DEMIEGA PARCIALMENTE ENTREGA DE
INFORMACION SOCLICITADA POR :

(SOLICITUD DE  INFORMAGION N
AHDDAWOOO1483, D N® 50270

RESOLUCION EXENTAN® (11571

SANTIAGO, 23 OCT 2015
VISTOS:

Lo dispuesto en al arfioulo 8, |ncizo segundo,
de la Constitucién Polllica de |s Replbiica; en |a Ley N° 20.285, sobre Acceso & i@
informacion Pablica, y su Reglamento aprobado por Decreto N* 13, del 2008, del Ministerio
Secretdria Genaral de la Prasidencia) an fa Ley N* 18,828, sohre Prolecclén de ia Vida
Privada; en la Ley N* 18.880, sobre Bases ds los Procedimientos Administrativos; #n los
articulos 57 y siguisntes de la Ley N° 18.4586, qus establece Normas sobre Proteccidn a o
Derechos do los Consumidores; en el Decreto N* 283 de 2014 del Ministano ce Economia,
Femento y Turismo, que designa a don Emesto Mufioz Lamarting como Direcior Naclona|
dal Servicit Maciona! dal Consumidor; v en Ik Resolucion N* 1,800, de 2008, de la
Contraloria Genaral da la Repiiblica

CONSIDERANDO:

1. e, con fecha 9 de sepiembre de 2015,

sa recibié ante este Servicio la soficitud de informaciin N* AHODBWO001483, formuiada por

- = =i+ madiante ia cual sefiala; ‘Lo que solicio gue s& pueda
antregar se desoribe a confinuacion:
Area da Interés a investigar: Cajas de compensacion
Submercado: Todss ias cajes, La Araucans, 18 de sepliembre, Los andes, y Los Héross.
Infaresa conooer dalos de: reclamos presenfados en conira de estas instiiciones
financigras, Me inferesa conoper aspecificamente ia nafuralezs, motivos o causas de los
ruﬂmm&cmﬁmmﬂh‘mdabsmﬂasnmdmiuﬁ lenados por cada cludadano
reciamanie.
Aloance: necronal segmeniado por reglones
Vaolumean de reclamos
Categorias: causalidades o miotivo legel, es decir ia fied descripgion de Jos motives de los
reclamns efectiuados por cada uno de jog reclamantas,
Agemas, mwﬂmﬂmmmsdﬂmmmammﬁwmwmiMr
gnirevietarfios para conocer @ fondo como 54 inlclaron las iregivaridades y & 8 la fechs s e
dio solucidn @ sus reclamos o sl se mantiene &l problema.”

2 Que, revisados los anlecedenies que
nmananmmmﬂ.mmmmMqummmﬂmamwbﬂm
da 7514 reclsmos recibidos duranie el presents ano 2015 en conltra de distintos proveadores
dal mercado indicado en la solicilud transorila.

3, Que; en lo gue dice relacidn con oS
nambres de los denunciantes” dichos datos de |dentlficagion constituyon datos pErsanales
gue han sido entregados por personas naturaies & este Servicio, con el objeto dar a conocar
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al proveador respectivo e motivo de inconformidad s fin de que voluntaraments puada
concurrlr y propaner las allernativas de solucidn que astime convenianies, como asl mismo
genuncier los posibles Incumplmisntos ante los organismos o Instanclas jurisdlecionalas
respectivos,

4, Que, en efeclo, dichos datos personaias
han sido recopilades por este Servicio en ef marco de |g funcian asignada por el articulo 58
letra f) de la Lay N* 12.498 especificamente la recepcidn de reclamos da congumitores
Individugles en contra de un proveedor determinado, con al solo propéeito de propander a
una solucian extrajudiclal en un contexto de une madiacian, ¥ ejercer las acciones |udicisies
correspondientes; v ho axiraidos desde un reglstro de acceso plblics.

b Que, de conformidad al artieulo 4 de |a
Ley N" 18.628, sobre Proteccion de la Vida Privada, selo es posible tratar datos de carfcter
pamonal cuando exista una autorizacion legal, ya sea de la propla Lay N® 19628 o de otras
narmas de igua! rengo, situscion que No se da &n ests casn,

. Que, en concordancls con o anterior, &
articeio 9 de la referida Lay N* 10,626 sefisla que ios datos personales podran ulilzarse sdlo
mmﬁmmmmmhuhﬁmmmm.ﬂnﬁmﬁﬁnmmmpmﬁu
dal Sarviio.

T. Qua, en la especk, los reclsmantas
afectados han entrégado sus datos dé individualizacién con la Mnalidad de que aste Serviclo
pusda reaiizar las gestiones indicadas en el considerands tercam de este acko
sdministrativo,

8 Que. a maysr abundamisnto, del
requermisnto transcrito en & considerando primero no es posible identificar la existencia de
AingUn Interds poblico que justiigus la divuigacion s tarceros ds los dalos de |dentided ds
los consumidares que han presentado sus reclamos ante SERNAC.

B Qus, por su pare, & Ley scbra
Transparencia de la Funcién Pablica y de Acceso a la Informacion de la Administracion del
Eslado, en adelants Ley de Transparencis, presume piblica loda informacidn que obre an
poder de la Administracion, salvo aguellos casos de axcapeitn que oomesponden = Alguns
de las causales de resarva o secreto establacidss en ef articulo 21 de ia misma lay.

10. Que, dicho anlculo, dispone en su
numeral 2 que ol organismo podré denegar tolal o parcialments el scoeso a la Informacisn:
‘cuando su publicidad, comunicacidn o conocimisnts sfecte jos derachos da las personas,
pariicularments tratindose de su seguridad, su salud, la eslers de su vida privada o
derechos de cardcter comarcial o econdmico”.

11. Que, los derechos & retguardar seo
mmmammm,ummmmmuwnmmw
" 18.628. En esie (ifimo cuerpo legal se regula el tratemients de loe detos de cardoter
personal en registrod o bancos de dalos por organismos plblicos o por particulares,
esiableciendn ia obligacidn de secrelo sobre estos datos en sus artloulos 7y 20. Por tanio,
i@ cesidn de dichos datos a ferceros sin la aulorizacion de los consumidarss, supans ia
afectacion de los derechos do asins.




12,  Que, & mayor abundamiento, en esie
mismo sentido & Consejc pars @8 Transparencia, en rofes C211-11 y C1511-13, se ha
pronunciade en e senfido que: °. habiéndose obfenido e SERNAC [os datos
comespondientes a ia identificacion de los denunciantes de los proplos interesados, y no de
un registro libre scceso piblico, lales datos sdlo puedsn fratarse al interfor del SERNAC y
sspacificamente para fos fines especificos que motivaron su eniregs, descarléndose su
cagibn @ lefceros.

13,  Que, asimismo, en i caso da revelar los
datos de identidad de los consumidores gue acuden a SERNAC cor ka finalidad de presentar
un reclemo, podria ser afectado el debido cumplimiento de |as funciones propias de esle
Servicio, pof cuanio esto podria Inhibir & futures reclamantes a representar sus siuacianes
de consume, anle aste organismo, producio de la falta de ceneza respecio al tratamiento
que se dard a sus datos de identidad y su eventual divulgacion a terceros, lo que podria
implicar gue esta Servicio se vea impedida de ejercer sus funciones de conformidad & la lay,
vinculadas, en genaral, a 12 supervigilancia del cumplimiento da lss disposicionss de ia Lay
N* 19.496 y demds normas que digan retacién con el consumidor,

14.  Que, joanterior se encuentra recogldo en
sl mencionado artioulo 21, &n su numeral 1, que establece como causal de secreto o reserva
de |g Informacién e sigulants: “Cuande su publicidad, comunicacion o conocimiento slecle
el debido cumplimienic de Ies funciones del drgano requendo’

15, Que, por su parte, para ioe efecios o8
pronunclarse sobre la pertinencia ca entregar ‘los &rchivos de las carlgs o formulsnos
lenndos por cada ciudadane reclamants’, entendiendo por dichos antecedantss loda
aguella documentacisn adjunta tante por el propio consumidor coma por & provesdor
reclamado y que forman parte de cada uno de los 2514 reclsmos presentados, & o8 gue
hace referancia la solicitud transorita en &l considerando primero, esle Servicio debe realizar
la sigulente secuencia de actividades:

a) Buscary recopilar fos rectamos y antacedentes recibidos en formato fislen, que hacen
reterencia @ la menconada soliciiud, los cuales, considerando & pariodo que abarca
la misma, s& encusniran archivados en una bodega extema. Asimisme, daben
identificarse, en las bases de datos disponibles en este Sarvicio, los reclames
asociados a dichos proveedores que canstan en soporte digital

b} Sietematizar y ordenar agualios reciamos y Sus documenios BEOCiEdDR, QuUE 58
ancueniran lanto en sppone fisico y aquelios que estan en formalo digital.

¢} Efectusruna revision y anglisis de cada uno de los farmularios yo canas gue hayan
sido apartados en e reclame, a fin de determinar aqualia informacion, contisnida an
éstos, que pudiera estar comprendida an alguna de las causales de reserva previstos
an &l articulo 21 de ls Lay sobre Transparencia de la Funcion Pabiica y de Acceso a
Ia Informacian da la Administracion dal Estado, aprobada paor el articule primero de
ia Loy N* 20.285, determinade en basa 3 ello |a partinancia de |s aplicacion del
principio de divisibilidad, consagrado an a kstra a), dal articuto 11, de dicho cuerpo

fesgal,

d) Determinar el eventual lsrjamiento o resguardo de informacion cuya divulgacion
pudiese afectar los derechos de las teclamantes yio provesdores o esiuviene
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comprendida en alguna de las causales de ressrva o sedneto indicadas en el citads
articulo 21 de fa Lay de Transparencia.

Espaciaimente, revisar y tarjar aqueila informacién que dige relacitn con datos da
ldentidad v otros dalos mmmhuﬁhmammwlmmrmmmw
oxpresadas en los considerando anteriores.

e) Oblener copia, arfar y nuevamente copiar la informacién a fin de generar fa versidin
final de lus documentos que pudiasen enfregarse

1B, Que, cada reclamo se compone de & |n
menos 6 documentos, lo que significa que sa deban revisar un universo minime de 15248
documentas & fin de efecluar todas Ia tareas sefgladas an el consldarando quince.

funtionarios del Depardamento de Gestion Terrilorial y Canales, unidsd encargada de
implementsr, administrar, ejeoutar y svaluar jos tres canales que conforman el Modaelo de
Atencion sl Consumidor, 1o que significaria que debsn desatender el cumplimiento regutar
ﬂumrmmhﬂmluwunpmhﬂndulhmpnminhrkraMdhﬂ habiles, estimadn
urma revision de 1.000 documentos diarios; encontrdndose entre eliss al desarrolle y
adminisiracion del sistema de Infarmacitn que proves de dates ¥ andilals, tanto para |a
gestion de requerimientos como consullas ¥ reclamos.

18, Que la Ley N* 20.285 prasume pablics
toda informacion qus obre en poder de la  Administracian, ssivo aquelflos cesos  de
EXCEpCion Que cofraEponden @ alguna de las causales de reserva o secrato establacides sn
el articulo 21 de la misma lay.

19, Qua, porsu parte, &l articulo 21 de la Lay
N® 20.285, sobre Access & la Informacidn Publlea dispone en su ndmero 1, letra ¢), que al
erganismo podrd denegar total o parcialmente &l scceso & la informacidn:

“1.- Cuando su pubiicidad, comunicacién o conocimianto afects el debido cumplimienio de
las funciones del érgano requerido, particularmants:

¢) Traténdose de requenmisntos de cardoler genérico, referidos a un elevads ntmero da
actos administratives o sus antecedantss o cuya atencidn requisra distraer indabidemente a
los funcionares del cumplimierto regular de sus iabores habitugles.”

&0, Que, a este respeclo conviens lener
presente que, segin preceptia & artlculo 7 N* 1 del Reglaments de ja Loy de
Transparencis, se considera que un requermisnio distrae indebidamente a los funcionarios
‘cuando su satisfeccion requista por parte de dstos, ls utiizacién de un tiempo excesivg,
considerando su jomade de trabajo, o un algjamiento de sus lunciones habituaies”. En
afecio, en sste caso concreto, los funclonarios que deban reakizar |as labores Indicadas
pravismenis requaririan inverfir un empo estimade de 16 dias hdbiles, a fin de poder realtzar
la comecta blsqueds. sistematizacidn, revision, andlisis v obtencidn de copias de ks
antecedentes requeridos, fodo lo cual supene distraerios indebidamenie del cumplimiento
regular de sus labares habifuales, de importancia para esle Servicio, lo qus afectaris el
carmecto cumplimiento de ins funclones del SERNAC.




21, Que, en lo que se rafiere a la “fiel
descripcitn de Ios melivos de los reclamos efectuados por cads uno de ios reciamantss”
dicha Informiscin €5 contnids en o campo “Reciame Description”. Al fespacin, ests
Servicio ha realizado |a simple leciura del campo referdo en al sistama de informaciin que
santiane diches reclamos, sln adverilr én su contenido relerancia alguna a dalos personales
de los reclamantes nl olros antecedanies que permitan su ldentificacion ni conculrenca de

ninguna de las causales de secrelo o raserva a que hace referencia el arlioulo 21 de la Ley
du Transparencia,

22,  Quse, an lo gue dice relacion al "Alcance:
nacional segmentado por regiones”, acorde a la Informacién regisirada en is base de dalos
de esls Swerviclo es factible s segmentacion de los reclamos en conira de determinados
proveedoaras en razdn de la region de domicilio del reclamania, infermacidn en la cusl no 5@
contendria referencia alguna & detos personales de los reclamantes nl olros antecedentes
que parmitan su |dentificacién nl concurrencia de ninguna de las ceusales de secrelo o
reserva 8 que hace referencia el articulo 21 de la Ley de Transparencia, razdn por la cual ha
de ser eniregada por SERNAC.

23.  CQue, no configurdndose ninguna de las
causales de secrelo o raserva conlenidas en la Ley de Transparencia, tanto en tos llems
danominadas por la solicitante coma “Voldmenes”, *Alcancs®, "Categorias” como en ol yB
rafefide *Reclame Descripcion”®, tales campos serdn proporcionados por este Sarvicio.

24 Las facultades gque la Loy conflere al
Director Nacional del Senvicio Nacional de! Consumidor

RESLIELVO:

1,  DEMIEGASE parcialments ia aniraga da
informacién solicitada, con fecha 8 de septismbre de 2015, po. -
. 3, 8n o gua respecta a.

g} Datos individualizacion de los reclamantes contemplados en I8 base de datos
solicitada, por cuanto su entrega Implicarfa |a cesibn & terceros de dalos personales
antregados @ SERNAC an o cumplimisnto de sus funcionss, configurdndose en
consecuencia las causales de denegacion de Acoeso & la Informacion contemplada
an &l articulo 21 N* 1 y 2 de la Ley sobre Transparancia de la Funcion Publics y de
Acceso a la Informacién de s Adminisitacion dal Estado, aprobada por el articuio
orimern de fa Ley N* 20. 285, sobre Accesa @ ia Informacion Publica, en concordancia
con lo preceptusdo en |os articulos 4 y & dela Ley N 18,628, sobre Protecclon ds |8

Vica Privada

b) Gopla da la documentagion que compansa cada uno da los 2514 recismos recibicos
an contra del mercado especilicaments Indicado en |a solficitud, por cuanto su enirega
significarla distraer Indebidamente del cumplimiento regular de sus fabores
habltusies a 2 funcioharios del Departamanto de Gestion Temlorial y Canaias
configurandose an consecuencia la causal de denegacion de Acceso a fa informacian
contemplada en el arficulo 23 N* 1 lotra ¢) de la Lay sobre Transpamancia de (o

-




Funcién Piblica y de Acceso s la Informacidn da la Administracion del Estado,

aprobada por sl articulo primers de ka Lay N* 20. 285, sobre Acceso a la Infarmacisn
Publica

2 ENTREGASE al solictante cuadro
esiadistico con los reclamos recibidos en contra de las Cajas da Compansacién, duranta e
ano 2015, con Inclusidn de los campos sefalados en el considerande 21 y sigulentes del
presants& acio admintstrative

3 NOTIFIQUESE ds o resusiio al
requirents, mediants corren slecironico, adjuntando copia integra de ests Resolycidn,

ANOTESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE.




