Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

DENIEGA PARCIALMENTE ENTREGA
DE INFORMACION SOLICITADA POR

(SOLICITUD DE INFORMACION N°
AHO009T0000551).

RESOLUCION EXENTA N° 00350 1

sanTiaGo, 2 1 ABR 2017

VISTOS: Lo dispuesto en el articulo 8,
inciso segundo, de la Constitucion Politica de la Republica; 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 Proteccion 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 Mufioz 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:

t (R Que, con fecha 8 de marzo de 2017,
se recibio ante este Servicio la solicitud de informacion N° AHOQ9T0000551,
formulada por I cdiante la cual ha solicitado:
“Estimad@s. Estoy realizando m/ tesis, relacionado con adultos mayores y
usabilidad en trédmites online, en la Universidad del BioBio Chillédn, profesora
Marcela Pinto. Necesitamos que nos puedan entregar informacion sobre los
usuarios que realizan todo tipo de tramites disponibles (on line) en vuestra
plataforma. Necesitamos: s Region « Comuna « Edad y/o rango etario. » Nombre
e Tipo de Tramite/Servicio/documento realizado (ejemplo: Solicitud de
informacion, consultas o reclamos en el portal del consumidor, etc). La
informacion debe venir en formato Excel.”

2z Que, con fecha 5 de abril de 2017,
de conformidad con lo dispuesto en el inciso segundo de! articulo 14 de la de |a
Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informacion Puablica, en adelante “Ley de
Transparencia”, y atendido que existian factores que dificultaban la recopilaciéon
y analisis de la informacion solicitada, este Servicio dispuso la prérroga del plazo
para dar respuesta a la referida solicitud por el término de 10 dias habiles, la que
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fue comunicada al peticionario a través del correo electrdnico enviado a través
de la plataforma PortalTransparencia.

3. Que, sefialado lo anterior y en lo que
dice relacion con la solicitud formulada, y en particular lo referido a los trémites
que este Servicio dispone para la realizacién de forma electronica u online, cabe
sefialar que aquellos corresponden Unicamente a 3 productos, especificamente
reclamos, consultas y solicitudes de informacion, estas Ultimas formuladas al
amparo de la Ley de Transparencia. Que, asimismo, y en relacion con la misma
solicitud, esto es, |a informacion sobre las materias que sefiala en relacion con
los tramites disponibles en nuestra plataforma online o electronica, |a peticionaria
no ha sefialado el periodo de vigencia de la misma, por lo que debe concluirse
gue dicha informacion se refiere a todo el periodo comprendido desde que tales
productos (reclamos, consultas y solicitudes de informacion) se hallan disponibles
en nuestra plataforma online hasta la fecha de la solicitud.

4. Que, en lo especificamente referido
a las consultas y reclamos que este Servicio recepciona, comao manifestacion de
sus funciones establecidas en la Ley N° 19.496, sobre proteccién de los derechos
de los consumidores, en adelante “Ley de Consumidor”, aquellas han sido
ingresadas por los propios consumidores, a través de plataformas electronicas u
online, desde el afo 2010, inicialmente en el sistema denominado “SERNACWD",
sistema que, a partir del afio 2014, fue sustituido por el denominado “Portal del
Consumidor”, actualmente en vigencia.

5. Que, a efectos de dar respuesta a |a
presentacion transcrita, en relacién con |las consultas y reclamos ingresados en
plataformas electrénicas u online desde 2010 a la fecha, este Servicio deberia
realizar las siguientes actividades que permitan la elaboraciéon del archivo Excel
solicitado, a saber:

a) Buscar y recopilar las bases de datos gue contienen las consultas y
reclamos recibidos entre los anos 2010 y 2014, registrados en el sistema
“"SERNACWD” ya mencionado, los cuales por su data y por corresponder a
un sistema en desuso, se encuentran en un Unico respaldo digital, el cual
es accesible Unicamente desde una determinada terminal. Al respecto, es
necesario tener presente que, entre ambos productos (reclamos y
consultas), este Servicio recibe un promedio superior a los 500.000
anuales, a razon de un promedio de 250.000 por cada uno de ellos.

b) Asimismo, buscar y extraer las bases de datos que contienen las consultas
y reclamos recibidos a entre los afios 2014 y 2017, registrados en el
sistema “Portal del Consumidor”.

¢) Revisar y analizar la informacion contenida en las bases de datos anuales
de consultas y reclamos, a fin de determinar la informacion que pudiere
proporcionarse y resguardar aquella que pudiere estar amparada en
2
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alguna causal de reserva o secreto, conforme a lo dispuesto en la Ley de
Transparencia.

d) Sistematizar los antecedentes obtenidos, de manera tal que los mismos
sean presentados de manera uniforme, igualando el formato de
presentacion de la informacion extraida desde ambos sistemas.

e) Consolidar y trasvasijar la informacién obtenida a formato Excel, de
manera tal que la misma dé respuesta, en forma integra, al requerimiento
de informacion presentando por la requirente.

6. Que , en el caso que este Servicio
optara por entregar la informacion solicitada, referida a consultas y reclamos,
desde el afio 2010 hasta esta fecha, SERNAC no podria destinar a mas de 2
funcionarios del Departamento de Gestidon Territorial y Canales, unidad encargada
de implementar, administrar, ejecutar y evaluar los tres canales que conforman
el Modelo de Atencion al Consumidor, incluyendo el canal online, a fin de realizar
cada una de las actividades antes indicadas, lo que significaria que éstos
desatendieran el cumplimiento regular de sus labores habituales por un periodo
de tiempo no inferior a 105 dias habiles, considerando un tiempo promedio de
busqueda, extraccién, analisis y consolidacién de la informacion de 15 dias
habiles por cada uno de los 7 afnos que comprende al periodo de registro. Entre
las labores habituales que desatenderian se encuentran el desarrollo y
administracion del sistema de informacion gue provee de datos y analisis, tanto
para la gestion de requerimientos como consultas y reclamos.

T Que, como queda en evidencia,
dichos funcionarios, a fin de realizar esa secuencia de actividades descritas en el
considerando quinto, deberian desatender sus funciones habituales, lo que
significaria que las tareas asociadas a ellas debiesen ser suplidas por otras
personas en SERNAC, recargando, de esa forma, su jornada laboral,
imposibilitando |la ejecucion de sus labores habituales.

8. Que la Ley N°® 20.285 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 el articulo 21 de la Ley de Transparencia.

9. Que, en tal sentido, el mismo
articulo 21 de la Ley de Transparencia dispone en su numero 1, letra c), que el
organismo podra denegar total o parciaimente el acceso a la informacion:

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

¢) Tratandose de requerimientos de caracter genérico, referidos a un elevado
numero de actos administrativos o sus antecedentes o cuya atencion requiera

3
Gobierno de Chile




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

distraer indebidarnente a los funcionarios def cumplimiento regular de sus labores
habituales.”

10. Que, a este respecto conviene tener
presente que, segln preceptua el articulo 7° N° 1 del Reglamento de la Ley de
Transparencia, se considera que un requerimiento distrae indebidamente a los
funcienarios "cuando su satisfaccién requiera por parte de éstos, 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 que
debieran realizar |las labores indicadas en el considerando quinto requeririan
invertir un tiempo promedio estimado de mas de 105 dias habiles, a fin de poder
realizar la correcta busqueda, extraccién, analisis y consolidacion de los
antecedentes requeridos, ftodo lo cual supone, claramente, distraerlos
indebidamente del cumplimiento regular de sus labores habituales, de
importancia para este Servicio, lo que afectaria el correcto cumplimiento de las
funciones del SERNAC.

11. Que, por su parte, en lo que se
refiere a las solicitudes de informacion, que este Servicio recibe en el contexto
de la Ley de Transparencia, aquellas son registradas, a través de una plataforma
electronica u online, desde el afo 2009, inicialmente a través del “Sistema de
Gestion de Solicitudes”, el cual debido a una falla informatica a nivel nacional
finalizo su funcionamiento en el afio 2014, siendo posteriormente sustituido, por
el denominado "SSG”, el que fue finalmente reemplazado por el actual "Portal de
Transparencia”, en el mes de septiembre del mismo afo 2014,

12. Que, de conformidad con lo que
establece el articulo 12 de la Ley de Transparencia, de la informacion
especificamente requerida por la solicitante, Unicamente el “nombre” del
peticionario es de aquellos requeridos para su correcta gestion, puesto que, s
bien el mismo articulo indica la necesidad de sefialar una direccién la misma, ésta
puede corresponder a una casilla de correo electrénico, motivo por el cual no
todas las solicitudes presentan “Region = Comuna”. Ademas, la "Edad y/o rango
etario” no es un requisito para formular la solicitud respectiva, por lo que dicha
infarmacién no obra en poder de este Servicio. Es por aquello que, a efectos de
elaborar la base de datos solicitada, este Servicio, respecto de las solicitudes de
informacion, deberia:

a) Buscar y recopilar los formularios de solicitud de informacion registrados
entre los afios 2009 y 2017, en cada uno de los sistemas de los registros
ya referidos.

b) Transcribir los campos correspondientes, de aquellos formularios que

efectivamente sefialen la informacién reguerida, en un unico soporte
documental.
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c) Sistematizar los antecedentes obtenidos de manera tal que los mismos
sean presentados de manera uniforme,

d) Consolidar y trasvasijar la informacion obtenida a formato Excel de manera
tal que la misma de respuesta, en forma integra, al requerimiento de
informacion que da origen a esta instancia.

13. Que , en el caso que este Servicio
optara por entregar la informacion solicitada, desde el afio 2009 a la fecha,
SERNAC no podria destinar @ mas de 2 abogados de la Fiscalia Administrativa,
unidad encargada del proceso de Gestion de Solicitudes, a fin de realizar cada
una de las actividades antes indicadas, por cada una de las 2095 solicitudes de
informacién recibidas en plataformas online en dicho periodo, lo que significaria
que éstos desatendieran el cumplimiento regular de sus labores habituales por
un periodo de tiempo no inferior @ 30 dias habiles, considerando un promedio de
40 formularios revisados y transcritos diariamente por cada funcionario. Entre las
labores habituales que desatenderian se encuentran el control de legalidad de
actos y contratos celebrados por el Servicio en diversas areas, propias del
funcionamiento de una reparticion publica, como son las compras y
contrataciones publicas, celebracion de convenios, contratacién de personal y
demas relacionadas con la vida funcionaria y probidad.

14, Que, como queda en evidencia,
dichos funcionarios, a fin de realizar esa secuencia de actividades, descritas en
el considerando décimo segundo, deberian desatender sus funciones habituales,
lo que en definitiva provocaria que las tareas asociadas a ellas debiesen ser
suplidas por otros abogados de esa Fiscalia, recargando, de esa forma, su jornada
laboral, A lo anterior, debe tenerse presente |a afectacion al debido cumplimiento
a las funciones de este Servicio que también se produciria con ocasion de las
gestiones senaladas en los considerandos quinto, sexto y séptimos precedentes.

15. Que, como se ha sefalado
anteriormente, todo aquello se encuentra recogido en el ya referido articulo 21,
numero 1, letra c) de la Ley de Transparencia el cual se invoca expresamente.

16. Que, adicionalmente, es del caso
sefialar que, en |la eventualidad que se obligase a SERNAC a la entrega de la
informacién requerida respecto de los reclamos y consultas, se debe tener
presente que en relacion al “nombre”, aquel dato ha sido entregado por las
personas naturales (consumidores y solicitantes) a este Servicio en el marco de
la funcidn asignada por el articulo 58 letra f) de la Ley N® 19.496, especificamente
para la recepcién de reclamos de consumidores individuales en contra de un
proveedor determinado, con el solo propdsito de propender a una solucién
extrajudicial en un contexto de una mediacidn, y de ejercer |as acciones judiciales
correspondientes, como asimismo para efectos de realizar sus consultas que
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digan relacion con materias reguladas en dicha norma y/o de consumo en
general; y no extraidos desde un registro de acceso publico.

17. Que, en la especie, los
consumidores y solicitantes que han acompafiado sus datos de individualizacion,
cuyo es el caso del nombre, lo han hecho con la finalidad de que este Servicio
pueda realizar las labores indicadas en el considerando anterior de este acto
administrativo.

18. 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 o de otras normas de igual rango, situacion que no se da en este
caso,

19. Que, en concordancia con lo
anterior, el articulo 9 de |a referida Ley N° 19.628 sefiala que los datos personales
podran utilizarse sélo en los fines para los cuales hubieren sido recolectados, en
funcién de las materias propias del Servicio.

20. Que, a mayor abundamiento del
requerimiento transcrito en el considerando primero no es posible identificar la
existencia de ningln interés plblico que justifique la divulgacion a terceros de los
datos de identidad las personas que han realizado presentaciones ante SERNAC.

21. Que, por su parte, el articulo 21 de
la Ley de Transparencia, en su numeral 2, dispone que el organismo podra
denegar total o parcialmente el acceso a la informacion: “"cuando su publicidad,
comunicacion o0 conocimiento afecte Jos derechos de Ilas personas,
particularmente tratandose de su sequridad, su salud, la esfera de su vida privada
o derechos de caracter comercial o econémico”.

22. Que, en la especie, los derechos a
resguardar se refieren a los datos personales de identidad y contacto de los
reclamantes y consultantes ante SERNAC, los que caben dentro de |a definicién
dada por el articulo 2 letra f) de la Ley N° 19.628. 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 obligacion de
secreto sobre estos datos en sus articulos 7 y 20. Por tanto, la cesion de dichos
datos a terceros sin la autorizacion de los consumidores, supone la afectacion de
los derechos de éstos.

23. Que, a mayor abundamiento, en
situacion analoga el Consejo para la Transparencia, en las decisiones recaidas en
los amparos roles C211-11 y C1511-13, se ha pronunciado en orden a que:
"...habiéndose obtenido el SERNAC los datos correspondientes a la identificacion
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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 entrega, descartandose su cesion a
terceros.”

24. Que, asimismo, en el caso de
revelar los datos de identidad de los consumidores que acuden a SERNAC con la
finalidad de reportar situaciones de consumo, podria ser afectado el debido
cumplimiento de las funciones propias de este Servicio, por cuanto esto podria
inhibir a futuros consumidores y usuarios a representar sus situaciones de
consumo, ante este organismo, producte de la falta de certeza respecto al
tratamiento que se dara a sus datos personales y su eventual divulgacion a
terceros, lo que podria implicar gue 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® 19.496 y demas normas que digan
relacion con el consumidor.

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

26. Que, en consecuencia, este
Servicio, respecto de la solicitud de informaciéon formulada por la peticionaria,
considerando el periodo de vigencia de la misma y las menciones solicitadas,
invoca expresamente las causales de reserva o secreto previstas en el articulo 21
N°® 1 literal c), N° 1 y N° 2 de |la Ley de Transparencia, conforme a lo razonado
en los considerandos precedentes.

27. Que, nc obstante lo sefalado
anteriormente, y teniendo especialmente presente los principios de maxima
divulgacion, facilitacion y apertura y transparencia, a los que se refiere el articulo
11 literales c), d) y f) de Ley de Transparencia, es que este Servicio, luego de
efectuar las busquedas y analisis correspondientes respecto de los ingresos de
consultas y reclamos para el afio 2016 y el presente ano, se encuentra en
condiciones de hacer entrega de una planilla Excel que da cuenta de los reclamos
y consultas recibidas durante los afios 2016 y 2017, con expresa mencion de la
"Regidn » Comuna = Edad y/o rango etaric” de los recurrentes, ademas del tipo
de trémite realizado (consulta o reclamo), la cual se acompafara de |la forma que
se indica en |la parte resolutiva del presente acto administrativo, por cuanto sobre
la misma no se configura causal de denegacion alguna.

28. Las facultades que la Ley confiere al
Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor.
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RESUELVO:

1. DENIEGASE |a entrega de
informaciéon solicitada, con fecha 8 de marzo de 2017, por
por las causales de denegaciéon de Acceso a la Informacién contemplada
en el articulo 21 N°* 1, 1 letra c) y 2 de la Ley de Transparencia, en concordancia
con |o preceptuado en los articulos 4 y S de la Ley N° 19.628, sobre Proteccion
de la Vida Privada, por los fundamentos expresados en los considerandos tercero
a veintiséis precedentes.

2. ENTREGASE a la solicitante,
archivo Excel gue contiene informacion de reclamos y consultas recibidas por
SERNAC, con indicacion de regién, comuna, afio de nacimiento y tipo de gestion
solicitada de las personas que han formuladeo sus presentaciones en la plataforma
denominada "“Portal del Consumidor”, durante los afios 2016 y 2017.

3. NOTIFIQUESE de lo resuelto al
requirente, mediante correo electronico, adjuntando copia integra de esta
Resolucion.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

YRS OMITL

)
ERNEQ&MU NOZ LAMARTINE
,Directot acional
7 ~—servicio Nacional del Consumidor
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