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RESUMEN

La sentencia del Tribunal Constitucional que declar6 inconstitucionales las
normas del proyecto de ley que fortaleciaal SERNAC, referidas a la denuncia,
mediacion y conciliacion individual dejo a este 6rgano sin una normativa
expresa para tramitar reclamos y promover acuerdos entre consumidor y
proveedor. Sobre la base de argumentos constitucionales, administrativos y
regulatorios, el articulo sostiene que, a pesar de lo anterior, es posible que el
servicio implemente, administrativamente, un mecanismo al efecto.
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ABSTRACT

The Chilean Constitutional Court decided that part of the bill that would
improve the National Consumer Protection Agency (SERNAC) was
unconstitutional, leaving this public body without an explicit regulation to
process individual claims and promote agreements between consumer and
supplier. Based on constitutional, administrative and regulatory reasons,
the article argues that, despite the foregoing, the agency has the power to
implement a mechanism for that purpose.

Keywords: Chilean Consumer Protection Agency, inherent powers,
Consumer Law, Administrative Law.

1. OBJETIVO E ITINERARIO

La sentencia del Tribunal Constitucional (TC) que impidid convertir en
ley diversas potestades que el legislador intent atribuir al Servicio Nacional
del Consumidor (SERNAC) a través del proyecto de ley que pretendia
fortalecer a ese organo,' declar6 inconstitucional la nueva configuracion de
la mediacion y conciliacion individual, previa denuncia del consumidor.?
Esto acontecio junto con la derogacion, en el mismo proyecto de ley, del
anterior precepto que establecia la posibilidad que el consumidor reclamara
ante el servicio, que debia comunicar el requerimiento al proveedor y
promover un entendimiento voluntario entre ambas partes.

Considerando el impacto publico que caus6 el que el SERNAC haya
quedado desprovisto de una herramienta de muy frecuente utilizacion por
parte de los consumidores, este texto tiene por objeto esclarecer si dicho
servicio puede implementar administrativamente alguna modalidad de
recepcion de reclamos y promover un entendimiento voluntario individual,
a pesar de la declaracion de inconstitucionalidad del TC, y de la derogacion
que se produjo de tales atribuciones, esto es, no obstante la inexistencia de

! Camara de Diputados, Oficio N° 13.600, 26 de octubre de 2017, proyecto de ley (totalmente tramitado)
que modifica laley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, correspondiente
al boletin N° 9.369-03. En lo que sigue, las referencias a las normas declaradas inconstitucionales por
el TC se rigen por la numeracion de este documento.

2 Tribunal Constitucional, 18 de enero de 2018, Rol N° 4012-17.
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una norma habilitante expresa al efecto. Esta indagacion es especialmente
pertinente a proposito del SERNAC, pues, como se vera, éste es un drgano
al cual se ha reconocido una amplia capacidad para interpretar sus propias
normas y ejercer potestades que no se encuentran explicitamente establecidos
en ellas.

Para llevar a cabo el propdsito precedente, el articulo identifica, en
primer término, como las intervenciones del legislador y el TC produjeron
que el SERNAC quedara sin habilitacion normativa para recibir reclamos ni
promover individualmente un entendimiento voluntario entre consumidor
y proveedor. En segundo lugar, se da cuenta de las disposiciones que
regulaban la materia en la Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores (LPDC), asi como las normas del proyecto de
modificacion que sustituian a las primeras. Enseguida, se exponen diversos
criterios que servirdn para el andlisis posterior, consistentes en argumentos
constitucionales y administrativos, especialmente provenientes de la
jurisprudencia de la Contraloria General de la Republica (CGR) y el TC
respecto al SERNAC, asi como desde el derecho regulatorio. Luego, sobre
la base de estos fundamentos, se presenta una respuesta a la interrogante
aqui planteada. Finalmente, el texto resume las conclusiones.

1I. UN TRIBUNAL CONSTITUCIONAL A FAVOR DEL PROVEEDOR Y
UNA MALA TECNICA LEGISLATIVA

El TC consider6 inconstitucionales distintas disposiciones del proyecto
de ley que fortalecia al SERNAC. Entre las razones para tal juicio sobre
las nuevas atribuciones —sancionatoria, normativa, requerir informacién a
otros servicios publicos, y mediacion individual—- se sostuvo que el servicio
estaria actuando como un verdadero juez (y parte) y que, en verdad, en
esta clase de asuntos, en los que existen intereses particulares contrapuestos
entre consumidor y proveedor, el Estado no puede actuar sino a través del
Poder Judicial.* La preocupacion del TC estuvo dirigida a resguardar los
derechos de los proveedores, como expresamente lo sefial6 al aseverar que
una regulaciéon como la propuesta fallaba puesto que debid haber protegido
los derechos de aquellos, a quienes estima como “‘el pr6jimo”.*

3 Véase el desarrollo especifico de esta argumentacion del TC mas abajo en la parte IV, seccion 5.1.

4 Tribunal Constitucional, 18 de enero de 2018, cit. (n. 2), considerando 39°. En la comunidad
académica nacional se produjeron opiniones criticas respecto a esta sentencia, por no ajustarse a la
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El TC evitdo que la nueva ley’ contuviera normas que fijaban un
procedimiento de denuncia, mediacion, y conciliacion individual (articulo
50 G del proyecto), asi como la regla que conferia competencia al SERNAC
en la materia (literal o) del articulo 58 inciso 2°). Ahora bien, en una situacion
ideal, a pesar de la declaracion de inconstitucionalidad de estas nuevas
atribuciones, la norma previa (el articulo 58 inciso 2° letra f) de la LPDC)
podria haberse mantenido vigente y, en consecuencia, subsistir la habilitacion
expresa para que el SERNAC reciba reclamos de los consumidores, los
comunique a los proveedores y promueva un entendimiento voluntario entre
ambos.

Sin embargo, también las normas anteriores terminaron derogadas, lo
que se debid a una deficiente técnica legislativa de agrupacion de normas en
el proyecto.® En efecto, el articulo 1° numeral 52 del proyecto de ley ordend
sustituir (“Reemplazanse” pone el legislador) varios literales —de la a) a
la g)— del articulo 58 inciso 2° de la LPDC que, en su letra f) habilitaba
al SERNAC para recibir reclamos de consumidores y comunicarlos al
proveedor para que este voluntariamente proponga soluciones. Esto
significa que, a causa de la sustitucion ordenada por el legislador, se elimin6
el antiguo articulo 58 inciso 2° de la LPDC, quedando un articulo 58 inciso
2° nuevo sin la letra f) anterior, que establecia la recepcion de reclamos,
su notificacién y la promocion del entendimiento voluntario y, por la
declaracion de inconstitucionalidad del TC, sin la potestad del SERNAC
para recibir denuncias, mediar y conciliar individualmente.

Por cierto, no puede sefialarse que haya sido intencion del TC generar
el problema, que no se produciria si el legislador hubiese empleado una
técnica de sustitucion que separaba cada una de las modificaciones a las
disposiciones que establecian las nuevas atribuciones del servicio, aunque

practica constitucional desarrollada previamente por el propio TC y subvertir la relacion de consumo,
en la cual, quien estd comparativamente en una peor situacion es el consumidor, debiendo ser, por
ello, el principal sujeto de preocupacion para la proteccion estatal, seglin lo sefialado por Soto, Pablo,
“El giro conservador en torno a las sanciones administrativas por obra del Tribunal Constitucional en
Chile: transformando a la Administracion en juez para desproteger el interés publico”, Revista de la
Facultad de Derecho de la Universidad de la Republica (Uruguay), 2018, N° 45, p. 404.

> Ley N°21.081, 2018.

¢ Calificada como una agrupacion por “fardos” segun BarrienTos, Francisca; Soto, Pablo, “La
teleserie legislativa sobre el texto de la ley de reforma del SERNAC: algunas propuestas”, https://
www.elmostrador.cl/noticias/opinion/2018/04/02/la-teleserie-legislativa-sobre-el-texto-de-la-ley-de-
reforma-del-sernac-algunas-propuestas/, 3 de diciembre de 2018.
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el saldo es que el SERNAC, en este aspecto, qued6 en peor condicion,’
a pesar que el legislador en ningiin caso quiso eliminar la capacidad de
recibir reclamos, comunicarlos, y promover un entendimiento individual
entre proveedor y consumidor, sino solo remplazarla. Como consecuencia,
los consumidores, formalmente, carecen de un mecanismo para acudir ante
el servicio frente a lo que consideran una vulneracioén de sus derechos por
parte de los proveedores, por falta de una expresa provision legal.

III. LA REGULACION DEROGADA Y LA QUE SE DECLARO
INCONSTITUCIONAL

En esta parte se explica la regulacion de los reclamos, su comunicacion
y la promocion del entendimiento individual entre proveedor y consumidor
antes del proyecto de reforma a la LPDC, asi como la normativa que en este
ultimo el legislador intentd introducir, destacandose sus diferencias.

1. El derogado articulo 58 inciso 2°letra f) de la Ley N° 19.496

El sustituido articulo 58 inciso 2° letra ) de la LPDC se encontraba,
desde un punto de vista sistematico, ubicado en la disposicion cuyo
inciso 1° define la funcion general del servicio,® consistente en “velar por
el cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y demas normas
que digan relacion con el consumidor, difundir los derechos y deberes del
consumidor y realizar acciones de informacion y educacion del consumidor.”
En el siguiente inciso se establece —pues, sigue vigente— un encabezado
que no clausura las funciones especificas del 6rgano, desarrolladas bajo los
literales a) a i) ahora derogados. Esta falta de taxatividad obedece a que
tales atribuciones “corresponderan especialmente” al SERNAC, es decir,
no son las unicas tareas que puede desempenar el servicio y a que, como
luego se verd, los incisos 1°y el encabezado del inciso 2° del articulo 58 han
sido interpretados teleologicamente.’ Entre estas facultades especificadas,
aunque no taxativas, se hallaba el contenido en la letra f) del articulo 58

7 Lo cual aparece dicho por Soro, cit. (n. 4), p. 405.

§ Tratada como una “funcion genérica y clausula general de competencia” del SERNAC, en ISLER,
Erika, “Articulo 587, en: DE LA MAzA, fﬁigo y Pizarro, Carlos (Dirs.); BArrIiENTOS, Francisca (Coord.),
La proteccion de los derechos de los consumidores. Comentarios a la Ley de proteccion a los derechos
de los consumidores, Legal Publishing-Thomson Reuters, Santiago, 2013, p. 1.131.

 Véase, mas abajo, la Parte IV, seccion 2.
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inciso 2° en comento, segun la cual, correspondia al 6rgano:

“Recibir reclamos de consumidores que consideren lesionados
sus derechos y dar a conocer al proveedor respectivo el motivo
de inconformidad a fin de que voluntariamente pueda concurrir
y proponer las alternativas de soluciéon que estime convenientes.
Sobre la base de la respuesta del proveedor reclamado, el Servicio
Nacional del Consumidor promoverd un entendimiento voluntario
entre las partes. El documento en que dicho acuerdo se haga constar
tendra caracter de transaccion extrajudicial y extinguird, una vez
cumplidas sus estipulaciones, la accion del reclamante para perseguir
la responsabilidad contravencional del proveedor(.)”

Esta disposicion obligaba al SERNAC a tres tareas: (i) recibir
reclamos de los consumidores; (ii) comunicarlos al proveedor; y (iii)
promover un entendimiento voluntario entre ambos (instancia conocida
también como “mediacion individual”).!® La norma antes transcrita fue
fijada a la letra f) del inciso 2° del articulo 58 de la LPDC mediante la
Ley N° 19.955," de 2004; previo a esto, se encontraba, conforme al texto
original de la Ley N° 19.496, de 1997, en su articulo 50, bajo los siguientes
términos:

“(...) los consumidores que consideren lesionados sus derechos

puedan reclamar de ello ante el Servicio Nacional del Consumidor,

quien dara a conocer al proveedor respectivo el motivo de

inconformidad a fin de que voluntariamente pueda concurrir y

proponer las alternativas de solucion que estime convenientes.

Sobre la base de la respuesta del proveedor reclamado, el Servicio

Nacional del Consumidor promovera un entendimiento voluntario

entre las partes. El documento en que dicho acuerdo se haga constar

tendra caracter de transaccion extrajudicial y extinguird, una vez
cumplidas sus estipulaciones, la accion del reclamante para perseguir
la responsabilidad contravencional del proveedor.”

' Como se explica en ISLER, cit. (n. 8), p. 1.140, sefialando la impropiedad técnica de tal denominacion,
cuestion confirmada por BArRrIENTOS, Francisca; FUENTES, Claudio; VARGAS, Juan Enrique, ““Mediaciones
individuales’y ‘mediaciones colectivas’ que realiza el Servicio Nacional del Consumidor”, en: VASQUEZ,
Maria Fernanda (Dir.), Mecanismos alternativos de solucion de conflictos. Estado actual, problemas
existentes y propuesta de soluciones, Thomson Reuters, Santiago, 2018, pp. 132-135.

' Ley N° 19.955, 2004.
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2. La denuncia, mediacion y conciliacion individual en el proyecto de
fortalecimiento del SERNAC

Por su parte, en el proyecto de reforma a la LPDC, la denuncia,
mediacion y conciliacion individual se bifurcaba en dos normas, ambas
declaradas inconstitucionales por el TC. Mientras la primera de ellas
(articulo 58 letra o) otorgaba al servicio competencia al respecto, la
segunda disposicion —el articulo 50 G, que contenia catorce incisos—
desarrollaba el procedimiento y efectos juridicos de la nueva regulacion,
que esquematicamente operaba como lo explica la siguiente tabla.

DENOMINACION

DESCRIPCION

Requisitos de denuncia
ante el SERNAC

Por escrito, incluyendo via electronica; sefialando lugar, fecha
de presentacion, individualizacion del denunciante; suscripcion:
personal, mandatario o representante. Denuncia debe contener:
descripcion de hechos concretos constitutivos de la infraccion,
precisando lugar y fecha de su comision e identificar al proveedor
a lo menos por su denominacion en el comercio.

Comunicacion al
proveedor y propuestas
de solucion

Denuncia se comunica al proveedor para que éste obligatoriamente
proponga alternativas concretas de solucion o correccion al hecho
denunciado; respuesta por escrito, dentro de siete dias habiles.

Aceptacion de la
propuesta, transaccion
extrajudicial, extincion
de acciones y mérito
ejecutivo del acuerdo
voluntario

Si el denunciante acepta, se produce acuerdo voluntario (constar
por escrito, caracter de transaccion extrajudicial, extinguiéndose
las acciones civiles y contravencionales una vez cumplidas
las estipulaciones). Requiere certificacion por el funcionario
encargado de tramitar la denuncia. El acta de la transaccion,
certificada, tendra mérito ejecutivo.

Rechazo de la propuesta,
conciliacion obligatoria
y renuncia a conciliacion

Si el consumidor no acepta la propuesta del proveedor, o si éste no
propusiere alternativas de solucion o correccion, hay una audiencia
obligatoria de conciliacion. La audiencia de conciliacion se cita
de inmediato, es breve y desformalizada; plazo no inferior a siete
dias habiles; citacion por correo electronico o carta certificada. El
consumidor siempre podra renunciar a la audiencia ratificando su
denuncia.
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DENOMINACION DESCRIPCION

Caracteristicas
de la audiencia
de conciliacion y
comparecencia

Las conciliaciones podran ser no presenciales a través de
medios tecnologicos. A la audiencia deberan asistir consumidor
y proveedor, personalmente, o a través de terceros con poder
suficiente para transigir. En la audiencia, el funcionario a cargo
llamara a las partes a una conciliacion para lo cual formulara
bases concretas de acuerdo, las que deberan ser respondidas por
las partes.

Acta de conciliacion,
mérito ejecutivo y
extincion de acciones

De lo obrado en la audiencia y de la eventual conciliacion
alcanzada se levantara un acta por el funcionario a cargo de la
conciliacion, que sera suscrita por todos los comparecientes.
En caso de acuerdo, el acta debera expresar las obligaciones
contraidas por el proveedor y la forma y plazo de cumplimiento
de las mismas. El acta de la conciliacion, debidamente certificada,
tendra mérito ejecutivo. Una vez cumplidas las estipulaciones del
acuerdo se extinguiran las acciones del denunciante para perseguir
la responsabilidad contravencional y civil del proveedor.

Sancion por no
responder o incumplir
estipulaciones de
conciliacion

Si el proveedor no da respuesta dentro de plazo, incumple la
solucion o correccion propuesta en su respuesta, o incumple las
obligaciones contraidas en la conciliacion, serd sancionado con
arreglo a lo dispuesto en el articulo 24 de esta ley.

Conciliacion fallida y
requisitos para iniciacion
de procedimiento

El acta que declara fallida la conciliacion o la ratificacion de la
denuncia originard un procedimiento sancionatorio si la denuncia
tiene seriedad y los hechos pueden constituir infraccion de la

administrativo legislacion del consumo. El servicio puede solicitar informacion
sancionatorio adicional y disponer acciones de fiscalizacion sobre el proveedor.

. Todo el procedimiento debera constar en un expediente, escrito o
Expediente

electronico.

3. Comentario sobre ambas regulaciones

Una primera cuestion que debe destacarse es que segun el nuevo
articulo 50 G, la denuncia daba lugar a la conciliacion y mediacidn, instancias
que, fracasadas, y habiendo mérito para ello, habrian permitido al SERNAC
proseguir la tramitacion administrativa sancionatoria. Es decir, la denuncia
era uno de los modos de iniciacion del procedimiento sancionador.!> En

12 Los incisos 1°y 2° del articulo 50 G disponian, en lo pertinente: “El procedimiento administrativo
sancionatorio podra iniciarse de oficio o por denuncia. (...) Se iniciard por denuncia cuando, interpuesta
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rigor, la evaluacion de la seriedad de la denuncia para que el SERNAC
iniciara el procedimiento sancionador quedaba en suspenso hasta no agotar
la mediacion y conciliacion. Como segundo punto, resulta claro que la nueva
institucionalidad era mas detallada y estatuia los pasos, caracteristicas y
requisitos de la denuncia, mediacion y conciliacion, estableciendo distintos
cursos de accion administrativos segiin el comportamiento de las partes
(aceptar o no la propuesta, conciliar o no, etc.), lo cual no se contenia en
el antiguo articulo 58 inciso 2° letra f) de la LPDC, cuya falta de densidad
normativa posibilitd que el SERNAC regulara tal facultad a través de una
resolucion del jefe del servicio."

En tercer lugar, el articulo 50 G del proyecto pretendia agregar una
conciliacion obligatoria, con un deber de las partes de responder las bases
de arreglo que el servicio propusiera, a diferencia del articulo 58 inciso 2°
letra f) derogado, que s6lo contenia el deber del SERNAC de promover un
“entendimiento voluntario”. En cuarto término, el articulo 50 G conferia
mérito ejecutivo al acta certificada en que constara el acuerdo de la mediacion
o de la conciliacion, cuestion que el articulo 58 inciso 2° letra f) antiguo no
contenia; y en ambas normas el acuerdo entre proveedor y consumidor se
denominaba “transaccion extrajudicial”.

Enseguida, los articulos 50 G y 58 inciso 2° letra f) establecian que se
extinguian las acciones en caso que se obtuviera un acuerdo entre proveedor
y consumidor. En el primer caso, esto operaba respecto a las acciones
contravencionales y civiles una vez cumplidas sus estipulaciones, lo que
también acontecia en la conciliacion; por su parte, por la segunda norma sélo
se extinguian las acciones contravencionales. Finalmente, se incorporaba, a
través del articulo 50 G, una multa para el proveedor que (i) no propusiera
soluciones dentro del plazo de siete dias; (ii) incumpliera la solucion o
correccidon que propone; e (iii) incumpliera las obligaciones contraidas en la
conciliacion. En virtud de esta sancidn, se confirmaba la obligatoriedad de
la propuesta del proveedor en la instancia individual de solucién de conflicto
luego de la denuncia del consumidor. Esta es una diferencia sustancial con
la norma que se derog6 por el legislador (el articulo 58 inciso 2° letra f),
segun el cual, las propuestas de solucion del proveedor eran voluntarias.

ésta en los términos seflalados en el inciso siguiente, una vez que hayan fracasado las instancias de
mediacion y conciliacion sefialadas en este articulo, el Servicio estimare que existe mérito paraello (...).”

13 Resolucién Exenta N° 420, de 8 de abril de 2016, denominada “Aprueba procedimiento de gestion
de reclamos del Servicio Nacional del Consumidor”.
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IV, CINCO CRITERIOS PARA EL ANALISIS

En esta parte se explicitan los fundamentos que serviran para analizar,
en la seccion siguiente, la cuestion planteada en este texto.

1.- Potestades implicitas

Para la literatura administrativista espafola, no soélo la expresa
atribucion de potestades a un 6rgano administrativo es la Unica fuente para
la actuacion de la Administracion del Estado, puesto que, junto a aquella
explicitacion tipica, coexisten unos poderes inherentes o implicitos, cuyo
objetivo es dar coherencia racional al sistema legal por via interpretativa.'*
Estas potestades no requieren constar manifiestamente en alguna
disposicion, sino que pueden inferirse a través de una interpretacion finalista
de las normas: cuando “una norma disefia un marco de regulacion que ha
de suponerse coherente y completo, ha de concluirse que atribuye todas las
potestades necesarias —y solo ellas— para que la finalidad reguladora pueda
cumplirse enteramente”.'

En Chile, la doctrina también se ha pronunciado en torno a esta clase de
potestades implicitas cuyo ejercicio compete a la Administracion del Estado.
Es asi como, en las postrimerias de la década de los afios setenta del siglo
XX, se postulaba el apoderamiento implicito o inherente como una forma
de atribucion de potestades administrativas, vinculada a otras normas del
ordenamiento juridico distintas a la ley (costumbres o principios generales
del Derecho), asi como a una interpretacion finalista de las disposiciones
legales, especialmente, en el ambito de la intervencion administrativa
en materias econdmicas.'® Mas recientemente, se ha sostenido que tales
potestades son parte del principio de legalidad, aunque no puede, a través
de ellas, desconocerse o excederse la competencia del respectivo 6rgano.!”

4 GArciaA DE ENTERRIA, Eduardo; FERNANDEZ, Tomas-Ramon, Curso de Derecho administrativo, Civitas-
Thomson Reuters, Navarra, 2011, 15* edicion, tomo I, pp. 472 y 473.

15 SANTAMARIA, Juan, Principios de Derecho administrativo general, Tustel, Madrid, 2004, tomo 1,
p- 426. En el mismo sentido, para GARCIiA DE ENTERRIA; FERNANDEZ, cit. (n. 14), p. 473, los poderes
implicitos deben deducirse de otros poderes expresos.

16 OELCKERS, Osvaldo, “El principio de legalidad como supuesto de la potestad administrativa”, Revista
de Derecho Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso, 1977, N° 1, pp. 133-135.

17 CorbERO VEGA, Luis, Lecciones de Derecho administrativo, Thomson Reuters, Santiago, 2015, 2°
edicion corregida, p. 82.
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Estos poderes inherentes requieren:

“(a) laexistencia de una facultad expresa enrelacion aun procedimiento
administrativo que por si sola sea imposible de ser ejercida; (b) que
entre la facultad expresa y la implicita haya una relacién de medio
fin; (c) que la potestad implicita sea una consecuencia obvia y natural
del nucleo esencial de la potestad asignada por la ley al 6rgano que
instruye el procedimiento, y que en consecuencia no se encuentra
depositada en o ejercida por otra autoridad administrativa”.'®

De esta propuesta, puede desprenderse que, mientras el primer criterio
formula la relacion de dependencia de la potestad implicita con la potestad
expresamente fijada en la ley, el segundo supone que el poder inherente
debe ser necesario para satisfacer la potestad expresa. Finalmente, el tercero
muestra una vinculacion al &mbito de competencia fijado para el respectivo
organo que detenta la potestad implicita y la explicita.

2. Los precedentes en la Contraloria sobre el SERNAC: un organo con
potestades implicitas

En lo que concierne a la actividad desplegada por el SERNAC, Ia
doctrina de las potestades inherentes o implicitas ha sido traspasada a la
practica en distintos dictimenes de la Contraloria General de la Republica, en
virtud de los cuales, mediante un ejercicio interpretativo, se ha considerado
que ciertas atribuciones, a pesar de no encontrarse expresamente establecidas
en la LPDC, se apegan a derecho y forman parte de las atribuciones del
servicio.

Como cuestion primordial, la CGR ha sostenido que la proteccion de
los intereses de los consumidores es un proposito publico. En efecto, de
conformidad a diversas normas de la LPDC, sostiene el 6rgano de control
que el SERNAC ha sido creado por el legislador para el resguardo de los
intereses de los consumidores. Por ello, es posible “inferir que defender los
intereses de los consumidores constituye un fin propio del Estado, que se
efectiia por medio del Servicio Nacional del Consumidor”."

18 CorDERO VEGA, cit, (n. 17), p. 82.

19 Contraloria General de la Republica, dictamen N° 23.404, 26 de junio de 2000. Es una funcion
propiamente estatal al punto que no es posible externalizarla, como consta en Contraloria General de la
Republica, dictamen N° 19.343, 25 de abril de 2005, conforme al cual, la CGR se abstuvo de tomar razén
de laresolucion del SERNAC que aprobaba las bases de licitacion para contratar un servicio de atencion
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La CGR ha admitido la fiscalizaciéon del SERNAC a Correos de Chile,
en el entendido que las facultades fiscalizadoras han de leerse con arreglo a la
funcidn general de “velar” por el cumplimiento de las disposiciones legales
y reglamentarias que se relacionaren con la proteccion de los derechos de
los consumidores. Al efecto, se sostuvo que “(el articulo 58 g) antes de su
modificacion porla Ley N°21.081) no limita a laley N° 19.496 la funcion del
Servicio de velar por el cumplimiento de las disposiciones que digan relacion
con el consumidor, sino que la extiende también a las leyes especiales.”™
Esta funcién de velar por las disposiciones legales y reglamentarias
relacionadas con el resguardo de los derechos de los consumidores ha
resultado especialmente critica en dos dictdmenes. En el primero de ellos,
un grupo de parlamentarios solicité que la CGR se pronunciara acerca de
dos actuaciones del SERNAC, a saber: (1) la emision de informes juridicos
respecto al cobro por el uso de estacionamientos en centros comerciales;
y (i1) la constitucion, sobre el mismo asunto, de una “mesa técnica”, junto
con el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, el Ministerio de
Vivienda y Urbanismo, el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, y
los centros comerciales. Al efecto, la CGR concluyd, luego de explicar la
cualidad de entidad descentralizada del servicio, que a éste le corresponde:

“...°velar por el cumplimiento de las disposiciones de la presente ley

y demas normas que digan relacion con el consumidor, difundir los

derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacion

y educacion del consumidor’. (...) Concordante con ello, el inciso

segundo del precitado articulo 58, en su letra g), le asigna la funcién de

velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias
relativas a la proteccion de los derechos de los consumidores y hacerse

telefonica dirigido a los consumidores. Afirma el referido pronunciamiento: “Como es dable advertir,
la tarea asignada a los operadores telefonicos respectivos implica el ejercicio parcial de funciones que
el articulo 58 de Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, encomienda
precisamente a esa reparticion estatal -relativas a velar por el cumplimiento de las disposiciones de
esa ley y demas normas que digan relacion con el consumidor, difundir los derechos y deberes del
consumidor y realizar acciones de informacion y educacion del consumidor-, las cuales deben por
tanto ser ejercidas directamente por la misma y no pueden ser traspasadas a terceras entidades, maxime
en cuanto las aludidas acciones no pueden considerarse como de mero apoyo o complemento de las
labores propias del Servicio Publico de que se trata, puesto que los ya mencionados operadores tomaran
decisiones con la finalidad de clasificar la naturaleza de los hechos descritos por los administrados, ¢
informaran a los mismos acerca de las soluciones previstas a su respecto por el ordenamiento juridico,
o bien derivaran la consulta, en base al juicio que tales particulares se han formado sobre el asunto, a
otra oficina del Servicio o a otra entidad.”

2 Contraloria General de la Republica, dictamen N° 68.467, 31 de octubre de 2012.
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parte en aquellas causas que comprometan los intereses generales
de estos. (...) Ahora bien, de lo expuesto resulta que respecto de los
consumidores el Estado, a través del SERNAC, debe velar por el
acatamiento de las normas concernientes a ellos y a la proteccion de sus
derechos, asi como difundir sus derechos y deberes y realizar acciones
para informar y educar a los mismos. (...) Luego, siendo un servicio
publico, ese organismo se encuentra en el imperativo de observar
los principios de eficiencia y eficacia, y de cumplir sus cometidos
coordinadamente, como asimismo, de propender a la unidad de accion,
evitando la duplicacion de funciones, en virtud de lo previsto en los
articulos 1°, 3° y 5° de la ley N° 18.575, Organica Constitucional de
Bases Generales de la Administracion del Estado. (...) En ese contexto
normativo, esta Sede de Control no observa irregularidad en la
circunstancia de que el SERNAC hubiere emitido, a través de informes
juridicos, su parecer en la materia a que se alude en la presentacion que
se atiende, y participado, junto con las individualizadas secretarias de
Estado y particulares interesados, en una instancia técnica de andlisis
de la problemadtica vinculada al cobro de los estacionamientos, toda
vez que ello se enmarca dentro de las funciones que la preceptiva en

comento le ha encomendado, y en los principios antes resefiados”.?!

El segundo dictamen de alta importancia sobre este aspecto se refirid
a la potestad del SERNAC para mediar colectivamente. En este caso, la
Cémara de Comercio de Santiago A.G. solicit6 a la CGR pronunciarse acerca
de tal procedimiento, pues, a su juicio, el servicio carece de prerrogativas
al efecto. En opinion del Contralor General de la Republica, son varias las
disposiciones utiles para resolver el punto, a saber: (a) el articulo 57 (que
crea el servicio como entidad descentralizada); (b) el articulo 58 inciso 1° de
la LPDC (que establece la funcion de velar por las disposiciones de la ley y
otras que se relacionen con la proteccion de los derechos del consumidor);
(c) el literal f) del articulo 58 (que admitia antes de la reforma por la Ley
N°21.081 la recepcion de reclamos y mediacion individual voluntaria); (d)
el articulo 51 de la LPDC (que, antes de la Ley N° 21.081 establecia la
potestad para que el servicio demandara con el objeto de proteger el interés
colectivo o difuso de los consumidores).?

2l Contraloria General de la Republica, dictamen N° 43.644, 9 de julio de 2013.
22 Contraloria General de la Republica, dictamen N° 94.206, 4 de diciembre de 2014.
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Segun la CGR, el encargo del SERNAC es “velar por el cumplimiento
de las disposiciones de (la LPDC) y de las demas que se relacionen con el
consumidor, de difundir sus derechos y deberes y de realizar acciones de
informacion y educacion del mismo”.? Por otro lado:

“teniendo en cuenta los preceptos citados; que es funcion del
SERNAC velar por el cumplimiento de la normativa sobre proteccion
de los derechos de los consumidores (la que incluye el resguardo del
interés colectivo o difuso de los mismos luego de las modificaciones
introducidas por la Ley N° 19.955); los principios de eficiencia y
eficacia que rigen el actuar de los 6rganos de la Administracion del
Estado, segun los articulos 3° y 5° rigen el actuar de los 6rganos de
la Administracion del Estado, segin los articulos 3° y 5° de la Ley
N° 18.575, y lo manifestado en el dictamen N° 71.055, de 2013, de
esta Institucion Contralora, se concluye que esa reparticion publica
esta facultada para, detectado un conflicto susceptible de afectar ese
tipo de intereses, instar, a través de una mediacidn, a que aquél sea
solucionado conjuntamente por los proveedores involucrados y los
consumidores reclamantes”.

Lo relevante de la revision de la jurisprudencia de la CGR se halla
en que, en lo que respecta a las materias de estos ultimos dos dictimenes,
la emision de informes juridicos, la incorporacion a una mesa técnica, asi
como la mediacion colectiva no se encontraban expresamente establecidas
en las disposiciones organicas del servicio, conforme a la LPDC.**

Como se aprecia, la CGR otorga cobertura legal a tales actuaciones
luego de analizar que el ordenamiento concede otras potestades al
organo, distintas a aquellas por las cuales se le consulta, y agrega en su
argumentacion los principios generales de eficiencia y eficacia contenidos en
la Ley Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado. Aunque los dictdmenes no explican de qué modo se desprenden de
las disposiciones que citan la legalidad de tales acciones, la conclusion es que
los pronunciamientos de la entidad de control no hacen méas que considerar
como inherentes las atribuciones del SERNAC cuya legalidad resuelve. Esto
adquiere especial sentido cuando, segin los primeros pronunciamientos

2 Contraloria General de la Republica, dictamen N° 94.206, cit. (n. 22).

2 Luego de la publicacion de la Ley N° 21.081, 2018, el procedimiento voluntario de solucion de
conflictos supraindividuales ha quedado regulado en los articulos 54 H y ss. de la Ley N° 19.496, 1997.
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explicados, la CGR ya habia dicho que la proteccion de los consumidores
es una finalidad del Estado —es decir, normativamente es un dispositivo
teleologico que otorga cobertura a un amplio rango de actuacion— que,
como funcion del SERNAC, no debe ser entendida de modo restringido.?

3. Cumplimiento regulatorio y necesidad de obtener informacion

Existen organos de la Administracion del Estado que se encuentran
obligados a hacer que los administrados cumplan la regulacion sobre la cual
tienen competencia. Es lo que comunmente acontece con las superintendencias
en Chile, que han sido dotadas para ello de diversas facultades (normativas,
fiscalizadoras, sancionadoras). De acuerdo con el derecho regulatorio, como
todo ejercicio de poderes publicos, el cumplimiento normativo requiere,
usualmente, que las agencias obtengan o retinan informacion para llevar a
cabo tal finalidad.”® A este respecto, la literatura se refiere a la “deteccion”
como la manera de obtener informacion acerca del comportamiento
indeseable e incumplidor de la regulacion.’’” La actividad de descubrir
los incumplimientos es el primer paso en el esquema de cumplimiento
regulatorio® y se encuentra sujeta a una restriccion basal, consistente en que
no existen los recursos econdmicos ni el personal para detectar toda clase de
inobservancias, por lo que, evidentemente, no todas las infracciones seran

% Debe sefialarse que esta forma de enfrentar los poderes del servicio también ha operado en sede
jurisdiccional, como ha acontecido a proposito de la facultad del SERNAC para ejercer directamente
acciones por infraccion a la LPDC, sin que exista un juicio en marcha ni denunciante particular,
invocando el interés general de los consumidores. Segun la Corte de Apelaciones de Santiago, 10 de
julio de 2013, Rol N° 1715-2012, considerando 5°: “al SERNAC le asiste como funcion esencial el
velar por la proteccion de los ‘intereses generales de los consumidores’, y dentro de este entendido es
menester que cuente con la habilitacion procesal para ejercer las acciones que el legislador ha puesto
bajo su amparo. El interpretarlo de modo diverso —y en un sentido restringido— significaria que en
la practica el SERNAC careceria de las herramientas necesarias para cumplir de la debida forma
con la funcion que la ley le ha entregado, no habiendo sido ésta la intencion que el legislador tuvo en
cuenta para establecer una legislacion protectora y cautelar de los derechos de los consumidores”. Un
comentario a esta sentencia en ISLER, Erika, “La facultad del Servicio Nacional del Consumidor para
denunciar infracciones a la Ley N° 19.496 (Corte de Apelaciones de Santiago)”, Revista de Derecho
(Valdivia), 2014, Vol. XXVIIL, N° 1, pp. 255 y ss.

26 BLACK, Julia, “Critical Reflections on Regulation”, Australian Journal of Legal Philosophy, 2002,
N° 27, p. 26.

27 BaLDWIN, Robert; Cave, Martin; LopGe, Martin, Understanding Regulation. Theory, Strategy and
Practice, Oxford University Press, Oxford, 2012, 2° edicion, p. 227.

28 BaLpwIN; Cave; LobpGg, cit. (n. 27), p. 227.
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corregidas.”? Un problema adicional se halla en la posible manipulacion de
informacién por parte del regulado, o bien, su empleo estratégico, lo cual
significa que el respectivo 6rgano se encuentra en una posicion asimétrica en
la obtencion de la informacion para detectar un incumplimiento normativo.*
Las agencias tienen distintas maneras para obtener informacion
acerca del cumplimiento de las normas que se hallan bajo el ambito de su
competencia. En el caso de Chile, y sin que sea exhaustivo, los mecanismos
usuales de deteccion son los requerimientos de informacion a los regulados;™
inspecciones;* citacion a los administrados o sus representantes (en
caso de ser personas juridicas), para que declaren sobre ciertos hechos;*
divulgacion de informacion legalmente ordenada;** o la recepcion de
denuncias.* Estos instrumentos son valiosos en un disefio institucional
donde existe una agencia a cargo de promover el cumplimiento regulatorio.
Si tales herramientas no existen, son débiles o escasas, el 6rgano respectivo
dificilmente podrd satisfacer los objetivos publicos cuya obtencion el
legislador le ha impuesto.*® Por su parte, la ausencia de capacidad técnica
en el analisis de la informacion, o bien, una falta de solvencia para discernir
entre informacion de buena calidad y otra que no la tiene,”” puede generar
dificultades adicionales a la deteccion de los incumplimientos.®

2 BALDWIN, Robert; BrLack, Julia, “Really Responsive Regulation”, LSE Law - Society Economy
Working Papers, 2007, N° 15, p. 27. Esto es un asunto estructural: en general las agencias “no tienen
los recursos para concretar cada funcion delegada por la legislacion”, como lo sostiene Hawkins, Keith;
Tuomas, John, “The Enforcement Process in Regulatory Bureaucracies”, en: Hawkins, Keith; THomaAs,
John (eds.), Enforcing Regulation, Kluwer-Nijhoff Publishing, Boston, 1984, p. 11.

30 VeLiaNowskl, Cento, “Strategic Use of Regulation”, en: BaLbwiN, Robert; Cave, Martin; LoDGE,
Martin (eds.), The Oxford Handbook of Regulation, Oxford University Press, Oxford, 2013, p. 94.

31 Por ejemplo, en el articulo 3° letra e) y m) de la Ley N° 20.417, 2010.

32 Clasicamente, en los articulos 155 y ss. del Codigo Sanitario.

33 Asi, en el articulo 29 de la Ley N° 20.417, 2010.

3% Como los hechos esenciales, en lo que respecta a entidades inscritas en el Registro de Valores de la
Comision para el Mercado Financiero, segun el articulo 10 de la Ley N° 18.045, 1981.

35 Entre otros Organos, es lo que acontece con la Direccion del Trabajo, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 42 del DFL N° 2, 1967.

36 Ya lo escribio6 el maestro DuGuit, Léon, Law in the Modern State, George Allen & Unwin Ltd., Londres,
1921, p. 39: la funcion social en el Derecho publico consiste en que quienes detentan potestades ptblicas
se hallan en la obligacion de asegurar, sin interrupcion, la satisfaccion de las tareas encomendadas.

37 A proposito de la recepcion de informacion de buena y mala calidad, véase la mencion en BALDWIN;
Cavi; Lobck, cit. (n. 27), p. 228.

3% La incompetencia en el ejercicio de las funciones publicas es una falla del Estado, como lo ha dicho
StiGLITZ, Joseph, “Government Failure vs. Market Failure: Principles of Regulation”, en: BALLEISEN,
Edward; Moss, David (eds.), Government and Markets: Toward a New Theory of Regulation, Cambridge
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4. Derecho constitucional de peticion ante la Administracion

La Constitucion Politica de la Republica establece, en su articulo 19
numeral 14°, el derecho constitucional de peticion ante la autoridad, que
puede recaer “sobre cualquier asunto de interés publico o privado”, y cuyo
unico limite es “proceder en términos respetuosos y convenientes.” Este
derecho “permite que las personas hagan conocer a la autoridad competente
respectiva, preocupaciones, necesidades y propuestas expresadas fuera de
los recursos administrativos y de los procedimientos legislativos y judiciales
formalizados”.* Este derecho genera la obligacion correlativa de la autoridad
de dar recepcion, examinar y responder aceptando o rechazando, la solicitud
que el particular ha efectuado.*

Desde el punto de vista de la Administracion del Estado, la doctrina
ha defendido el deber de respuesta por parte del respectivo 6rgano, que se
sanciona penal (articulo 158 N° 4° del Codigo Penal) y administrativamente
(articulo 84 letra e) del Estatuto administrativo) en caso de obstruirsele.*!
Pero, ademas, existe no poca jurisprudencia de la CGR respecto al derecho
de peticion, incluso para temas tan sensibles como la toma de razonm,
admitiendo presentaciones que, si bien, no se hallan contempladas en su
estatuto organico ni en la Constitucion, han de ser consideradas como
ejercidas en el marco de aquel derecho.*

Conforme a los pronunciamientos de la entidad contralora, el derecho
de peticion constitucionalmente asegurado que los particulares pueden
ejercer ante la Administracion, a saber: (i) que los organos respondan la

University Press, New York, 2009, p. 17.

3 NoGuUEIRA, Humberto, “El derecho constitucional de peticion y su insuficiente regulacion legislativa”,
Revista de Derecho (Coquimbo), 2008, vol. 15, N° 2, p. 92.

“ NOGUEIRA, cit. (n. 39), pp. 93 y 98.

4 Como lo explica AGUERREA, Pedro, “El Derecho de peticion ante la Administracion del Estado: acerca
de la obligacion de respuesta”, Jus Publicum, 2002, N° 9, pp. 55-70.

42 Contraloria General de la Reptblica, dictamen N° 47.272, 9 de octubre de 2002, segun el cual,
“cuando particulares concurren a la Contraloria General a propdsito del tramite de toma de razén para
hacer ver sus planteamientos, no actiian en ejercicio de un derecho especialmente otorgado al efecto,
sino solo haciendo uso del derecho a formular peticiones a la autoridad que reconoce el articulo 19
N° 14 de la Carta Suprema.” La referencia y explicacion, en CorRDERO VEGA, Luis, “La jurisprudencia
administrativa en perspectiva: entre legislador positivo y juez activista. Comentario desde el dictamen
sobre la pildora del dia después”, en: Couso, Javier (ed.), Anuario de Derecho publico, Universidad
Diego Portales, Santiago, 2010, pp. 182-183.
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solicitud del particular;* (ii) que se resuelva dentro de un plazo prudencial;*
(ii1) que se notifique la decision al peticionario;* (iv) que lo pedido se halle
dentro del ambito de competencia de la respectiva agencia;* (v) que se haga
en términos respetuosos y convenientes;*’ (v) ha de constar por escrito;*® e
(vi) incluso puede ser ejercido anonimamente bajo la forma de “denuncias”,
tratandose de presentaciones ante la CGR.*

Por ultimo, la Ley Orgénica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado establece que “(1)os 6rganos de la Administracion
del Estado actuardn por propia iniciativa en el cumplimiento de sus

4 Contraloria General de la Republica, dictamen N° 84.724, 23 de noviembre de 2016: “(...) de acuerdo
con lo establecido en el articulo 19 N° 14 de la Constitucion Politica, la recurrente tiene derecho a
realizar las presentaciones que estime pertinentes a la autoridad, procediendo en términos respetuosos
y convenientes, quien, a su vez, se encuentra en el imperativo de dar respuesta oportuna a dichas
solicitudes por escrito y formalmente (...).”

* Contraloria General de la Republica, 4 de octubre de 2016, dictamen N° 72.369: “el requerimiento
de que se trata ha sido formulado conforme a lo prescrito en el articulo 19, N° 14, de la Constitucion
Politica, segun el cual toda persona puede presentar peticiones a la autoridad, por lo que aquella se
encuentra en el deber de acoger o denegar la solicitud, otorgandose, dentro de un plazo prudencial (...)".
En este pronunciamiento, agrega la CGR que, ante la incompetencia para resolver una solicitud via
derecho de peticion, el 6rgano debe, “en cumplimiento de lo dispuesto en el inciso segundo del articulo
14 de laley N° 19.880, enviar de inmediato los antecedentes a la autoridad que deba conocer del asunto
segun el ordenamiento juridico, informando de ello al interesado.”

4 La CGR ordena que el derecho de peticion opera “dandoles debido conocimiento de la respuesta”
a los peticionarios (Contraloria General de la Republica, 21 de noviembre de 2011, dictamen N°
59.778), o bien, “dandose debido conocimiento de la respuesta al solicitante” (Contraloria General de
la Republica, 23 de abril de 2010, dictamen N° 21.480).

46 Contraloria General de la Republica, 21 de noviembre de 2011, dictamen N° 59.778: “el derecho de
peticion consagrado en el articulo 19, N° 14, de la Constitucion Politica de la Republica, conlleva la
obligacion de los entes publicos de responder a las solicitudes de los administrados lo que en derecho
proceda, (...), o bien, en el evento de carecer de competencia, limitarse a declarar ese hecho (...)”.

47 Asi lo ha dicho la Contraloria, entre otros, en Contraloria General de la Reptiblica, 3 de octubre de
2018, dictamen N° 24.828: “se hace presente que para eventuales futuras solicitudes, el peticionario
debera dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 19, N° 14, de la Constitucion Politica de la
Republica, que asegura a todas las personas el derecho de presentar peticiones a la autoridad, sobre
cualquier asunto de interés publico o privado, sin otra limitacion que la de proceder en términos
respetuosos y convenientes, condicion que no fue cumplida en la especie. (...)”.

4 Por ejemplo, entre muchisimos, sefiala en Contraloria General de la Republica, 23 de abril de 2010,
dictamen N° 21.480, que la respuesta del 6rgano, “por razones de certeza y buena técnica administrativa
debe constar por escrito”.

4 Contraloria General de la Reputblica, 14 de noviembre de 2018, dictamen N° 23.314: “en virtud del
derecho de peticion consagrado en el articulo 19, N° 14, de la Constitucion Politica, a toda persona
le asiste el derecho de efectuar denuncias ante esta Entidad de Control por eventuales irregularidades
ocurridas en actuaciones de los 6rganos de la Administracion del Estado, las que, de conformidad con
el dictamen N° 14.868, de 2017, de este origen, entre otros, pueden ser formuladas bajo la modalidad
de reserva de identidad con la finalidad de proteger al requirente y no inhibir su realizacion.”
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funciones, o a peticion de parte cuando la ley lo exija expresamente o se
haga uso del derecho de peticion o reclamo”,® de manera que —por si
existia alguna duda—, seglin la ley, quedan los 6rganos administrativos
convocados a actuar si asi lo pide un particular ejerciendo su derecho de
peticion. Asimismo, el deber de respuesta ante tal solicitud se reafirma con
la Ley N° 19.880, que ordena a la Administracion a resolver el fondo del
asunto que se le ha planteado, conforme al principio conclusivo contenido
en el articulo 8° de ese cuerpo normativo.>!

5. El SERNAC ante el TC
5.1. Lo que el TC declar6 inconstitucional

El TC decidio, en el control de constitucionalidad del proyecto
de ley que fortalecia al SERNAC, en lo pertinente para este estudio,
las siguientes inconstitucionalidades: (i) del nuevo articulo 58 letra
0) que otorgaba competencia al servicio para resolver la mediacioén y
conciliacion individual;> (ii) del parrafo que se titulaba: “De la mediacion
individual, de la conciliacion y del procedimiento sancionatorio instruido
por el Servicio Nacional del Consumidor”;> y (iii) del nuevo articulo
50 G que desarrollaba procedimentalmente, en sus efectos y sancion, la
mediacion y conciliacion individual.>* Para el TC, el proyecto vulneraba
la Constitucion porque el SERNAC asumiria facultades jurisdiccionales y,
ademas, sin imparcialidad, lo que contravendria los articulos 76 y 19 N°
3 de la Constitucidon.>® Especificamente, afirma la revision constitucional
que la conciliacion es una potestad jurisdiccional: “con el Proyecto
dicho servicio publico asumiria -ademds- potestades jurisdiccionales
para arbitrar conciliaciones, (...) en circunstancias que tales medidas
solo pueden ser adoptadas por un tribunal independiente e imparcial,

% Articulo 8° del DFL N° 1/19.653, 2001.

51 Articulo 8° de la Ley N° 19.880, 2003: “Principio conclusivo. Todo el procedimiento administrativo
esta destinado a que la Administracion dicte un acto decisorio que se pronuncie sobre la cuestion de
fondo y en el cual exprese su voluntad.”

52 Tribunal Constitucional, 18 de enero de 2018, cit. (n. 2), considerando 40°, letra b).
3 Tribunal Constitucional, 18 de enero de 2018, cit. (n. 2), considerando 40°, letra c).
3 Tribunal Constitucional, 18 de enero de 2018, cit. (n. 2), considerando 40°, letra d).
3 Tribunal Constitucional, 18 de enero de 2018, cit. (n. 2), considerando 33°.
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caracteristicas que éste no reune”. 3 Enseguida, asevera el fallo que, en el

proyecto, el SERNAC:
“se erige en instancia de mediacion; arbitra a continuacion una
audiencia obligatoria de conciliacion (articulo 50 G); para concluir
pudiendo ordenar el cese de las conductas infractoras, la restitucion
de los cobros que le parezcan improcedentes, asi como adoptar
indeterminadas medidas para evitar supuestas infracciones futuras
(articulo 50 N), al modo de una sentencia que acoge una accion de
amparo, y en que un juez cumple las funciones conservadoras que le
atribuye el articulo 3° del Codigo Organico de Tribunales”.>’

Para el TC, “todo este conjunto de antecedentes, analizados y
concatenados entre si, revelan inequivocamente que en estos casos el
Servicio Nacional del Consumidor entraria a ejercer ‘jurisdiccion’(...)”.%
Esto significa que es la mediacion y conciliacion individual obligatoria, tal
como venia concretamente configurada en el proyecto —lo que el TC, junto
a otros mecanismos, refiere como “estos casos”— aquellos que importan una
actividad jurisdiccional que es, en la especie, inconstitucional.

La sentencia sostiene que el lugar en que “naturalmente corresponde”
resolver las contiendas entre proveedores y consumidores es la sede
jurisdiccional, de modo privativoy excluyente,” agregando—especificamente
en lo que concierne a las sanciones administrativas, debe advertirse—, que
la fiscalizacion y sancion administrativa deben separarse para satisfacer el
articulo 19 N° 3° de la Carta, referido al justo y racional procedimiento.®® A
juicio del TC, el SERNAC es un 6rgano sesgado y, por lo tanto, no puede ser
imparcial en la resolucion de los conflictos entre proveedores y consumidores
(“debe tratarse de un tercero independiente e imparcial”).®! Tal falta de
imparcialidad obedece a que, de acuerdo con el proyecto de ley:

“el Servicio Nacional del Consumidor puede representar

individualmente a los consumidores en las causas que se inicien ante los

tribunales de justicia para la determinacion de las indemnizaciones de

56 {dem.

7 Ibidem, considerando 35°.

8 Ibidem, considerando 36°.

5% Tribunal Constitucional, 18 de enero de 2018, cit. (n. 2), considerando 37°.
6 fdem.

¢ Ibidem, considerando 38°.
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perjuicios correspondientes (articulo 8 letra €) como realizar, a solicitud
de un consumidor, mediaciones individuales (articulo 8 letra h). Estas
atribuciones, mencionadas a via ejemplar, demuestran inequivocamente
que nos encontramos frente a un organo de la Administracion que
interviene en la relacion entre consumidores y proveedores de un
servicio representando los intereses de una de las partes, lo que le
resta las condiciones indispensables de independencia e imparcialidad
con que debe enfrentarse el ejercicio de la jurisdiccion”.®

Dos cosas deben indicarse sobre este considerando. La primera de ellas
es que hay un error craso del TC porque estas facultades del articulo 8° estan
especifica y expresamente referidas a las asociaciones de consumidores y no
al SERNAC. La segunda observacion (relevante para este texto) es que el TC
sostiene que esta clase de atribuciones, como llevar a cabo una mediacion
individual, es una forma de representar los intereses del consumidor. De ahi
que sea improcedente “que el mismo servicio estatal llamado a proteger a
una de las partes lucrativamente interesadas, los consumidores, sea instituido
como arbitro supremo, para luego dirimir los contenciosos e impugnaciones
que enderecen contra sus proveedores”.® Es decir, lo que segin el TC
compromete la imparcialidad del servicio es su capacidad de arbitrar o
dirimir conflictos, cuestion que en la mediacion y conciliacion individual a
la que el TC especificamente se esta refiriendo, tal como venia disefiada en
el proyecto, obedece a la obligatoriedad de la instancia, garantizada incluso
mediante multas, asi como el establecimiento unilateral de bases de arreglo
por el SERNAC a las que forzosamente debian responder las partes.

5.2. Lo que el TC no declar6 inconstitucional y las sentencias Roles
N° 251 y N°411

En lo que respecta a la sentencia del TC que se viene revisando,
es claro que el antiguo 58 inciso 2° letra f) no fue aludido de ninguna
manera por la sentencia; y no tenia como ser objeto de la revision de
constitucionalidad, pues, el control preventivo versaba, entre otras, sobre
las reglas que lo sustituian. Ahora bien, debe advertirse que el TC, como
se sabe, no declard inconstitucional el procedimiento voluntario para la

62 fdem.

63 fdem.
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proteccion del interés colectivo o difuso de los consumidores, a pesar de que
considerd materia de ley organica constitucional y, en consecuencia, sujetos
al control de constitucionalidad, los articulos 54 H y 54 P del proyecto de
ley,* por radicar funciones jurisdiccionales en el SERNAC.% La primera
disposicion establece los aspectos basicos de la instancia (descripcion,
iniciacion, notificacion y suspension de la prescripcion de la denuncia y
acciones), y la segunda regula la resolucion de término del procedimiento
voluntario. Ambas normas fueron expresamente consideradas conformes
con la Constitucion,*® como también acontecid con el articulo 54 Q que
regula el efecto erga omnes del acuerdo en el procedimiento en comento
previa aprobacion del juez.?’

Por ultimo, se hace necesario indicar que el TC, en otra ocasion, se
habia pronunciado sobre los reclamos ante el SERNAC, la comunicacion
al proveedor, las propuestas de solucién voluntaria, la promocion del
entendimiento voluntario entre las partes operado por el servicio y el
caracter de transaccion extrajudicial del acuerdo. En efecto, la LPDC, en
su version original, regulaba estas materias en el inciso 2° de su articulo 50,
como mas arriba se ha explicado.®® Esta regla fue especificamente enviada
al control de constitucionalidad preventivo ante el TC, determinado este
organo que no se trataba de normas propias de ley organica constitucional®
y, en consecuencia, no debia existir pronunciamiento al respecto.” Por lo
mismo, cuando la Ley N° 19.955 traslado la mediacion individual al articulo
50 1), no se envid dicha modificacion para control ante el TC, como queda
claro al revisar la STC Rol N° 411, de 2004.7

¢ Tribunal Constitucional, 18 de enero de 2018, cit (n. 2), considerando 28°.

% Ibidem, considerando 29°.

¢ Tbidem, considerando 32°.

67 fdem. Esta disposicion fue precisamente sometida a control preventivo por la Camara de Diputados.
% Véase, mas arriba, la parte III, seccion 1.

% Tribunal Constitucional, 27 de enero de 1997, Rol N° 251, considerando 8°: “las disposiciones
contenidas en el inciso segundo del articulo 50 del proyecto remitido, no son propias de ley organica
constitucional, seglin se desprende de la interpretacion que deriva de su texto, de la naturaleza de las
leyes organicas constitucionales dentro de nuestra normativa juridica y del espiritu del constituyente
al incorporarlas a nuestra Carta Fundamental(.)”.

" Tribunal Constitucional, 27 de enero de 1997, cit. (n. 69), N° 3 de la parte resolutiva.

"I Numeral 27) del Articulo tnico de la Ley N° 19.955, 2004.

2 Tribunal Constitucional, 27 de junio de 2004, Rol N° 411.
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V. ADMISIBILIDAD DE LA RECEPCION DE RECLAMOS, SU
COMUNICACION AL PROVEEDOR Y LA PROMOCION DE UN
ENTENDIMIENTO VOLUNTARIO

Como se ha dicho en este texto, la cuestion consiste en dilucidar si
el SERNAC puede implementar la recepcion de reclamos, comunicarlos
al proveedor y promover un entendimiento voluntario entre proveedores y
consumidores, contenidas en el antiguo articulo 58 inciso 2° letra f) de la
LPDC, a pesar de su derogacion, y de la declaracion de inconstitucionalidad,
por parte del TC, de la denuncia, mediacion voluntaria y conciliacion
individual, establecida en los fallidos articulos 50 G y 58 inciso 2° letra o) del
proyecto de reforma. Con los elementos de juicio previamente articulados,
es posible responder positivamente la interrogacion planteada.

1. Constitucionalidad de recibir reclamos y promover un entendimiento
voluntario

Respecto a la constitucionalidad de la recepcion de reclamos y mediar
individualmente, es importante subrayar que lo que fue objeto del control
de constitucionalidad por parte del TC fueron disposiciones que tenian
una especifica configuracion y como tales, declaradas inconstitucionales.
En efecto, no se trata de que el SERNAC no pueda recibir denuncias ni
mediar individualmente como cuestion abstracta, sino que no puede hacerlo
conforme a la regulacion que contenian las normas del proyecto, que
fueron declaradas inconstitucionales. Es eso lo que, a juicio del TC, torna
jurisdiccionales las funciones y por eso las declara materia de ley organica
para controlarlas.

Las nuevas normas, como se dijo, (i) establecian una denuncia del
proveedor que tenia una doble funcion, a saber, iniciaba el procedimiento
sancionatorio y generaba la mediacion individual; (ii) compelian al
proveedor, bajo sancion de multa, a proponer soluciones o correcciones
dentro del plazo de siete dias hébiles; (ii) otorgaba carécter de transaccion
extrajudicial al acuerdo en la mediacion individual; (iii) establecia una
conciliacion obligatoria; (iv) obligaba a las partes sobre las bases de arreglo
concretas formuladas unilateralmente por el SERNAC; y (v) daba mérito
ejecutivo al acuerdo en la mediacion y en la conciliacion. Este mecanismo
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era completamente diferente, segun se destaco,” al del derogado 58 inciso
2° letra f) de la LPDC.

Lo anterior se entiende mejor si se observa que, cuando el mismo TC
controlo el articulo 50 inciso 2° en el texto original de la LPDC, decidio
que ésta no era una materia sujeta a la revision de constitucionalidad por
no formar parte de lo que debe regular la ley organica constitucional sobre
la organizacion y atribuciones de los tribunales. Y no lo era porque esta
disposicion, que acabo siendo el articulo 58 inciso 2° letra f) de la LPDC
por obra de la Ley N° 19.955, no podia considerarse jurisdiccional, puesto
que recibir reclamos, comunicarlos, no obligar al proveedor a presentar
soluciones y promover una solucidn voluntaria no son materias que puedan
corresponder al Poder Judicial. Ademads, por definicion, la transaccion
“extrajudicial” entre privados no es una cuestion jurisdiccional,” por mas
que produzca el efecto de cosa juzgada,” siempre que las bases de arreglo
no sean impuestas.

Es decir, lo que el SERNAC no puede hacer, de acuerdo con el TC, es
ejercer funciones judiciales y, de acuerdo con el mismo d6rgano de control de
constitucionalidad, las atribuciones del articulo 58 inciso 2° letra f) derogado
(que originalmente estaban en el articulo 50 de la LPDC) no lo eran, siendo
decisiva su obligatoriedad, como lo muestra la circunstancia de que el TC
no declarara inconstitucional el procedimiento colectivo de acuerdos entre
proveedores y consumidores que, a pesar de ser considerado jurisdiccional,
no es obligatorio, como si lo eran la mediacion y conciliacion individuales
en el proyecto. En tal sentido, la existencia de un mecanismo no obligatorio
de resolucion de conflicto entre proveedor y consumidor es constitucional.

Larevision de la jurisprudencia constitucional permite concluir que, en
abstracto, no hay inconstitucionalidad en que el SERNAC reciba reclamos;
que estos le sean notificados al proveedor para que acuda voluntariamente
ante el servicio y proponga soluciones; que el servicio promueva un
entendimiento voluntario entre las partes; el cardcter transaccional del
documento del acuerdo; y que se extinga la responsabilidad contravencional
(con las particularidades que mdas abajo se indicaran). Estas no son

73 Véase, mas arriba, la Parte I1I, seccion 3.

¢ En igual sentido, AiMoNE, Enrique, Derecho de proteccion al consumidor, Editorial Juridica Conosur,
Santiago, 1998, p. 178.

> De acuerdo con el articulo 2.460 del Codigo Civil: “La transaccion produce el efecto de cosa juzgada
en ultima instancia; pero podra impetrarse la declaracion de nulidad o la rescision, en conformidad a
los articulos precedentes.”
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actividades jurisdiccionales segtn el propio TC y no son inconstitucionales
al no ser obligatorias.

2. Reclamar y solicitar que el SERNAC comunique el reclamo y promueva un
entendimiento voluntario es una manifestacion del derecho constitucional
de peticion

Continuando con el analisis desde la perspectiva constitucional, resulta
claro, a la luz de la exposicion en torno al derecho constitucional de peticion
y su configuracion en sede administrativa, que efectuar una solicitud ante
un organo de la Administracion, dentro de su ambito de competencia, no
puede encontrarse prohibido. De ahi que tenga cobertura constitucional
acudir ante el SERNAC, con el objeto de que, respecto a la peticion que un
consumidor efectlie, el servicio ejerza su funcion general de “(v)elar por el
cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con
la proteccion de los derechos de los consumidores”, con arreglo al articulo
58 inciso 2° letra g) de la LPDC. Por lo tanto, un consumidor que solicita
proteccion, ante el SERNAC, reclamando y requiriendo que este 6rgano
traslade el reclamo y solicite que el proveedor voluntariamente acceda a una
solucion, lo hace en su calidad de titular de un derecho constitucional que,
como no se encuentra regulado ni configurado en la ley, opera solamente
bajo las limitaciones que se han visto mas arriba: ha de ejercerse de manera
respetuosa y conveniente. A su vez, desde el punto de vista del 6rgano
administrativo, este debe dar una respuesta, dentro de un plazo prudencial,
y quedar registrado por escrito, como lo ha sefialado la CGR.

En este escenario, que el SERNAC implemente un canal —
estandarizado, si se quiere— por medio del cual reciba las peticiones de los
consumidores y comunique a los proveedores tal situacion para que, si estos
lo estiman, solucionen el reclamo, y el servicio promueva el arreglo, es una
manera de cumplir con los principios de eficiencia y eficacia contenidos en
el articulo 3° inciso 2° de la Ley Organica Constitucional de Bases Generales
de la Administracion del Estado, considerando que la realidad indica que no
se trata de requerimientos aislados, sino que se presentan en gran volumen.”

76 Véase, por ejemplo, SERvICIO NacioNAL DEL CONSUMIDOR, “Reporte estadisticos de reclamos”, en
linea: https://www.sernac.cl/portal/619/articles-4093 archivo 01.pdf, 2 de diciembre de 2018. En este
documento se explica que los reclamos ingresados el primer semestre del 2014 corresponde a 143.216.
Mas recientemente, solo en el mercado de telecomunicaciones, se constata que, en el primer semestre
de 2018, los reclamos ascienden a 54.537. Véase: SErviCIo NACIONAL DEL CONSUMIDOR, “Ranking de
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Fijar un esquema de tramitacion de las solicitudes, que pueden tener la
nomenclatura “reclamos” u otra denominacion es, simplemente, una forma
de facilitar el ejercicio del derecho de peticion. Ha de recordarse aqui,
ademas, que, como se dijo, la recién sefialada Ley Organica Constitucional
de Bases Generales de la Administracion del Estado establece, en su articulo
8°, que el derecho de peticion es una de las formas de impulsar el deber de
actuacion de la Administracion del Estado, lo cual debe hacerse, ademas,
segln esa misma disposicion, “procurando la simplificacion y rapidez de los
tramites”, cuestion que abona en favor de una tramitacion expedita de las
solicitudes de los consumidores ante el SERNAC. De lege lata, ademas, la
solicitud de un consumidor ante la agencia se encuentra establecida para un
especifico efecto juridico, a saber, suspender la prescripcion, lo que opera
“por requerir el afectado la intervencion del Servicio(.)”.”

3. Recibir reclamos, comunicarlos al proveedor y promover un entendimiento
voluntario entre consumidores y proveedores son potestades implicitas

Si, por una parte, no es inconstitucional que el SERNAC reciba los
reclamos y promueva un entendimiento voluntario entre consumidor y
proveedor, puesto que no se trata de una materia jurisdiccional ni obliga a
las partes; y, por otro lado, es constitucional que un consumidor requiera al
servicio en estos términos porque ejerce su derecho constitucional de peticion,
corresponde preguntarse si el servicio tiene habilitacion legal para implementar
un mecanismo tal. Es lo que se argumenta en las lineas que siguen.

Como primera cuestion, ya se ha visto que el SERNAC posee una
funcidn general consistente en “velar por el cumplimiento de las disposiciones
de la (LPDC) y demas normas que digan relacion con el consumidor”,”® que
se reitera como funcion especial del servicio en la misma ley,” debiendo este
“(v)elar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias

Reclamos Telecomunicaciones”, en linea: https://www.sernac.cl/portal/619/articles-54978 archivo_01.
pdf, 2 de diciembre de 2018. Sobre la resolucion alternativa de conflictos en linea en materia de
consumo y sus ventajas desde la perspectiva europea, puede verse la experiencia relatada en Bujosa,
Lorenzo; PaLomo, Diego, “Mediacion electronica: Perspectiva europea”, lus et Praxis, 2017, Afio 23,
N° 2, pp. 63 y ss.

7 Articulo 26 de la Ley N° 19.496, 1997.
8 Articulo 58 inciso 1° de la Ley N° 19.496, 1997.

7 El articulo 58 inciso 2° de la Ley N° 19.496, 1997, prescribe: “(c)orresponderan especialmente al
Servicio Nacional del Consumidor las siguientes funciones: (...)”.
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relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores™.® St
segun lo sefialado en este trabajo, se encuentra reconocido que tales clausulas
expresas se deben interpretar teleologicamente e incluyen potestades que no
se hallan explicitamente fijadas en la ley,* tal como lo ha reconocido la
CGR vy el Poder judicial, puede considerarse la recepcion de reclamos, su
comunicacion al proveedor y la promociéon de un entendimiento voluntario
como medios para satisfacer tal funcion, que es un nucleo esencial de la
finalidad estatal de proteger los derechos de los consumidores, radicada por
el legislador en el SERNAC.

En estos términos, recibir reclamos, trasladarlos al proveedor y generar
una instancia no obligatoria entre las partes de la relacion de consumo son
potestades inherentes que tienen cobertura legal en el articulo 58 incisos
1°y 2° letra g) de la LPDC, ademas —nuevamente— de los principios de
eficiencia y eficacia de la Ley Orgénica Constitucional de Bases Generales
de la Administracion del Estado, mas arriba aludidos, asi como del deber de
resolver el fondo de lo pedido por el consumidor. Adicionalmente, la funcion
general de velar por las disposiciones que protejan a los consumidores o digan
relacion con €l es, simplemente, una técnica de habilitaciéon poco intensa
que debe entenderse como una concesion al érgano de la Administracion de
un amplio campo para decidir qué hacer. Mientras mas baja la densidad de
la regulacion, mas poder se concede al dérgano y viceversa.®

En segundo lugar, existen otras atribuciones expresamente entregadas
al SERNAC respecto a las cuales, especificamente, la recepcion de reclamos
esun medio. Es lo que acontece con la potestad fiscalizadora del servicio, que
ha sido reforzada por la Ley N° 21.081 y cuya regulacion, principalmente, se
halla en el articulo 58 inciso 2° letra a) de la LPDC luego de su reforma. Al
respecto, el legislador ha ordenado que la fiscalizacion se efectlie sobre la
base de un plan anual que debe priorizar “aquellas areas que involucren un
mayor nivel de riesgo para los derechos de los consumidores”.** Para detectar
tales riesgos de incumplimiento, se necesita —segun antes se sefial6 desde
la perspectiva del Derecho regulatorio— informacion, una de cuyas fuentes

80 Articulo 58 inciso 2° letra g), Ley N° 19.496, 1997.
81 En igual sentido, ISLER, cit. (n. 8), p. 1132.

82 Lo que ha sido explicado en GuiLorr, Matias, “Operativizando la relacion ley-reglamento: una
propuesta de redefinicion del rol de la reserva legal”, Revista de Derecho (Valdivia), 2012, Vol. XXV,
N° 1, pp. 130-133.

8 Articulo 58 inciso 2° letra a), Ley N° 19.496, 1997.
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son, precisamente, los requerimientos efectuados por los consumidores al
SERNAC con ocasion de lo que consideran una afectacion de sus derechos.
Estos reclamos son relevantes porque aumentan el volumen de informacién
del servicio sobre los incumplimientos, considerando la escasez de
recursos de los 6rganos administrativos para detectar las inobservancias a
la regulacion. Por lo tanto, es posible sostener que existe cobertura legal
expresa referida a la fiscalizacion, siendo inherente la atribucioén de recibir
reclamos para promover un modelo de cumplimiento regulatorio que exige
la evaluacion de los riesgos en la planificacion de la actividad fiscalizadora.®

En la misma linea, otras potestades expresas para las que también la
recepcion de reclamos es un instrumento, son, por ejemplo: (i) la citacion
a declarar a los representantes y dependientes de un proveedor, asi como
a toda persona que haya participado o conozca hechos relevantes para la
resolucion de un procedimiento (judicial) sancionatorio;® (ii) la reunion,
elaboracion, procesamiento, divulgaciéon y publicacion de informacion
dirigida al consumidor;®*® (iii) la realizacion de estudios en el area del
consumo;®’ (iv) la solicitud de documentos o antecedentes necesario para
fines de fiscalizacion;® y (v) la solicitud de antecedentes y documentacion
relacionados con la informacion basica comercial.*

4. Referencia a la transaccion y extincion de la responsabilidad
contravencional

Como se recordara, el derogado articulo 58 inciso 2° letra f) de la
LPDC establecia dos efectos en caso de existir un acuerdo entre proveedor y
consumidor, a saber, en primer lugar, se producia una transacciony, en segundo
término, se extinguia la responsabilidad contravencional del proveedor. Estas

8 Debe advertirse, sin embargo, que el argumento que se viene planteando respecto a la relacion
de medio a fin entre recibir reclamos y fiscalizar no es extensible a la promocion del entendimiento
voluntario entre proveedor y consumidor, cuya finalidad es primariamente compensatoria y solo
secundariamente dar cumplimiento a la regulacion del consumo. Por su parte, la comunicacion del
reclamo para incentivar el arreglo individual es inherente a la funcion de dar proteccion a los derechos
de los consumidores, como en primer lugar se ha destacado, en este caso, a través de la defensa de su
derecho a la reparacion e indemnizacion adecuada y oportuna.

8 Articulo 58 inciso 2° letra d), Ley N° 19.496, 1997.
8 Articulo 58 inciso 2° letra j), Ley N° 19.496, 1997.
87 Articulo 58 inciso 2° letra k), Ley N° 19.496, 1997.
8 Articulo 58 inciso 2° letra m), Ley N° 19.496, 1997.
8 Articulo 58 inciso 4° y ss., Ley N° 19.496, 1997.
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consecuencias no pueden considerarse atribuidas como poderes inherentes
del SERNAC, puesto que la primera depende de la voluntad de las partes, de
conformidad con lo dispuesto por los articulos 2.446 y siguientes del Codigo
Civil, y la segunda, al tratarse de una privacion, al consumidor y al servicio,
del derecho a accionar ante un juez, es una materia reservada a la ley comtn.”

En virtud de lo senalado, el instrumento en que conste el acuerdo debe
ser una transaccion, una de cuyas cldusulas ha de contener la renuncia a la
accion infraccional por parte del consumidor, sin que exista al efecto una
dificultad, puesto que, como la LPDC lo dispone en su articulo 4°, la renuncia
a los derechos que ese cuerpo normativo establece solo esta prohibida por
anticipado, lo cual incluye la denuncia ante los tribunales.”’ Ciertamente, lo
anterior no significa la extincion de la accion infraccional para el SERNAC,
aun cuando bastaria que la politica del servicio para efectuar las denuncias
ante los juzgados correspondientes contuviera precisamente la instruccion de
que, habiendo entendimiento voluntario entre las partes, aquella no se ejerce,
produciendo asi un incentivo para que el proveedor presente una solucion
frente al reclamo del consumidor. La irrenunciabilidad de la accion por parte
del servicio es, asimismo, una garantia para el acuerdo, cuyo incumplimiento
por el proveedor deberia ser fundamento suficiente para que, en la misma
politica de litigacion de infracciones, se indique que tales casos deben
necesariamente denunciarse.”

%0 En el sentido sefialado en Tribunal Constitucional, 31 de marzo de 1998, Rol N° 271, considerando
15°.

°! Siguiendo aqui a Espapa, Susana, “Articulo 4°”, en: DE LA MAzA; PizARRO; BARRIENTOS, cit. (n. 8), p.
195, quien explica que los derechos cuya renunciabilidad procede, bajo las condiciones del articulo 4°
de la LPDC, son todos los poderes juridicos que se otorgan al consumidor, calificables como derechos
subjetivos.

2 Como lo explica MOMBERG, Rodrigo, “Articulo 4°”, en: DE LA MAzA; PizARRO; BARRIENTOS, cit. (n.
8), pp. 191-192, con jurisprudencia de referencia.

% La posibilidad de que el servicio establezca una politica de litigacion obedece a que la interposicion
de denuncias por parte del SERNAC es una materia discrecional, que depende de la evaluacion que la
agencia efecttie. Esto ha sido sostenido por la CGR en Contraloria General de la Republica, dictamen
N° 50.183, 7 de noviembre de 2007, segun el cual: “el Servicio Nacional del Consumidor, en virtud
de lo preceptuado en la letra g) del articulo 58 de la Ley N° 19.496, esta dotado de atribuciones para
denunciar los posibles incumplimientos de las normas que protegen a los consumidores ante los
organismos o instancias jurisdiccionales respectivas y de hacerse parte en las causas que estén afectando
los intereses de los consumidores, segun los procedimientos que fijan las normas generales o los que
se sefialen en leyes especiales, de lo cual se desprende que el SERNAC tiene la facultad discrecional,
entendida ésta como la voluntad de eleccion de la administracion, dentro del marco legal y en su ambito
de competencia, de llevar a cabo tales actuaciones cuando la situacion lo amerite.” Véase la referencia
en ISLER, cit. (n. 8), p. 1145.
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5. Implementacion mediante la facultad interpretativa del Director Nacional
del SERNAC

Para terminar, ha de sefalarse que la implementacion administrativa
de la recepcion de reclamos, comunicacion al proveedor y promocion del
entendimiento voluntario entre este y el consumidor debe efectuarse a través
de la facultad interpretativa del SERNAC, con arreglo a lo dispuesto por el
articulo 58 inciso 2° letra b) de la LPDC. Esta potestad que, seglin el articulo
59 de la misma, se ejerce a través del Director del servicio, puede recaer
en un amplio objeto susceptible de interpretacion administrativa, a saber,
“la normativa de proteccion de los derechos de los consumidores que le
corresponde vigilar” al servicio, dentro de la que se incluyen, ciertamente,
las funciones y atribuciones en este texto revisadas, en especial, aquellas
referidas a velar por el cumplimiento de la LPDC, respecto a las cuales son
inherentes la recepcion de reclamos, comunicarlos al proveedor y promover
un entendimiento entre las partes de la relacion de consumo. Si bien, dichas
interpretaciones son obligatorias solo para los funcionarios del SERNAC,
eso no significa que no puedan tener efecto en terceros® que voluntariamente
deciden requerir al servicio y conseguir un arreglo.

V. SUMA DE CONCLUSIONES

El SERNAC puede implementar administrativamente la recepcion
de reclamos de consumidores, comunicarlos al proveedor y promover un
entendimiento entre ambas partes en el &mbito individual, puesto que:

(1) No existe obstaculo constitucional para que el SERNAC pueda
recibir reclamos, comunicarlos al proveedor y promover un acuerdo entre este
y el consumidor en materias individuales, puesto que, segun la jurisprudencia
del mismo TC, estas no son materias jurisdiccionales. En concordancia con
esto, lo que el TC declar6 inconstitucional —esta vez por ser una materia
jurisdiccional— fue la denuncia (que formaba parte del procedimiento
administrativo sancionatorio del proyecto de fortalecimiento), mediacion y
conciliacion obligatorias. Solo en estas condiciones hay inconstitucionalidad,
cuestion que no se extiende a un mecanismo voluntario de recepcion de

% Técnicamente, se trata de “circulares normativas externas”, segin lo descrito en Corbero, Eduardo,
“Las normas administrativas y el sistema de fuentes”, Revista de Derecho (Coquimbo), 2010, Vol. 17,
N° 1, p. 35.
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reclamos, traslado al proveedor y promocion de acuerdos.

(i1)) Por parte de los consumidores, la presentacion de reclamos
y la solicitud de que el servicio se dirija al proveedor para solucionar su
problema, constituyen modalidades de ejercicio del derecho constitucional
de peticion ante la Administracion, que se encuentra obligada a resolver el
fondo de lo pedido en la medida que se halla dentro de la competencia del
SERNAC la proteccion de los derechos de los consumidores.

(i11) La implementacion administrativa de una modalidad de recepcion
de reclamos de los consumidores, comunicarlos al proveedor y promocion
de un entendimiento individual es una potestad implicita respecto a otras
que el SERNAC detenta expresamente, de manera que existe cobertura
legal al efecto. En este punto, es especialmente relevante la informacion que
a través de los reclamos se obtiene para fines de fiscalizacién cuyo objetivo
final es hacer cumplir la regulacion en materia del consumo.

(iv) Lo anterior es coherente con la manera en que se han entendido
las potestades del SERNAC, en el sentido de que, a pesar de que algunas
de ellas no se hallan explicitamente fijadas en las normas que lo rigen,
igualmente, se ha admitido su ejercicio, segin la interpretacion finalista
con la que se evalua el ambito de atribuciones del servicio, particularmente,
respecto a lo dispuesto en el articulo 58 de la LPDC, referido a la funcion de
velar por la legislacion y los derechos de los consumidores.
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