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Andrés Salas, director regional del Sernac, en relacién a los

conciertos cancelados de Shakira:

“La idea es que si existen
personas que estan afectadas,
sigan haciendo ese reclamo”

Patricio Moraga Vallejos. Fotografia Luis Casanova Valdés

os fandticos de Shakira atn
mastican la rabia y decep-
cioén por la abrupta cance-
lacién de los conciertos que
la artista colombiana ofre-
ceria el 2 y 3 de marzo en el Estadio
Nacional, en Santiago. Pero no todo
estd perdido. Todavia se pueden pre-
sentar reclamos. Y no solo por el ticket
adquirido para el fallido especticu-
lo, sino que también por otros gastos
como el traslado y alojamiento, entre
otros.
Asilo da a conocer el director regional
del Servicio Nacional del Consumidor
(SERNAC), Andrés Salas, en conversa-
cién con Diario Talca, precisando que
“la Ley de Proteccion al Consumidor
dice que lo que se debe indemnizar es
todos los dafios. No solamente el ticket
de entrada”.
Agrega que “hubo personas que pi-
dieron permiso en el trabajo, o va-
caciones, que tuvieron que moverse
desde otras regiones del pais, como
por ejemplo desde aca, en la region del
Maule. Y eso hace que gatille el interés
del servicio por intentar llamar al res-
ponsable, en este caso es la producto-
ra, a que pueda venir a sentarse en una
mesa, conversar y ofrecer una solucién
que sea satisfactoria para las personas
consumidoras”.
Salas, de profesion abogado y desde di-
ciembre de 2023 a cargo del SERNAC
en el Maule, se refiere ademas al pro-
yecto de ley que busca entregar facul-
tades sancionadoras a la institucion.
Esto, justo cuando este 15 de marzo
se conmemord el Dia Internacional de
los Derechos del Consumidor.

sEn cuanto a los cancelados shows de
Shakira, las personas que se vieron
afectadas pueden todavia interponer
un reclamo o expira en algin mo-
mento el plazo?

“El plazo no va a expirar en estos mo-
mentos para presentar un reclamo. Al
contrario, nosotros siempre incentiva-
mos y llamamos a que la ciudadania
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presente reclamos y que los reclamos
los haga a través de nuestros canales.
Muchas veces lo que nos ocurre es que
las personas dicen que reclamaron en
sus redes sociales. Pero lo cierto es que
ese no es un reclamo formal. Entonces
nosotros como servicio y el resto de
las instituciones no se entera cuando
no se hace el reclamo formal. La idea
es que si existen personas que estan
afectadas, sigan haciendo ese reclamo
para que cuando se inicie el procedi-
miento voluntario colectivo, se notifi-
que al proveedor y ojala que acepte el
procedimiento para sentarse a la mesa.
Las etapas del procedimiento volun-
tario colectivo, que dura tres meses y
que puede ser prorrogado a seis, con-
templa que cuando la propuesta de
solucion sea satisfactoria o sea lo su-
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ficientemente significativa, se pone en
conocimiento a las personas para que
puedan dar su parecer acerca de la so-
lucién. Bien podria pasar que durante
el procedimiento voluntario colectivo,
el universo de consumidores y de re-
clamantes vaya a cambiar. Entonces,
no es que vayan a perder si es que no
reclaman hoy dia o mafana, pero si,
ojala que sea lo antes posible, para que
al momento de llegar a la mesa tenga-
mos las cifras mds pristinas posibles”.

;Esto lo pueden hacer tanto en la pa-
gina web como presencialmente en
las oficinas del SERNAC?

“Absolutamente. En las 30 comunas de
la regién, las municipalidades tienen
un funcionario que tiene un perfil y
acceso a nuestro modulo de atencién

al consumidor, donde pueden recibir
tanto reclamos como consultas. Lo que
tienen que hacer es ir a www.sernac.cl,
buscar la region del Maule, y ahi sale el
listado de todas las plataformas muni-
cipales para reclamar de manera pre-
sencial, 0 acd en la direccion regional.
También puede hacerlo en las otras di-
recciones regionales, si es que por al-
guna razon el residente de esta region
estd de paso en otra zona. También
puede hacerlo a través de www.ser-
nac.cl con su clave unica, entrando al
portal del consumidor e ingresando el
caso. Y también puede hacerlo via Call
Center, al numero 800-700-100, que es
un nimero gratuito, y en un horario
de lunes a viernes, de 9 de la mafiana
a 7 de la tarde puede hacer su reclamo
e incluso preguntar en qué va su caso”.
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"Laidea es que si existen personas que estan afectadas, sigan haciendo ese reclamo”

Consumidor actual

“Hoy en dia el consumidor es una persona que estd mucho mas empoderada
que en los afios ‘90, que tiene mucho mas acceso a la informacién y ademas
es mucho mads sofisticado. La poblacién entiende mds, lee menos, pero en-

tiende mas lo poco que lee.

El consumidor actualmente es una persona a la que es mucho mas dificil

pasarle gato por liebre.

Y también tiene que ver con las corrientes sociales de hoy en dia, que desde
hace varios afios que se han desarrollado, en donde al momento de pasar a
llevar no solamente los derechos del consumidor, sino de otros, el ciudadano
sale a reclamar. Sale a tomar las herramientas que tiene para poder decir,
manifestar su descontento, etc. y exigir cambios.

A quienes si es mas facil vulnerar sus derechos, por asi decirlo, son aquellos
consumidores que no son sofisticados o estan en el segmento que llamamos
vulnerables. Que no tienen las herramientas para poder acceder a la infor-
macion tecnoldgica o a la informacion digital en tiempo real, o estan en un
ambiente en donde no llega sefial, en los consumidores rurales. Alld es don-
de el servicio tiene que enfocar toda su vigilancia de mercado, su educacion,

su proteccién de derechos, etc.

Nuestro principal dolor, es que no llegamos a todos los lados”

;Al momento de hacer la denuncia,
ojala tener la evidencia también, o
sea el ticket, el pasaje del bus, o no es
necesario?

“El acto de consumo se configura con
solamente haber comprado la entra-
da. Por lo tanto, no hay una necesidad
extrema de acompanar todo lo demas.
Sin embargo, es la forma de acredi-
tarlo. Si yo digo que tuve que gastar
10.000 en pasajes y no acompaio el
pasaje, después lo mds probable es que
si entendamos que tuve que gastar el
pasaje, pero no vamos a ver cuanto.
Entonces, si se aconseja que se adjun-
ten todos los antecedentes de una vez y
no después por goteo porque la ponde-
racion y la acreditacién es muy dificil.
No es necesario que esos antecedentes
cumplan algun tipo de formalidad. No
tienen por qué estar escaneados ante
notarios, etc. Basta con una fotografia
del teléfono y que eso lo adjunten o lo
suban al reclamo que se presenta en
linea”

:Qué pasa si en este caso la produc-
tora Fénix, que es la que estd invo-
lucrada, no acepta el procedimiento
voluntario o no responde satisfacto-
riamente? ;Qué instancia queda para
los consumidores después?

“Si el procedimiento voluntario colec-
tivo fracasa, ya sea porque el provee-
dor no quiso participar o participan-
do, la solucién no fue la mas adecuada,
lo que queda a salvo es la accion judi-
cial. Uno tiene cierto plazo para poder
interponer una accién judicial sin que
la accién prescriba, o sea, sin que la
accion decaiga, pero el procedimiento
voluntario colectivo le pone un parén-
tesis a ese plazo. Entonces, mientras se
aberture el procedimiento voluntario
colectivo, o sea, mientras dure, no es-
tamos perdiendo ese plazo. En ese sen-
tido, si el procedimiento fracasa, por el

hecho de fracasar, queda a salvo esta
accion judicial. Y como hay una colec-
tividad que estd afectada, el servicio no
descarta la interposicién de acciones
colectivas, pero eso tendrd que exami-
narse en su momento cudl va a ser la
mejor medida de proteccién para po-
der presentar basicamente para poder
defender esto, porque lo que busca el
servicio siempre es que exista una me-
dida de proteccion efectiva’

Funcion sancionadora

El SERNAC nace formalmente en
1990 y hay una serie de hitos que mar-
can su camino hasta el dia de hoy con
el fortalecimiento de sus atribucio-
nes y con casos emblematicos como
de las farmacias y otros. Pero hoy en
dia, hay un proyecto de ley que bus-
ca robustecer su labor con facultad
sancionadora. ;En qué etapa esta ese
proyecto?

“Es muy interesante la historia que
ha tenido el servicio. En los ‘90 el
servicio nace como una suerte de
sucesor de la DIRINCO, de la Direc-
cion de Industria y Comercio en ese
entonces. El SERNAC histéricamen-
te ha sido quien recibe los reclamos
y cita a los proveedores para poder
buscar una solucién amigable. Ese
es el espiritu de la ley. El legislador
se pone en una situacién en donde
cree que a los proveedores les inte-
resa mucho mds mantener su crédito
o su imagen comercial que el ir en
contra de los consumidores. Y en la
practica lo que ocurrid es que hacer
valer la normativa era muy caro. A
los proveedores les salia mas barato
incumplir la ley que cumplirla. El
espiritu era loable, pero en la practi-
ca es inaplicable. Entonces vinieron
también reformas legales. El SER-
NAC financiero, por ejemplo.

Luego vino el fortalecimiento del SER-

NAC en el 2018. El poder legislativo
en su totalidad, desde todas las vere-
das politicas, entendi6 que el Servicio
Nacional del Consumidor debia con-
tar con herramientas suficientes para
poder defender a la ciudadania. O sea
que tuviera facultades sancionadoras.
Y las iba a tener, pero en el examen
posterior a la promulgacién de la ley,
que es el examen de constitucionali-
dad que hace el Tribunal Constitucio-
nal, se decidié que las facultades san-
cionadoras no eran tales y tenfan que
salir. Por lo tanto, el SERNAC que iba
a tener facultades sancionadoras, se
qued6 solamente con las facultades
fiscalizadoras.

Entonces, existe ahora un proyecto
de ley que fue presentado por el go-
bierno actual que se llama SERNAC
Te Protege y lo que busca es hacer-
se cargo de todas las observaciones
que tuvo el Tribunal Constitucional
en su momento para dejar sin efec-
to las facultades sancionadoras. Ese
proyecto de ley esta en el primer tra-
mite constitucional, en discusion en
comision. Hasta el momento es difi-
cil decir si es que un proyecto de ley
va avanzando bien o no, pero hasta el
momento si han sido aprobadas las
indicaciones que le van a dar faculta-
des sancionadoras al SERNAC”.

Entendiendo que la principal obje-
cion para la funcién sancionadora
era que el SERNAC seria juez y parte,
scomo se supera dicha dificultad en
este nuevo proyecto de ley?

“Lo que ocurre es que existen varios
otros organismos que con esa logica
entonces no podian existir, por ejem-
plo, el Servicio Impuesto Internos,
Aduanas. Entonces, la forma de poder
abordar primero esto es resguardar
siempre el debido proceso yla forma es
entregar a los normados herramientas
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que sean efectivas para poder reclamar
de la actuacion de la institucion. Serfa-
mos juez y parte si es que la institucion
decide sancionar y no existe ninguna
posibilidad de “pataleo” o reclamo. Si
existe un sistema robusto para poder
reclamar, entonces me parece que se
aleja de esta nocion de juez y parte, en
especial porque la facultad sanciona-
dora del SERNAC no permite que éste
le diga al proveedor y le ordene que
vaya a pagarle al consumidor. La facul-
tad sancionadora del SERNAC, por el
contrario, lo que dice es “usted provee-
dor esta infringiendo, tome aqui tiene
la sancién”.

Y aparte se ha tomado un resguar-
do muy particular con las pymes en
el sentido de que hay un montén de
atenuantes al momento de considerar
para imponer la multa. También hay
agravantes, por supuesto, los reinci-
dentes, los que no han entendido, et-
cétera. Entonces hay varios tramos de
multas e incluso también en el tramo
del procedimiento sancionador se dice
que si usted reconoce y acepta los he-
chos al inicio de la investigacion yo le
rebajo la multa en un 80%. Si usted re-
conoce y acepta y me presenta un plan
que vaya a corregir la conducta en la
mitad de la investigacién se la rebajo
al 50%. Hay un montén de incentivos
para poder proteger esto y que los san-
cionados tengan las facultades para
poder reclamar que haya una revisiéon
judicial de parte de un tribunal en caso
de que se exija. Y ademads, el propio
servicio internamente va a tener una
separacion de funciones entre quienes
sancionan, fiscalizan y hacen todas las
otras materias administrativas. Ese
tipo de mecanismos son los que se es-
tan adoptando en este proyecto de ley
para que la ejecucion de las facultades
sancionadas sea lo mds transparente y
se vele por el debido proceso”. @
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