Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION EXENTA Ne 829
SANTIAGO, 28 DE SEPTIEMBRE 2022

DISPONE EL TERMINO FRACASADO DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL PROVEEDOR
EMPRESAS LA POLAR S.A. Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR,
APERTURADO CONFORME A RESOLUCION
EXENTA N° 271/2022.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion
del Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores; el Decreto N° 56, del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021,
que contiene el Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario Para La
Proteccidn del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores; la Ley N° 19.880,
que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos
de los Organos de la Administracion del Estado; Resolucion Exenta RA N°
405/278/2020 de SERNAC; la Resolucién Exenta N° 467 de 24 de junio de 2020
del SERNAC, que delega funciones en funcionarios que indica; la Resolucion N°
7 de 2019 de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1°, Que, el objetivo del procedimiento
voluntario colectivo para la proteccion del interés colectivo o difuso de los
consumidores (en adelante Procedimiento Voluntario Colectivo o PVC), es la
obtencion de una solucion expedita, completa y transparente, en casos de
conductas que puedan afectar el interés colectivo o difuso.

2°, Que, los PVC se rigen por
distintos principios, a saber, indemnidad del consumidor, economia procesal,
publicidad, integridad y el debido proceso.

3°. Que, con fecha 22 de marzo del
2022, este Servicio dictdé la Resolucion Exenta N° 271 que dispuso la
apertura del Procedimiento Voluntario Colectivo con EMPRESAS LA POLAR
S.A., a fin de solucionar a través de la mencionada herramienta de
proteccion, los eventuales incumplimientos en que habria incurrido el
proveedor, en relacién con el ofrecimiento, venta, compra y proceso de post
venta de diversos productos adquiridos por los consumidores a través de su
sitio web y/o canal de venta telefénico, conforme a los fundamentos de hecho
y de derecho contenidos en la resolucién de inicio del Procedimiento
Voluntario Colectivo en comento.

4°, Que, en conformidad con lo
dispuesto en el articulo 54 K de la Ley N° 19.496, el proveedor antes
individualizado, con fecha 11 de abril de 2022, manifesté por escrito su
voluntad de participar en el procedimiento individualizado precedentemente.

5°, Que, con fecha 25 de abril del
2022, SERNAC y Empresas La Polar S.A., iniciaron la etapa de audiencias,
conforme a lo expuesto en el articulo 54 N de la Ley N° 19.496, a las cuales
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comparecieron los apoderados del proveedor, quienes acreditaron tener
facultades suficientes para transigir.

6°. Que, el SERNAC, mediante
Resolucion Exenta N° 580 de fecha 5 de julio de 2022, prorrogd de
oficio, por una sola vez y por el plazo de tres meses, la duracién del
procedimiento conforme a lo dispuesto en el articulo 54 J de la Ley N° 19.496
y, al articulo 6° del Decreto N° 56 del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, fundandose para ello en la causal de “necesidad de mayor tiempo
de revision de los antecedentes”. Dicho acto administrativo, fue notificado al
proveedor a través de correo electronico, en conformidad al articulo 54 R de
la Ley ya citada.

7°. Que, en virtud de lo dispuesto en
el articulo 54 M inciso 1° de la LPDC, esta Subdireccién, de acuerdo a la
materia y caracteristicas del caso descritas en el considerando 3° precedente,
requirié en diversas oportunidades, antecedentes al proveedor relacionados
con los hechos que motivaron el inicio del procedimiento. Asimismo, se le
requiriéo la formulacién de una propuesta relacionada con medidas para
abordar el cese de conducta en el marco del presente PVC, como aquello
relacionado con el aspecto compensatorio del mismo. En relacién con esto
ultimo, se formularon requerimientos de informacion relativos a aquellos
datos y antecedentes necesarios y esenciales para determinar, entre otros,
la cantidad de transacciones involucradas dentro del periodo informado en el
PVC, y otros datos indispensables para el calculo adecuado de las
compensaciones que procedieren para los consumidores. Todo esto, de
especial relevancia para determinar no sélo el universo de consumidores
afectados, sino que, ademas, el dafio sufrido por los mismos, como
antecedentes basicos en un procedimiento.

8°. Que, en relacién al requerimiento
de informacion formulado a EMPRESAS LA POLAR S.A., especialmente
relacionado con lo sefialado en el considerando anterior a propdsito del
aspecto compensatorio, es dable indicar que el proveedor no entrego
completa e integramente la informacion solicitada, lo que, evidentemente,
imposibilitd al Servicio contar con los antecedentes minimos, esenciales e
indispensables, para el cumplimiento y objetivo del PVC aperturado con el
citado proveedor, cual es, sobre la base de determinada informacién que el
proveedor disponibilice, estar en condiciones de procesarla y analizarla en
aras a obtener una solucién expedita en favor de los consumidores.
Es asi, que la falta de entrega integra de antecedentes fue representada
oportuna y reiteradamente a Empresas La Polar S.A. en las instancias
correspondientes, respondiendo el proveedor en el siguiente tenor " [...] /a
informacién relacionada a transacciones y/o boletas de reclamos interpuestos
directamente a mi representada ha resultado de extrema dificultad y
actualmente imposible de garantizar su integridad, dado que no se encuentra
sistematizada ni ha logrado ser analizada dentro del margen de tiempo
contemplado para el PVC.
Asi las cosas, la sistematizacion de la informacién sdélo existe respecto a
reclamos recibidos por SERNAC, pero no existe tratamiento de informacion
en lo que respecta a reclamos recibidos por la empresa...".

9°, Que, asimismo vy, sin perjuicio de
lo anterior, Empresas La Polar S.A. presentd a esta Subdireccion una
propuesta de solucion, la que si bien, incluyé algunos de los aspectos
indicados en el art. 54 P de la Ley de Proteccién de los Derechos del
Consumidor, resulté ser insuficiente para efectos de avanzar en una
negociacion sostenible en la busqueda de una solucién concreta relacionada
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con los hechos particulares descritos en el considerando 3° de la presente
resolucion y que, en definitiva, constituyen la materia del presente PVC. En
primer término, habida cuenta de la falta de los antecedentes mencionados
en los considerandos 6 y 7 precedentes, que imposibilitaron un calculo
adecuado de compensaciones, y, adicionalmente, por cuanto la propuesta del
proveedor no considerd un mecanismo compensatorio expedito y eficiente
gue posibilite la determinacion del universo de consumidores afectados y por
ende, beneficiados en el marco del presente Procedimiento- en el entendido
qgue dicho universo no so6lo debe comprender o considerar a consumidores
que hayan reclamado ante el SERNAC, sino que a todos los consumidores
gue se hubieren visto afectados. En segundo término, lo anterior, ademas,
imposibilité la avaluacion y calculo de sus respectivas compensaciones.

10°. Que, la falta de informacion
aducida por el proveedor y la falta de un mecanismo idéneo para la
identificacion y determinacion del universo de consumidores que se vio
afectado por los hechos motivos del PVC- pero que no hubiesen interpuesto
reclamo ante esta reparticion publica- implicaria considerar para estos
ultimos, un tratamiento diferenciado y en condiciones mas gravosas que
respecto de aquellos consumidores que si hubiesen presentado un reclamo
ante el SERNAC, lo que a todas luces, resulta renido con la legislaciéon
aplicable en la especie, y en franca vulneracién al principio de universalidad
que debe gobernar las propuestas de solucion en el contexto de los
procedimientos voluntarios colectivos.

11°. Que, en abono a lo senalado en los
considerandos precedentes, la insistencia de esta Subdireccidén en cuanto a
la necesidad de contar con la informacion y antecedentes solicitados de
manera completa y suficiente es, racional y fundada, en tanto, la
circunstancia de limitar y /o acotar la informacion, implica, por una parte, ex
ante, la pretension de exclusion de consumidores afectados y por otra, la de
dejar impedido a este Servicio Publico de proceder con responsabilidad,
eficacia y eficiencia, respecto de todos los consumidores afectados,
imposibilitando con ello avanzar en un eventual Acuerdo que contemple una
solucién integral respecto de los mismos, con las compensaciones que fueren
procedentes; de ahi la importancia de contar con la totalidad de las
transacciones involucradas y consumidores afectados.

12°, Que, la facultad de no perseverar
en un Procedimiento Voluntario Colectivo, se encuentra consagrada en el
articulo 54 K inciso tercero de la Ley N° 19,496 que dispone lo siguiente:

“Por su parte, el Servicio podra no perseverar en el procedimiento
en cualquier momento, fundando su decisiéon. Estas circunstancias
seran certificadas por el Servicio en la resolucion de término respectiva.”
(énfasis agregado).
13°. Que, todo lo anterior, impide la
continuacion de la sustanciacion del procedimiento conforme a un recto
ejercicio de la funcion publica del SERNAC, y, por el contrario, motiva la
adopcion de decisiones responsables para la debida proteccién de los
consumidores que para este caso supone dejar de emplear recursos publicos
en un procedimiento en que no es posible, por negligencia del proveedor en
la entrega de informacion, calcular compensaciones, y arribar a una solucién
completa, expedita y transparente, cual es, el objetivo del mismo.

14-°, Que, al ser un deber de la
Administracion velar por el empleo razonable de los recursos publicos, tanto
materiales como juridicos, en aras a privilegiar la sustanciacion de
procedimientos en que existan, a lo menos, indicios de éxito de los mismos
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y que, en definitiva concluyan o existan expectativas en orden a concluir
favorablemente en beneficio del universo de consumidores afectados, todo lo
cual, no se evidencia en el presente procedimiento, obliga a este Servicio a
adoptar una decision eficiente del punto de vista de la proteccién de los
derechos de los consumidores, y, de esa manera, dar cumplimiento a la
funcion publica encomendada, motivo por el cual, este Servicio ejercera su
facultad de no perseverar en el presente Procedimiento Voluntario Colectivo,
circunstancia que se certificard en lo resolutivo, maxime en consideracién a
que en la especie se cumplen los presupuestos materiales y juridicos que
justifican el ejercicio de la mencionada facultad, a saber: a) Que se trate de
un PVC sin resolucion de término; b) Es una facultad que puede ser ejercida
en cualquier momento de la tramitacion del mencionado procedimiento
administrativo; c) El SERNAC debe fundar la decision de no perseverar en el
PVC; d) Sea quien fuere el que ejerza dicha facultad, tal circunstancia debe
ser certificada por SERNAC en el acto respectivo; e) 5.- La naturaleza del
término del PVC por esta causa, es de fracasado.

15°, Que, por todo lo sefialado en los
considerandos precedentes,

RESUELVO:

1°. DECLARASE EL TERMINO
FRACASADO el Procedimiento Voluntario Colectivo, aperturado por
Resolucion Exenta N° 271 de fecha 22 de marzo de 2022 con el proveedor
Empresas La Polar S.A., Rol Unico Tributario N° 96.874.030-K,
representado legalmente por don MANUEL JOSE SEVERIN LARRAIN,
ambos con domicilio Avenida Santa Clara 207, comuna de Huechuraba,
Region Metropolitana, circunstancia que se certifica en este acto,
conforme lo dispuesto en el inciso 2° del articulo 54 J de la Ley de Proteccién
de los derechos del Consumidor.

2°. TENGASE PRESENTE, que la
impugnacién de la presente resolucién esta regulada en el articulo 59 de la
Ley N° 19.880.

3°. NOTIFIQUESE, la presente

resolucion al proveedor mediante correo electronico, conforme al articulo 54 R
de la Ley N° 19.496, adjuntandose copia integra de la misma.

ANOTESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE

DANIELA AGURTO GEOFFROY
SUBDIRECTORA
SUBDIRECCION DE PROCEDIMIENTOS VOLUNTARIOS COLECTIVOS
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

DGA/FSA/mmb/cca/

Distribucién:

Destinatario (notificacién por correo electrénico)- Gabinete — SDPVC - Subdireccién de Estudios Econémicos y
Educacién - Oficina de Partes.
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