada de implementar, administrar, ejecutar y evaluar los tres
canales que conforman el Modelo de Atencion al Consumider, lo que significaria que
deban desatender el cumplimienio regular de sus labores habituales por un periodo de
tiempo no inferior a 1000 dias habiles, esto es mas de 3 afos. calculando una revision de
400 reclamos diarios por cada funcionario, en una estimacién de 25 reclamos por hora,
para cada funcionario, encontrandose entre ellas el desarrollo y administracion del
sistema de informacién que provee de datos y andlisis, tanto para la gestion de
requerimientos como consultas y reclamos.

18. Que, dichos funcionarios, a fin de
realizar esta funcion deberia desatender sus funciones habituales, lo que significaria que
dichas funciones debiesen ser suplidas por otras personas en SERNAC, lo cual dado el
excesivo periodo de tiempo se vuelve impracticable, ya que pudiese, incluso, generar la
necesidad de contar con nuevo personal.

18.  Que la Ley N® 20.285 presume
publica toda informacion que obre en poder de la Administracion, salvo aquellos
tasos de excepcion gue corresponden a alguna de las causales de reserva o secreto
establecidas en el articulo 21 de la misma ley.

20.  Que, por su parte, el articulo 21 de la
Ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacion Plblica dispone en su ndmero 1, letra c),
que el organismo podra denegar total o parcialmente el acceso a la informacian:

“1.- Cuando su publicidad, comunicacion o conocimiento afecte el debido cumplimiento
de las funciones del érgano requerido, particularmente:

¢) Tratandose de requerimientos de cardcter genérico, referidos a un elevado nimero de
actos administrativos © sus antecedentes o cuya atencién requiera distraer
indebidamente a los funcionarios del cumplimiento regular de sus labores habituales.”

21, Que, a este respecto conviene tener
presente que, segun preceptia el articulo 7° N* 1 del Reglamento de la Ley de
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Transparencia, se considera gue un requerimiento distrae indebidamente a los
funcionaries “cuando su satisfaccion requiera por parte de estos, la utilizacion de un
tiempo excesivo, considerando su jornada de trabajo, o un alejamiento de sus funciones
habituales’. En efecto, en este caso concreto, los funcionarios gue deban realizar las
labores indicadas previamente, requeririan invertir un tiempo estimado de mas de 3
anos, a fin de poder realizar |a correcta blsqueda, sistematizacion, revision, analisis y
obtencion de copias de los antecedentes requeridos, tode lo cual supone distraerlos
gravemente del cumplimiento regular de sus labores habituales, de importancia para
este Servicio, lo que afectaria el correcto cumplimiento de las funciones del SERNAC,
todo lo cual resulta desproporcionado, especialmente considerando que se trata de una
sola solicitud de informacion.

22. Que, en lo gue dice relacidn con el
RUT de los proveedores, no se observa la configuracién de ninguna de las causales de
secreto o reserva que establece la normativa vigente, razén por la cual este Servicio
procederd a su entrega.

23. Al respeto, se hace presente gue
SERNAC se encuentra en condiciones de hacer entrega de un cuadro estadistico que
sefiala el niumero de reclamos que registra este Servicio, durante los Ultimos 5 aros,
desagregados por RUT de proveedor y la categorizacion de "motivo legal” de los
mismos, el cual se adjuntara

24,  Las facultades gue la Ley confiere a
este Director Nacional.

RESUELVO:

1. DENIEGASE la entrega de informacion
solicitada con fecha 25 de julio de 2016, por don Andrés Sotomayor, por concurrir las
causales de denegacion de Acceso a la Informacién contemplada en el articulo 21 N*# 1 y
2 de la Ley sobre Transparencia de la Funcion Plblica y de Acceso a la Informacion de la
Administracién del Estado, aprobada por el articulo primero de la Ley N° 20. 285, sobre
Acceso a la Informacion Puiblica, en concordancia con lo preceptuado en los articulos 4 y
9 de la Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida Privada, por los fundamentos
expresados en |la parte considerativa del presente acto.

2. ENTREGASE al solicitante del cuadro
estadistico, referido en el Considerando Vigésimo Primero, que senala el numero de
reclamos gue registra este Servicio, durante los Ultimos 5 anos, desagregados por RUT
de proveedor y la categorizacion de “motivo legal” de los mismos.
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3. NOTIFIQUESE de lo resuelto al
requirente, mediante correo electronico, adjuntando copia integra de esta Resolucion.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.




