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RESUMEN

La presente memoria tuvo como objetivo realizar un analisis de expedientes administrativos
y judiciales de Procedimientos Voluntarios Colectivos (“PVC”), donde el universo de PVC
sobre el cual se trabaj6 fue el siguiente: procedimientos que terminaron en acuerdo, que se
encontraban en estado de implementacion o cerrados y que fueron sometidos al tramite de
aprobacion judicial, desde el afio 2019 hasta el afio 2023. Esto, con el fin de obtener datos
estadisticos respecto de los PVC y para mostrar de manera sucinta las discusiones que se

dieron en sede judicial.

Para lograr tal cometido, en primer lugar, se realizé una recopilacion de datos y se aplicé una
pauta de analisis en cada expediente, la cual considerd: proveedores, fechas, duracion del
procedimiento, materias, mercados, una breve resefia, resumen del acuerdo, cuantas personas
realizaron reserva de derechos y la forma en que el tribunal aprobd el acuerdo. Esto, permitié

entregar ciertos datos estadisticos y un andlisis cuantitativo de los PVC.

En segundo lugar, y en lo que respecta al analisis de expedientes judiciales propiamente tal,
este consistid en hacer una recopilacion de las distintas discusiones que surgieron en sede

judicial, las que fueron analizadas segun el tema discutido.

Lo anterior, permitio obtener una vision generalizada de la manera en que nuestros jueces
han estado ejerciendo su facultad aprobatoria, concluyendo, a partir de la muestra analizada,
que esta ha consistido en una facultad meramente formal. De esta manera, es necesario
realizar reformas legislativas respecto a la regulacion de los PVC, asi como también se debe
modificar la manera en que los jueces han aplicado la normativa vigente, para que
efectivamente los PVC sean un mecanismo que otorgue una solucion expedita, completa y
transparente, que resguarde los derechos de los consumidores y los principios en materia de

consumidor.



INTRODUCCION

Los procedimientos voluntarios colectivos® (en adelante, “PVC”) son procedimientos
administrativos que buscan regular extrajudicialmente el proceso de conversaciones entre el
Servicio Nacional del Consumidor (en adelante, Sernac o Servicio), las empresas y
eventualmente las asociaciones de consumidores, con el fin de llegar a una solucion cuando
se ha visto afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores. Esta solucion, la cual
se plasma a través de un acuerdo, se caracteriza por ser completa, expedita y transparente.

Ahora bien, la importancia de los PVC en materia de consumidor recae en que son un
mecanismo alternativo de resolucion de conflictos? (Alternative Dispute Resolution 0 ADR
por sus siglas en inglés), los cuales han tenido mayor relevancia en los ultimos afios como
procedimientos que permiten llegar a una solucion eficaz sin necesidad de arribar a un juicio.
Asi, los ADR se presentan como una herramienta Util para superar las desventajas que puede
llegar a presentar la litigacion ante tribunales, la cual muchas veces resulta costosa y lenta.

Sin embargo, los PVC no solo son relevantes por su naturaleza de ADR, sino también porque
se han convertido en uno de los varios mecanismos que tiene el derecho de consumo para
hacer frente a la asimetria existente entre proveedor y consumidor. Lo anterior, teniendo en
cuenta que, en materia de consumidor, tenemos por un lado a una empresa que celebra
contratos en masa, con una real posibilidad de prepararse y asesorarse de manera anticipada
ante cualquier reclamacion, como también de internalizar los costos de una posible demanda,
y, por el otro lado, tenemos a un consumidor débil e inexperto, que frente a una lesion de su
derecho se va a ver expuesto a una indefension, debiendo buscar asesoria de manera rapida

y con mayores costos econémicos que los que normalmente tendria una empresa.

! Los Procedimientos Voluntarios Colectivos son mecanismos alternativos de solucién de conflictos que se encuentran
regulados en la Ley N°19.496, especificamente en el Titulo 1V, Parrafo 4°, articulos 54 H a 54 S.

2 Los “Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos” buscan constituirse en herramientas que funcionan tanto
dentro como fuera del mismo aparato jurisdiccional, y que suplen o complementan el método tradicional heterocompositivo,
colaborando y proporcionando soluciones en areas que 0 no pueden ser satisfechas por la justicia ordinaria o tradicional, o
bien porque entregan respuestas eficientes y eficaces, ya sea por una mayor efectividad en tiempo, costo, funcionamiento,
disponibilidad o por mera preferencia de los particulares, en aquellos &mbitos en los cuales pueden ser utilizados. Su objetivo
es proporcionarles a las personas un fin a sus conflictos, con el objetivo de tener una existencia pacifica y tranquila en la
sociedad. [Fernandez, M.A. (2013) Avenencia o ADRIurgium, Madrid, Editorial Tirant Lo Blanche, Madrid, p. 565.]
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Si bien el consumidor siempre puede recurrir a la via judicial para hacer valer sus derechos,
este camino muchas veces llega a ser insatisfactorio para él, sobre todo cuando estamos
enmarcados dentro de la afectacion de intereses colectivos o difusos. Esto Gltimo debido a
que existe un costo de transaccion elevado para los consumidores cuando estos recurren
individualmente a tribunales para hacer valer sus derechos, por lo que se podria decir que los
procesos judiciales no son, por lo general, adecuados para solventar controversias, en especial
en casos de escasa cuantia econémica®. Por lo tanto, el consumidor no hara valer su derecho

cuando compruebe que son mayores los costos totales del proceso que su interés en el pleito®.

De esta manera, los PVC vienen a ser un mecanismo para restaurar el equilibrio entre
consumidor y proveedor, otorgando soluciones a consumidores en casos donde no existen
verdaderos incentivos para recurrir judicialmente, como son los casos de escasa cuantia

econdmica donde se ve afectado un interés colectivo o difuso.

Ademas, los PVVC son un método de solucién de conflictos que permite que tanto consumidor
como proveedor obtengan beneficios®, ya que el consumidor obtendra el respeto de su
derecho y posiblemente una indemnizacion, mientras que el proveedor gana la confianza del
consumidor. La flexibilidad de este tipo de procedimiento permite a su vez llegar a soluciones
mas eficaces y que se ajusten de mejor forma a cada caso, pudiendo aportar beneficios no
solo a aquellos consumidores afectados, sino también a los consumidores potencialmente

afectados y que no necesariamente se encontraron involucrados en un PVC en particular.

Dicho esto, y teniendo en cuenta la importancia de los PVC en el panorama actual del derecho
de consumo chileno, el presente proyecto busca realizar un andlisis de expedientes judiciales
de los procedimientos voluntarios colectivos que se han llevado a cabo desde la
implementacion de estos, es decir, desde el afio 2019 hasta el afio 2023. Se debe tener en
cuenta que se excluiran de este andlisis los PVC que se encuentren en estado fallido o
fracasado, ya que solo se consideraran los PVC que hayan tenido como producto un acuerdo

y su posterior aprobacion por parte del tribunal.

8 Marin Lépez, M. J. (2007). Consumidores y medios alternativos de resolucién de conflictos. Recuperado de
http://centrodeestudiosdeconsumo.com/images/ARBITRAJE/16.pdf. [consulta: 03 de enero de 2023]

4 1bid.

5 Morales,M.E.,Walker,N. (2020). Resolucién alternativa de conflictos ante el Servicio Nacional del Consumidor
(SERNAC). [en linea] Vniversitas, vol. 69, 2020. Recuperado de https:/revistas.javeriana.edu.co/files-
articulos/\VJ/69%20(2020)/82563265018/#ref14 [consulta: 05 de enero de 2023]

7


http://centrodeestudiosdeconsumo.com/images/ARBITRAJE/16.pdf
https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/VJ/69%20(2020)/82563265018/#ref14
https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/VJ/69%20(2020)/82563265018/#ref14

En cuanto a su estructura, la tesis se divide en cuatro partes. Un primer capitulo, que tiene
como fin servir de marco tedrico sobre cuestiones basicas relativas a la regulacion de los
PVC en la Ley N° 19.496°. Un segundo capitulo, que tiene como fin exponer cual es la
metodologia de trabajo y realizar una recopilacion de datos, aplicando una pauta de analisis
a todos los PVC que hayan terminado en acuerdo desde el afio 2019 hasta el afio 2023, que
se encuentren en estado de cerrados o en implementacion, y cuyo acuerdo haya sido aprobado
por el tribunal. Esto, con el fin de obtener una “ficha técnica” de cada expediente, la cual se
acomparia en el Anexo de este trabajo. Luego, una vez obtenidos los datos, en el Capitulo 111
se realiza un analisis cuantitativo de los expedientes estudiados, obteniendo diversos datos
relevantes respecto de estos, tales como cual es la duracién promedio de un PVC, cuéles son
las materias mas tratadas, qué mercados son los que han estado involucrados en este tipo de
procedimientos, entre otros. Finalmente, el Capitulo IV busca analizar los expedientes
judiciales y cuales fueron las cuestiones debatidas en sede judicial, desarrollandose el anélisis

segun el tema discutido, para asi obtener las conclusiones que se detallan al final.

6 Chile. Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. 1997. Ley N.° 19.496 que Establece Normas sobre Proteccion
de los Derechos de los Consumidores. Santiago, Chile, 7 de marzo de 1997. En adelante “LPC” o Ley N°19.496.
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CAPITULO I: CUESTIONES PREVIAS RESPECTO A LOS
PROCEDIMIENTOS VOLUNTARIOS COLECTIVOS

1. Antecedentes de los PVC: las mediaciones colectivas vy Ley de

Fortalecimiento del Sernac

El afio 2018 se publico en el Diario Oficial la Ley N°21.0807, la cual tuvo como objetivo
modificar la LPC y reformar el Sernac, otorgandole nuevas facultades para proteger de mejor

manera los derechos de los consumidores.

Una de las novedades que incorpord la nueva ley fue la creacién de los PVC, ya que, con
anterioridad a estos, el Sernac en la practica realizaba las denominadas “mediaciones
colectivas™®. Sin embargo, tanto las mediaciones colectivas como la facultad del Sernac para
llevarlas a cabo, no se encontraban reguladas expresamente en la LPC, sino que mas bien
surgieron de una interpretacion realizada por la Contraloria General de la Republica,
fundandose en la facultad mas amplia que tiene el Servicio de velar por la proteccién de los
derechos de los consumidores, lo cual incluia el resguardo de sus intereses colectivos o
difusos®. De esta manera, frente a los cuestionamientos realizados por los proveedores -
consistentes en que el Sernac carecia de las facultades para desarrollar dichos procesos- la
Contraloria General de la Republica decidié reconocer y darle validez a la facultad del Sernac
para llevar a cabo las mediaciones colectivas, en base a los articulos 57 y 58 de la Ley N°
19.496.

7 Chile. Ministerio de Economifa, Fomento y Turismo. 2018. Ley N°21.081, que modifica Ley N° 19,496, sobre proteccion
de los derechos de los consumidores, conocida publicamente como “Ley de Fortalecimiento del Sernac”. Santiago, Chile,
13 de septiembre de 2018.

8 Si bien no contaban con consagracion legal, esta era la manera en que se les denominaba en la practica, aunque se discute
si consistian verdaderamente en mediaciones. Asi, para los profesores Rodrigo Momberg y Maria Elisa Morales, las
mediaciones colectivas no constituyen propiamente una mediacion, sino mas bien una negociacion, ya que una mediacion
requiere de un tercero imparcial que la guie y que eventualmente proponga bases de un acuerdo, no cumpliendo el Sernac
con este requisito de ser un “tercero imparcial”. Morales,M.E.,Walker,N. (2020), Ibid., P4g. 18.

9 Chile, Contraloria General de la Republica (2014). Dictamen 94.206. Aplica dictamen 71055/2013. Santiago, Chile, 04
de diciembre de 2014. [Link consulta:
https://www.contraloria.cl/LegisJuri/DictamenesGeneralesMunicipales.nsf/FormimpresionDictamen?OpenForm&UNID=
46361CAF8226F35C84257DAA004CCT7E3]


https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/VJ/69%20(2020)/82563265018/#ref2

Asi, con la modificacion que realizé la Ley N° 21.081, los PVVC pasaron a ser la consagracion
legal de las mediaciones colectivas, siendo estas Gltimas reemplazadas por un
“Procedimiento voluntario para la proteccion del interés colectivo o difuso de los

consumidores”, el cual se encuentra en su totalidad regulado en el Titulo IV, Parrafo 4°,

articulos 54 Ha 54 S de la LPDC.

Cabe sefialar que, si bien en la actualidad el Sernac solo puede llevar a cabo procedimientos
voluntarios colectivos, lo anterior no obsta a que se sigan conociendo mediaciones colectivas

en el caso de que estas hayan sido iniciadas antes de la entrada en vigencia de la ley N°21.081.

Ahora bien, en cuanto a las mediaciones colectivas en si, estas consistian en una herramienta
pre judicial que buscaba solucionar un problema de consumo colectivo 0 masivo a través de
una instancia voluntaria para la empresa, en beneficio de todos los afectados!®. El propio
Sernac se refirié a ellas como un procedimiento voluntario que tiene “el proposito de dar a
conocer e informar a los proveedores respecto de situaciones de incumplimiento a la Ley
N°19.496 (...) a fin de que estos realicen los ajustes pertinentes y formulen las propuestas
de solucion que sean pertinentes (...). Tras la revision de las referidas propuestas y en
aquellos casos en que las mismas se ajusten a la citada Ley N°19.496, Sernac las valida,
manifestando que la propuesta de que se trate se estima suficiente”'!. A pesar de no
encontrarse expresamente reguladas, el Servicio cre6 para estas un procedimiento dividido

en varias etapas, el cual se puede encontrar en la pagina web*?.

Las mediaciones colectivas y los PVC (como se vera mas adelante) comparten un mismo
objetivo, el cual es servir como mecanismo alternativo de solucion de conflictos que
contribuyen a la desjudicializacion, con el fin de obtener una solucion expedita, completa y
transparente para los consumidores afectados. Sin embargo, se deben destacar algunas
diferencias importantes, en virtud de las modificaciones que incorporo la ley N°21.081, al

regular expresamente los PVC.

Respecto al inicio del procedimiento, las mediaciones colectivas se iniciaban a través de una

comunicacion que el Servicio realizaba al proveedor, una vez que tomaba conocimiento de

10 Véase también “mediaciones colectivas” en pagina web del Sernac
11 Chile, Servicio Nacional del Consumidor. (2016). Solicitud de Informacion N°® AHO09T0000102. 20 de enero de 2016.
12\/éase, para estos efectos, la pagina: https://www.sernac.cl/proteccion-al-consumidor/mediaciones-colectivas/
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las situaciones presuntamente infractoras de los derechos de los consumidores, ya sea a través
de denuncias de los consumidores o a través del resultado de acciones efectuadas por el
Servicio de acuerdo con su planificacion estratégica de intervencion de mercados®®. En la
actualidad, los PVC permiten que el procedimiento se pueda iniciar por el Sernac de oficio,
a solicitud del proveedor, o en virtud de una denuncia fundada de una asociacion de

consumidores.

En cuanto al plazo, las mediaciones colectivas no contaban con un plazo determinado, debido
a su falta de regulacion legal. En los procedimientos voluntarios colectivos, por su parte, se
establece expresamente una duracion maxima de tres meses, prorrogables por tres meses mas.
De esta forma, la regulacion expresa de un plazo, otorga un mayor grado de seguridad en
cuanto a los efectos que producen estos procedimientos, como también se condice con la idea

de encontrar una solucion expedita del problema.

Cabe destacar ademas que la Ley de fortalecimiento del Sernac incorpord cuestiones que no
contemplaban las mediaciones colectivas, tales como los principios basicos que regulan el
PVC, los requisitos que debe contemplar la resolucion que establezca los términos del
acuerdo y la suspensién del plazo de prescripcion de las denuncias y acciones durante el
periodo que va entre el inicio y el término del PVC. Ademas, el art. 54 LPDC establece que,
una vez iniciado el procedimiento y mientras se encuentre en tramitacion, ni el Sernac ni
quienes se encuentren legitimados para ello podran ejercer acciones colectivas respecto de

los mismos hechos.

Asimismo, se incorporaron mecanismos de participacion ciudadana, para recibir
observaciones al procedimiento y sugerencias de ajuste a la propuesta final de la empresa.
De esta forma, se puede observar una mayor preocupacion de establecer garantias para los
proveedores y asegurar los derechos de los consumidores. A modo de ejemplo, el actual art.
54 P inciso cuarto LPDC sefiala que “la solucion propuesta por el proveedor no implicara
su reconocimiento de los hechos constitutivos de la eventual infraccion”, lo que significa que
no se declara la responsabilidad contravencional del proveedor en la resolucion en la que

consta el acuerdo. Asi, en caso de que un consumidor desee realizar su reserva de derechos,

13 Morales, M.E. y Momberg, R. (2022), Ibid., P4g. 18.
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estos no podran invocar la resolucién dictada en el PVC como antecedente para acreditar la

existencia de la infraccion, por lo que deberan probarla®*.

Por ultimo, en caso de existir un cierre favorable respecto a la mediacion colectiva, el Sernac
solicitaba al proveedor la verificacion del cumplimiento del acuerdo, por ejemplo, a través
de auditorias ejecutadas por terceros'®. En cambio, los PVC, ademas de contar con
mecanismos de verificacion como las auditorias ejecutadas por terceros, permiten que la
resolucion del Sernac que contenga el acuerdo pueda producir efecto erga omnes si es
aprobado por el juez de letras. También, como se menciond, se establece que los
consumidores que no estan conformes con la solucion alcanzada puedan efectuar reserva de

sus acciones individuales.

Como se puede ver, la reforma que trajo consigo la Ley de fortalecimiento del Sernac fue
imprescindible para la proteccion de los derechos colectivos de los consumidores, al eliminar
uno de los principales problemas que traian consigo las mediaciones colectivas: la poca
certeza juridica. Si bien las mediaciones colectivas resultaron ser en su momento un
mecanismo eficaz, particularmente, en el ambito del control de clausulas abusivas®®, su
reemplazo por los PVC se justifico en la necesidad de regular expresamente un mecanismo
alternativo de solucién de conflictos colectivo, a través de un procedimiento que otorgue

mayor seguridad y garantias a sus participes.

La incertidumbre que se generaba para consumidores, proveedores y demas &rganos
estatales, podia llegar a generar multiples problemas, entre ellos superposiciones o incluso
contradicciones entre los drganos estatales, afectando el principio de coordinacién
administrativa. Asi, a modo de ejemplo, con la regulacion de los PVC se logra vencer el
problema relativo a la prescripcion, pues se establece expresamente la suspension del plazo
de prescripcion de las denuncias y acciones a favor de los consumidores establecidas en la

LPDC durante el tiempo que dure el procedimiento.

14 Aguirrezabal Grinstein, M., Celedon Baeza, A., Contardo Gonzalez, J. I., Carrasco Poblete, J., Duran Nicoman, C.,
Fernandez Ortega, F., Martabit Sagredo, M. J., Molinari Valdés, A., Mufioz Schiattino, S. (2019). Ley de fortalecimiento al
SERNAC: cambios, preguntas y desafios. A tres meses de su entrada en vigencia. [en linea]. Academia de Derecho y
Consumo,  Fundacion  Fernando  Fueyo  Laneri. Recuperado de:  https://derechoyconsumo.udp.cl/wp-
content/uploads/2019/01/2.-Stella-Mu%C3%B10oz.pdf [consulta: 04 de enero de 2023]

15 Morales, M.E. y Momberg, R. (2022), Ibid., Pag. 18.

16 |bid., Pag. 19
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A su vez, se puede apreciar una mayor preocupacion por otorgar garantias a los proveedores,
como también de proteger los derechos de los consumidores -a través de incorporacion de
mecanismos de participacion y de reserva de derechos-!’. Finalmente, cabe destacar la
regulacién que se incorporo respecto al acuerdo, el cual puede tener efecto erga omnes y
surtir los efectos de una transaccion extrajudicial respecto de todos los consumidores

potencialmente afectados, lo cual se analizara més adelante.

2. Requlacion del Procedimiento VVoluntario para la proteccion del interés

colectivo o difuso de los consumidores en la Ley N° 19.496

Como se menciono, los PVC se encuentran regulados en la Ley N°19.496, especificamente
en el Titulo IV, Parrafo 4°, articulos 54 H a 54 S.

Estos se caracterizan por ser un procedimiento administrativo especial a cargo de una
subdireccidn independiente y especializada dentro del Sernac, cuyo fin es cautelar el interés
colectivo o difuso de los consumidores. En cuanto a su naturaleza, los PVC constituyen
verdaderos mecanismos autocompositivos, pero también son “de caracter pseudojudicial, en

cuanto requiere de una instancia judicial para otorgarle efecto erga omnes™?8,

Debe también tenerse presente para estos efectos las definiciones de accion de interés
colectivo y difuso que la LPC establece. El articulo 50 inciso 5° de la LPC, sefiala que “se
consideraran de interés colectivo a las acciones que se promueven en defensa de derechos
comunes a un conjunto de determinado o determinable de consumidores, ligados con un
proveedor por un vinculo contractual”, luego agrega que “son de interés difuso las acciones
que se promueven en defensa de un conjunto indeterminado de consumidores afectados en
sus derechos”. Asi, nos encontramos ante un interés colectivo si los miembros del grupo son
determinados o determinables, y ante un interés difuso si se trata de un conjunto

indeterminado de consumidores afectados.

17 Asi, como ocurri6 en el caso de CMPC (papel tissue), las asociaciones de consumidores se habian quejado de que se
habrian sostenido reuniones entre el Sernac y CMPC sin invitarlos a ellos

18 Del Villar, Lucas. (2021). Interés general, las negociaciones extrajudiciales y juicios colectivos en el derecho del
consumo. Santiago, Thomson Reuters, pag. 23
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Si bien esta distincion entre interés colectivo o difuso no es determinante a la hora de habilitar
el inicio de un PVC, si resulta importante para ciertos aspectos, por ejemplo, en cuanto a la
determinacion de las eventuales reparaciones e indemnizaciones que se incluyan en el

acuerdo?®.

Por otro lado, existe discusion respecto a si se trata de un procedimiento de caracter
preventivo o de un verdadero ADR, ya que en ciertas oportunidades la norma se refiere a
conductas que puedan afectar el interés colectivo o difuso de los consumidores y usuarios y
en otras supone la existencia de una afectacion de dicho interés®. Asi, el art. 54 H establece
que “el procedimiento a que se refiere este parrafo tiene por finalidad la obtencion de una
solucién expedita, completa y transparente, en caso de conductas que puedan afectar el
interés colectivo o difuso de los consumidores”, y en el mismo sentido encontramos otras
normas, como por ejemplo, el articulo 54 H inciso 2°, dispone que la resolucion conforme a
la cual se iniciara el procedimiento indicara la “posible afectacion del interés colectivo o
difuso de los consumidores y las normas potencialmente infringidas”. Por el contrario, otros
articulos como el art. 54 P, al referirse sobre los requisitos minimos que debe contener el
acuerdo, se refiere al “cese de la conducta que pudiere haber afectado el interés colectivo o

difuso de los consumidores”.

Sin embargo, el articulo 54 H inciso 4° prohibe al Sernac y a los demas legitimados ejercer
acciones colectivas en sede judicial respecto de los mismos hechos mientras el procedimiento
se encuentre en trdmite, y el articulo 54 M faculta al mismo Servicio para solicitar los
antecedentes necesarios, “‘especialmente aquellos que se requieran para determinar el monto
de las compensaciones para los consumidores”, expresiones que suponen afectaciones

concretas de intereses?!.

19 Morales, M.E. y Momberg, R. (2022), Ibid., Pag. 52.

2 Aguirrezabal, Maite (2018). Analisis critico del procedimiento voluntario introducido en la ley chilena de proteccion de
consumidores y usuarios como mecanismo alternativo de solucion de conflictos colectivos. [en linea] Rev. Derecho. 2018,
n.18, pp.45-71. ISSN 1510-3714. Recuperado de https://doi.org/10.22235/rd.v18i2.1613 [consulta: 04 de enero de 2023]
2]pid.
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2.1 Principios y objetivos de los PVC

Como se indico, y en referencia al analisis de la historia de la ley de los PVC, se puede
concluir que la finalidad de su institucionalizacion fue la de establecer un mecanismo formal
regulado expresamente, tanto en su procedimiento como en los efectos principales, para que
asi el Servicio pudiese contar con una herramienta autocompositiva de solucién efectiva de

conflictos que afectasen el interés colectivo o difuso.

Esta idea es la que queda plasmada en el articulo 54 H LPC, al establecer los objetivos de los

procedimientos voluntarios colectivos:

“El procedimiento a que se refiere este parrafo tiene por finalidad la obtencion de una
solucion expedita, completa y transparente, en caso de conductas que puedan afectar el
interés colectivo o difuso de los consumidores. Estard a cargo de una subdireccion
independiente y especializada dentro del Servicio, de conformidad a lo dispuesto en el inciso
décimo del articulo 58”

El mismo articulo se encarga de establecer cuales son los principios que regulan estos
procedimientos: indemnidad del consumidor, economia procesal, publicidad, integridad y
debido proceso. La ley no especifica a qué se refiere cada uno de estos principios, ya que
solamente los menciona. Sin embargo, el Reglamento respectivo en su articulo 1 inciso 2°

define a qué se refiere cada uno de ellos?.

Se ha dicho que, como la Ley N°19.880 que Establece Bases de los Procedimientos
Administrativo que Rigen los Actos de los Organos de la Administracion del Estado rige
supletoriamente, debe entenderse que son también principios que informan los PVC: la
escrituracion, la gratuidad, la celeridad, la conclusividad, la contradictoriedad, la
imparcialidad, la abstencion, la no formalizacion, la inexcusabilidad y la impugnabilidad?3.

22 Para mas, ver el Decreto N°56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que aprueba reglamento que establece
el procedimiento voluntario para la proteccion del interés colectivo o difuso de los consumidores. Diario Oficial, 05 de
febrero de 2021.

23 Morales, M.E. y Momberg, R. (2022), Ibid., Pag. 42.
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2.2 Procedimiento: etapas de un PVC

Dentro de un PVC se pueden distinguir las siguientes etapas: (i) Inicio; (ii) Apertura del PVC,;
(iii) Empresa acepta o rechaza participar del PVC; (iv) Audiencias; (v) Acuerdo; (vi)
Aprobacion de tribunal; (vii) Implementacion; (viii) Cierre.

Cabe mencionar que las Gltimas cuatro etapas son eventuales, ya que puede ocurrir que no se
arribe a un acuerdo, dandose entonces por fallido el PVC, o bien, habiendo arribado a un
acuerdo, no necesariamente se va a requerir la aprobacion del tribunal o el tribunal puede

rechazar su aprobacion.

De esta forma, el articulo 54 H LPDC sefiala que el PVC se iniciard por resolucion del
Servicio, la que serd dictada de oficio, a solicitud del proveedor, o en virtud de una denuncia
fundada de una asociacion de consumidores. Dicha resolucion tiene que ser notificada al
proveedor y debe contener los antecedentes que fundamentan la posible afectacion del interés
colectivo o difuso de los consumidores y las normas potencialmente infringidas, ademas de
informar al proveedor y a la asociacion de consumidores acerca del caracter voluntario del

procedimiento, los hechos que le dan origen y su finalidad.

En caso de que el procedimiento se haya iniciado por denuncia de una asociacion de
consumidores, la resolucidn que de inicio debera ordenar la participacion de esta, salvo que

la respectiva asociacion se haya manifestado en contra de su inclusion en el procedimiento.

Asi, es necesario sefialar que, en virtud del articulo 54 H, la ley reconoce exclusivamente al
Sernac capacidad y legitimacién para iniciar un PVC, otorgando a las asociaciones de

consumidores un rol de denunciantes o intervinientes en el proceso ya iniciado.

Una vez notificada la resolucion que dé inicio al procedimiento, el proveedor tendra un plazo
de cinco dias, prorrogable por cinco dias mas, para manifestar por escrito al Servicio su
voluntad de participar en este. Si al término del plazo original o prorrogado el proveedor no
expresa su voluntad, el procedimiento se entendera fallido y el Servicio certificard dicha

circunstancia mediante la dictacion de una resolucion de término. Ahora bien, en caso de que
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el proveedor acepte someterse al PVC, dicha manifestacion debera ser informada en el sitio

web del Sernac en un plazo de cinco dias desde que ella hubiere tenido lugar.?*

Iniciado el PVC, debera dejarse constancia de todas las actuaciones que se verifiquen en el
expediente, el cual puede ser escrito o electronico. Conforme a la finalidad de transparencia
y el principio de publicidad, los antecedentes de los PVC son de acceso publico, salvo los

casos en que pueden ser decretados bajo reserva.

Durante el procedimiento, el Servicio podra solicitar los antecedentes que sean necesarios
para el cumplimiento de los fines, sin que se sancione al proveedor en caso de negativa en la
entrega de estos. Si el procedimiento termina por falta de acuerdo o por haber ejercido el
Servicio su derecho a no perseverar, este no podra presentar en juicio los instrumentos
requeridos y que hayan sido entregados por el proveedor en respuesta a la solicitud, a menos
de que haya tenido acceso a ellos por otro medio.

Asimismo, durante la tramitacion del procedimiento las asociaciones de consumidores y
consumidores potencialmente afectados podran formular las observaciones que estimen
pertinentes, pudiendo ademas sugerir ajustes a la solucion ofrecida por el proveedor, siempre
gue sea de manera justificada y dentro del plazo de cinco dias desde la publicacion de la
manifestacion por la que el proveedor acepta someterse al procedimiento en el sitio web del

Sernac.

La etapa de audiencias se encuentra regulada en el art. 54 N LPC, donde se establece que la
comparecencia de los proveedores a las audiencias que se fijen debera realizarse por un
apoderado facultado expresamente para transigir. Si este apoderado no cuenta con facultades
suficientes, el Servicio debera citar a una nueva audiencia dentro del quinto dia. Si en dicha
nueva audiencia no se subsanare la situacién, el procedimiento se entendera fallido y el

Servicio certificara dicha circunstancia mediante la dictacion de una resolucion de término.

Cabe sefialar que tanto el proveedor como el Sernac pueden en cualquier momento expresar
su voluntad de no perseverar en el procedimiento, debiendo ser obligatorio para el caso del

Sernac tener que fundamentar su decisién. Si en dicha nueva audiencia no se subsanare la

24 Art. 54 L de la Ley N°19.496.
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situacion, el procedimiento se entendera fallido y el Servicio certificara dicha circunstancia

mediante la dictacién de una resolucién de término.

En cuanto al plazo, cabe recordar que uno de los objetivos que tienen los PVC es encontrar
una solucion expedita, lo cual se encuentra estrechamente relacionado con el principio de
economia procesal. De esta manera, el art. 54 J sefiala que el PVC puede tener un plazo
maximo de duracion de tres meses, contado a partir del tercer dia de la notificacion al
proveedor de la resolucion que le da inicio. Este plazo puede ser prorrogado una sola vez,
por tres meses mas, de oficio o a solicitud del proveedor, siempre que exista resolucion
fundada en la que se justifique la existencia de una negociacion avanzada o por la necesidad
de mayor tiempo de revision de antecedes o para el andlisis de las propuestas formuladas.

Si dentro del plazo original o prorrogado no se llega a un acuerdo, se entender fracasado el
procedimiento, circunstancia que sera certificada por el Servicio en la resolucion de término.
Ahora bien, en caso de llegar a un acuerdo, el Servicio dictara una resolucion que establecera
los términos de este y las obligaciones que asume cada una de las partes, cuyo contenido esta

regulado en el articulo 54 P.

Asi, a modo de resumen, un PVC puede terminar por tres causales, segun lo establece el
articulo 16 del Reglamento respectivo, el cual distingue entre término favorable, fracasado y
fallido. Término favorable es aquel que concluye mediante resolucién que contempla el
acuerdo suscrito entre el Sernac, el proveedor y las demas partes, si fuere el caso. Este
acuerdo puede producir efecto erga omnes, segin si estd o no aprobado judicialmente.
Término fracasado es aquel que concluye por alguna de las siguientes circunstancias: a) por
el cumplimiento del plazo del procedimiento, original o prorrogado, sin que exista acuerdo,
0 b) en aquellos casos en que el Servicio de manera fundada, o el proveedor involucrado,
hayan expresado su voluntad de no perseverar en el procedimiento. Término fallido es aquel
que concluye en caso de que: a) el proveedor, habiendo sido notificado, durante el plazo
original o prorrogado, no responde o no manifiesta su voluntad de participar en el
procedimiento; b) cuando el apoderado del proveedor no haya subsanado en la audiencia
correspondiente su falta de facultades suficientes para transigir; o ¢) cuando el proveedor no
haya cumplido con la entrega de los antecedentes necesarios para el cumplimiento de los

fines del procedimiento, y asi sea determinado por el Sernac.
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Finalmente, como adelantdbamos antes, se deben tener en cuenta las garantias que incorpord
la ley de fortalecimiento del Sernac respecto de este procedimiento, ya que la LPC en su art.
54 H sefiala que ninguno de los legitimados para ejercer acciones colectivas, podran iniciar
procedimientos judiciales respecto de los mismos hechos mientras el PVC se encuentre en
tramitacion, regulando asi una posible situacion de litispendencia. También se establece la
suspension del plazo de prescripcion de las denuncias y acciones durante el tiempo que medie
entre la notificacion al proveedor de la resolucién que da inicio al procedimiento, y la
notificacion de la resolucion de término. Por Gltimo, se regula la reserva de antecedentes por
parte del Servicio en el articulo 54 O, donde se sefiala que, a solicitud del proveedor, el
Servicio decretard reserva respecto de terceros ajenos al procedimiento, de aquellos
antecedentes que contengan formulas, estrategias o secretos comerciales siempre que su

revelacion pueda afectar el desenvolvimiento competitivo de su titular.

2.3 Acuerdo en los PVC: requisitos

En caso de llegar a un acuerdo, el Servicio dictara una resolucion al efecto. El articulo 54 P
se encarga de establecer los requisitos que debe contener el acuerdo, al sefialar que este
acuerdo, ademas de contener los términos y obligaciones que asume cada una de las partes,

debe contemplar, al menos, los siguientes aspectos:

1) El cese de la conducta que pudiere haber afectado el interés colectivo o difuso de los
consumidores

2) El calculo de las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones respectivas por
cada uno de los consumidores afectados, cuando proceda

3) Una solucion que sea proporcional al dafio causado, que alcance a todos los
consumidores afectados y que esté basada en elementos objetivos

4) La forma en la que se haran efectivos los términos del acuerdo y el procedimiento
por el cual el proveedor efectuara las devoluciones, compensara o indemnizara a los
consumidores afectados

5) Los procedimientos a través de los cuales se cautelara el cumplimiento del acuerdo,

a costa del proveedor
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Lo anterior se condice con uno de los objetivos de los PVC: la solucion completa, lo cual
implica que el acuerdo que se suscriba logre abarcar, de manera amplia, todos los aspectos
del asunto. Agrega dicho articulo lo siguiente: “La resolucion podra contemplar la
presentacion por parte del proveedor de un plan de cumplimiento, el que contendra, como
minimo, la designacion de un oficial de cumplimiento, la identificacion de acciones o
medidas correctivas o preventivas, los plazos para su implementacién y un protocolo

destinado a evitar los riesgos de incumplimiento ”

Continua el articulo mencionando que “La solucion propuesta por el proveedor no implicara
su reconocimiento de los hechos constitutivos de la eventual infraccion”, por lo tanto, no

cabe hablar de infraccion a la LPC en caso de un PVC exitoso.

Finalmente, el articulo dispone “Cuando el acuerdo contemple la entrega a los consumidores
de sumas de dinero, se estara a lo dispuesto en el inciso final del articulo 53 B”. Es decir, ¢l
PVC que contemple la entrega de sumas de dinero debera “establecer un conjunto minimo
de acciones destinadas a informar a quienes resulten alcanzados por el respectivo acuerdo
las acreencias que tienen a su favor, facilitar su cobro y, en definitiva, conseguir la entrega

efectiva del monto correspondiente a cada consumidor”.

2.4 Facultad judicial de aprobacion: requisitos

Los profesores Rodrigo Momberg y Maria Elisa Morales mencionan tres requisitos que debe
cumplir el acuerdo para que este tenga efecto erga omnes, a saber:

1) Que el acuerdo sea aprobado por el juez de letras en lo civil correspondiente al domicilio
del proveedor;

2) Que se publique un extracto de la Resolucion del Sernac donde consta el acuerdo, en el
Diario Oficial y en un medio de circulacién nacional, a costa del proveedor, asi como en el
sitio web institucional del Servicio. Las publicaciones deberan efectuarse a mas tardar dentro
de décimo dia desde que quede ejecutoriada la resolucion judicial que ha aprobado el

acuerdo;
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3) Que la resolucién judicial que aprobo el efecto erga omnes del acuerdo se encuentre

ejecutoriada®

En virtud de lo establecido en el art. 54 Q LPDC, para que el acuerdo contenido en la
resolucion dictada por el Sernac produzca efecto erga omnes, este deberd ser aprobado por
el juez de letras en lo civil correspondiente al domicilio del proveedor. Ademas, el tribunal
fallara de plano y solo sera procedente el recurso de reposicion con apelacion en subsidio en

contra de la resolucion que rechace el acuerdo.

En cuanto a la homologacion que hace el tribunal, esta consiste en una actividad por la que
el juez da firmeza a ciertos actos de las partes, a través de un examen de cumplimiento de sus
condiciones extrinsecas e intrinsecas?®. Asi, en materia civil, el Codigo de Procedimiento
Civil no exige este requisito, sin embargo, resulta una exigencia recomendable a proposito
de los procedimientos colectivos, en atencidn a la especial naturaleza de estos Gltimos y a la
excepcional situacion de que el acuerdo afectara a personas que no han intervenido en su

materializacion ni han sido partes en el proceso?’.

Ahora bien, respecto a la facultad judicial de aprobacién, la LPC sefiala que el tribunal solo
puede rechazar el efecto erga omnes si el acuerdo no cumple con los aspectos minimos
establecidos en el inciso 2° del art. 54 P LPC, a lo cual debe sumarse la conformidad con el

inciso final del articulo 53 B, cuando el acuerdo contemple la entrega de sumas de dinero.

Se ha sostenido que este procedimiento de aprobacion judicial tiene naturaleza de no
contencioso, siendo su Unico objeto dotar de efecto erga omnes al acuerdo contenido en la
resolucion administrativa del Sernac?®. Lo anterior, se corrobora con la forma en que la ley

estableci6 que debe ser resuelta la aprobacion por el tribunal: de plano.

En cuanto a esto ultimo, se puede observar un desafio para los jueces de letras en lo civil en
cuanto a su facultad de revision judicial, ya que, si bien el examen que debe efectuar el

tribunal es uno de caracter meramente formal, muchas veces estos acuerdos colectivos

25 Morales, M.E. y Momberg, R. (2022), Ibid., P4g. 81-83.

26Aguirrezabal, Maite (2018). Ibid.

271bid.

28 Fuentes, C. (2019). De la mediacion colectiva al procedimiento voluntario colectivo. Litigacion en materia de
consumidores. Santiago, Legal Publishing Chile. Disponible en: Thomson Reuters Proview
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requieren de precisiones no solo de caracter juridico, sino también de caréacter econémico?®,
o0 bien los requisitos sefialados en el articulo 54 P no se refieren Unicamente a aspectos
formales. Asi, por ejemplo, un requisito que podria resultar dificil de analizar es el que guarda
relacién con la forma en que se haran efectivos los términos del acuerdo y el procedimiento
por el cual el proveedor efectuara las devoluciones, compensard o indemnizara a los

consumidores afectados.

En este sentido, la Corte Suprema en el informe al Proyecto de Ley correspondiente al oficio
129-2017%, sefial6 lo siguiente: “Si bien parece razonable que el tribunal no entre en la
calificacion de las circunstancias particulares que las partes han acordado, no es menos
cierto que los tribunalesy las resoluciones que estos dicten, no pueden avalar conductas que
vulneren las garantias minimas establecidas por la Constitucién y los Tratados
Internacionales de Derechos Humanos o disposiciones de orden publico. De esta manera,
mas alla del mero anélisis formal sobre la existencia de los requisitos identificados en el
articulo 54 P, el tribunal a quien corresponda el analisis de los acuerdos, deberia tener las

facultades para analizar dichos aspectos”.

A partir de esto, se puede inferir que la facultad del tribunal para analizar aspectos del acuerdo

puede en algunos casos ir mas alla del analisis de los requisitos formales del articulo 54 P.

Lo anterior permite concluir que el rol del juez en la materializacion del acuerdo se torna
fundamental, ya que tal como indica la profesora Maite Aguirrezabal, “el examen necesario
para aprobar una transaccion colectiva demanda un estudio que vas méas alla de sus
clausulas, indagando en aspectos como la representatividad adecuada del litigante, la
justicia del acuerdo para el grupo, la valoracién de la expectativa de éxito de la pretension,
del tratamiento adecuado de las subcategorias de interesados, de la claridad de las pautas
de liquidacion y ejecucion del convenio, garantias brindadas, etc., lo que incluso facultaria
al juez a adoptar medidas que permitan la intervencion de los consumidores o la

participacion de auxiliares técnicos™t,

29 Morales,M.E.,Walker,N. (2020), Ibid.

30 Chile, Oficio 129-2017 de 16 de agosto de 2017, Informe de la Corte Suprema de Chile al Proyecto de Ley Boletin n.°
9.369-03, cuya tramitacion derivo en la dictacion de la Ley n.° 21.081, Diario Oficial 13 de julio de 2018

$1Aguirrezabal, M. (2018). Ibid.
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De esta manera, se torna necesario encontrar un “equilibrio” entre las concesiones formuladas
y los beneficios obtenidos por el acuerdo, procurando inferir si los miembros ausentes del
grupo hubieran razonablemente aceptado los términos de la transaccion®?, como una forma
de justificar la fuerza expansiva que tienen estos acuerdos respecto de partes que no fueron

parte en su celebracion.

Esto se complejiza si se tiene en cuenta que el tribunal debera fallar de plano, lo cual implica
que el acuerdo debe ser autosuficiente, en el sentido de que el tribunal debe evaluarlo sin
tener que recurrir a otros antecedentes, como también significa que ni las partes ni terceros
interesados podran complementar el acuerdo contenido en la resolucién, ni tampoco el

tribunal podra solicitar antecedentes adicionales®.

Por otro lado, en cuanto al efecto concreto que produce el acuerdo, este se especifica en el
articulo 54 Q inciso 3° LPC, estableciendo que el acuerdo tendra el valor de una transaccién
extrajudicial: “una vez ejecutoriada la resolucion judicial que aprueba el acuerdo y
efectuadas las publicaciones respectivas que indica el proyecto, el acuerdo surtira los efectos
de una transaccion extrajudicial respecto de todos los consumidores potencialmente
afectados, con excepcidn de aquéllos que hayan hecho valer sus derechos ante los tribunales
con anterioridad, hayan suscrito avenimientos o transacciones de caracter individual con el

proveedor, o hayan efectuado reserva de sus acciones”.

Con esta norma, se logra, por un lado, dar seguridad juridica a los proveedores que se someten
a un PVC, ya que el acuerdo evita la interposicidn de acciones futuras en su contra, basadas
en los mismos hechos, y por el otro lado, permite que los consumidores que no vieron
satisfecho sus intereses a través del acuerdo, se puedan restar, a través de la reserva de
derechos.

Agrega el antedicho articulo “La copia autorizada de la resolucion del Servicio en que conste
el acuerdo tendra mérito ejecutivo transcurridos treinta dias desde la publicacion del
extracto de la resolucion en el Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa
del proveedor, asi como en el sitio web institucional del Servicio, contandose el plazo desde

la ultima publicacién. Las publicaciones deberan efectuarse a mas tardar dentro de décimo

#]hid.
33 Morales, M.E. y Momberg, R. (2022), Ibid., P4g. 83
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dia desde la fecha de la resolucién administrativa en la que conste el acuerdo o desde que
quede ejecutoriada la resolucion judicial que lo aprueba, segln sea el caso”. Lo anterior,
teniendo en cuenta uno de los objetivos de los PVC, que es la solucion transparente, lo cual
implica que el acuerdo debe sujetarse a condiciones de publicidad, las cuales permitan a las

partes y a terceros tomar conocimiento oportuno y efectivo del mismo.

Continua el referido articulo con lo siguiente: “En aquellos casos en que el acuerdo tenga
efecto erga omnes, durante el plazo a que hace referencia el inciso anterior, los
consumidores afectados que no estén conformes con la solucién alcanzada, para no quedar
sujetos a esta, deberan efectuar reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal
que aprobo el acuerdo, lo que podran realizar sin patrocinio de abogado, concurriendo
personalmente al tribunal o ingresando a la Oficina Judicial Virtual del Poder Judicial o al

sistema que lo reemplace.

El incumplimiento de los términos del acuerdo constituye una infraccion de la presente ley”.

2.5 Recursos procedentes

Tal como se expuso, el articulo 54 Q de la LPC establece: “El tribunal sélo podra rechazar
el efecto erga omnes si el acuerdo no cumple con los aspectos minimos establecidos en el
inciso segundo del articulo precedente. El tribunal fallara de plano y sélo sera procedente
el recurso de reposicion con apelacién en subsidio en contra de la resolucion que rechace

el acuerdo”

Como se puede ver, la ley es bastante limitada a la hora de regular los recursos, sefialando al
respecto que solo sera procedente el recurso de reposicion con apelacion en subsidio en
contra de la resolucion que rechace el efecto erga omnes. Asi, omite pronunciarse qué
régimen de recurso aplicaria contra la resolucion que aprueba el efecto erga omnes,

existiendo un vacio legal en este sentido.

Con todo, como la aprobacion judicial tiene naturaleza a una gestién no contenciosa -al
establecer la LPC su resolucion sera de plano y por no existir realmente controversia a este

respecto- seria posible argumentar que la cosa juzgada que podria operar se asemejaria a la
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regulada en el Libro 1V, titulo I del Codigo de Procedimiento Civil en aplicacion del articulo
821, permitiendo que el juez civil que originalmente rechazo el efecto pueda volver sobre la
materia y revocar la resolucion de rechazo®*. Sin embargo, para ello, seria necesario que el
Sernac y proveedor acrediten que hayan variado las circunstancias presentes al tiempo de la

dictacion de la sentencia original, tal como lo exige el articulo 821 CPC.

Asimismo, y en cuanto al régimen de recursos que se aplicaria en contra la resolucién que
aprueba el efecto erga omnes, el cual no se encuentra regulado, una forma de suplir este vacio
legal es a traves de la aplicacion supletoria de las normas del Cadigo de Procedimiento Civil,
lo cual permitiria que exista un mecanismo de impugnacion en contra de la resolucion que
aprueba el acuerdo. De lo contrario, los consumidores afectados y las asociaciones de
consumidores se verian privadas de un medio para impugnar una resolucion que les afecta a
través del efecto expansivo que tiene el efecto erga omnes, viendo limitado su derecho a
defensa, viendo vulnerada su garantia al debido proceso (articulo 19 N°3 inciso 5 CPR) y
derecho a defensa (articulo 19 N°3 inciso 2).

3 Fuentes, C. (2019). lbid.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA DE TRABAJO Y RECOPILACION
DE DATOS

1. Pauta de analisis

El andlisis de los Procedimientos Voluntarios Colectivos se guiara por la siguiente pauta, la
cual, por un lado, busca realizar un analisis cuantitativo de los casos, esto es, un analisis que
contenga la individualizacion de la causa, duracion del procedimiento, fechas relevantes, la
materia, una breve resefia, un resumen del acuerdo, entre otras cuestiones relevantes para
caso. Por otro lado, se busca también realizar un analisis cualitativo del procedimiento, en
caso de que existan cuestiones debatidas en el procedimiento especifico, donde se pretende
profundizar acerca de la discusion que existié en sede judicial, cuél fue la posicién de las
partes, lo considerado por el tribunal y lo resuelto por este mismo en cada una de las

instancias, si existieron recursos o no, entre otros elementos.

De esta manera, cada PVVC se guiara por la siguiente pauta de analisis:

1. Informacion de la causa

Resolucién Exenta que da
inicio al PVC

Tribunal que aprueba el

acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC

Acuerdo

Inicio procedimiento judicial

Resolucion que aprueba acuerdo

Duracion PVC

Duracion fase judicial

Proveedor

Mercado

Materia

Breve resefa

Link de acceso

Resumen del acuerdo
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2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez
3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos

4. Cuestiones debatidas en sede judicial

2. Universo de los Procedimientos Voluntarios Colectivos objeto de este
trabajo

Por otro lado, el universo sobre el que se trabajard sera el siguiente: procedimientos
voluntarios colectivos que terminaron en acuerdo, que hayan sido sometidos a
aprobacion judicial y que se encuentren en estado de implementacion o cerrados, desde
el afio 2019 hasta el afio 2023. Se debe tener en consideracion que, desde la entrada en
vigencia de la ley que regula los PVC hasta el mes de diciembre de 2023, se han tramitado
un total de 73 Procedimientos Voluntarios Colectivos, cifra que incluye procedimientos
favorables o fallidos, en estado de implementacion, cerrados o en proceso. Sin perjuicio de
lo anterior, en este trabajo solo se analizaran 40 de ellos, los cuales precisamente cumplen
con los requisitos anteriormente descritos, siendo de especial relevancia la aprobacion

judicial como requisito esencial para formar parte del grupo de PVC analizado.

Para lo anterior, cumplen con los mencionados requisitos los siguientes PVC:

1) SERNAC con Tarjeta Cencosud (CAT Administradores de Tarjetas S.A.) (Airbnb):
cerrado, afio 2021

2) SERNAC con Empresa de Servicios Sanitarios Los Lagos S.A. (ESSAL): cerrado,
afo 2021

3) SERNAC con Banco Santander: cerrado, afio 2021

4) SERNAC con Empresa Lippi S.A.: cerrado, afio 2021

5) SERNAC con Weber Stephen Chile SpA: cerrado, afio 2021

6) SERNAC con Banco Itau (Airbnb): cerrado, afio 2022

7) SERNAC con Banco Scotiabank (AirBnb): cerrado, afio 2022

8) SERNAC con Metlife Chile: cerrado, afio 2022

9) SERNAC con Banco Crédito e Inversiones (Airbnb): cerrado, afio 2022
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10) SERNAC con Cannes: cerrado, afio 2022

11) SERNAC con Puma Chile S.A.: cerrado, afio 2022

12) SERNAC con Ripley: cerrado, afio 2022

13) SERNAC con Banco BICE (cobranza judicial): cerrado, afio 2023

14) SERNAC con Banco Scotiabank: cerrado, afio 2023

15) SERNAC con La Polar Corredores de Seguros e Inversiones LP SA: en
implementacion, afio 2020

16) SERNAC con Banco Estado (Airbnb): en implementacion, afio 2021

17) SERNAC con Seguros Generales Suramericana (SURA): en implementacion, afio
2021

18) SERNAC con Agencia Briner Corredores de Seguros Ltda. y Créditos e Inversiones
y Tarjetas SA: en implementacion, afio 2021

19) SERNAC con Latam Airlines (Tasas de embarque): en implementacién, afio 2021

20) SERNAC con Jetsmart Airlines SpA: en implementacion, afio 2021

21) SERNAC con Empresas Carozzi S.A. (Master Cat): en implementacion, afio 2021

22) SERNAC con Liberty Seguros: en implementacion, afio 2021

23) SERNAC con Compariia General de Electricidad S.A.: en implementacion, afio 2022

24) SERNAC con Sky Airlines S.A. (Tasas de embarque): en implementacion, afio 2022

25) SERNAC con PC Factory S.A.: en implementacion, afio 2022

26) SERNAC con BCI Seguros Generales: en implementacion, afio 2022

27) SERNAC con Sodimac: en implementacién, afio 2022

28) SERNAC con Aerolineas Argentinas (Tasas de embarque): en implementacion, 2022

29) SERNAC con Copa Airlines (Tasas de embarque): en implementacion, afio 2022

30) SERNAC con Avianca (Tasas de embarque): en implementacién, afio 2022

31) SERNAC con PreUCV: en implementacion, afio 2022

32) SERNAC con Punto Ticket SpA y Lotus Festival SpA (Lollapalooza 2020): en
implementacion, afio 2022

33) SERNAC con Proa S.A. (Champion Cat): en implementacion, afio 2022

34) SERNAC con Banco BCI (cobranza judicial): en implementacion, afio 2023

35) SERNAC con Ecomsur (Ventas de productos Samsung): en implementacién, afio
2023
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36) SERNAC con Lotus y Punto Ticket (Lollapalooza): en implementacidn, afio 2023
37) SERNAC con BCI Seguros Generales S.A. (GPS): en implementacién, afio 2023
38) SERNAC con Farmacias Salcobrand: en implementacion, afio 2023

39) SERNAC con Jetsmart (Tasas de embarque): en implementacién, afio 2023

40) SERNAC con Zurich Chile Seguros Generales S.A. (Chilena Consolidada) por GPS:

en implementacion, afio 2023

3. Metodologia de trabajo

En cuanto a la metodologia usada para realizar el analisis de cada uno de ellos, se consultd

la base de datos del Sernac disponible en su pagina web (www.sernac.cl), donde se puede

encontrar la informacion respecto de cada PVC (resolucion que da inicio al PVC, resolucion
que contiene los términos del acuerdo, extracto de la publicacion del acuerdo, entro otros
documentos relevantes). Asimismo, del documento que contiene el extracto de la publicacién
del acuerdo, se puede obtener el rol de la causa y el tribunal en el cual se llevé a cabo el
tramite de aprobacion judicial. Por lo tanto, una vez realizado el analisis del expediente
administrativo con los documentos que aporta la pagina web del Sernac, se realizé el analisis
del  expediente  judicial a través de la  Oficina  Judicial  Virtual

(https://oficinajudicialvirtual.pjud.cl/indexN.php#).

De esta manera, una vez completada la pauta de analisis, los datos fueron llevados a una tabla
de Excel, a partir de la cual se obtuvo el resultado del anélisis cuantitativo de los PVC, el
cual se pasa a exponer en el Capitulo Ill. Por otro lado, se debe mencionar que el analisis
cualitativo, se realizo a traves del estudio de los documentos obtenidos en la consulta de la
causa a través de la plataforma de la Oficina Judicial Virtual, cuyos resultados se pasan a

exponer en el Capitulo 1V, donde se analizara segun tema discutido.

4. Ficha técnica de los Expedientes estudiados

En virtud de la aplicacion de la pauta de analisis en cada expediente, se cred una “ficha

técnica” de cada uno, la cual se encuentra en el Anexo al final de este trabajo.
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CAPITULO I11: ANALISIS CUANTITATIVO DE LOS EXPEDIENTES
ADMINISTRATIVOS Y JUDICIALES

1. Analisis cuantitativo de los Procedimientos VVoluntarios Colectivos

Dentro de los 73 Procedimientos Voluntarios que se han llevado a cabo desde el afio 2019
hasta el afio 2023, 42 de ellos terminaron en acuerdo y 31 se encuentran en estado de fallido
o fracasado. Dentro de los que terminaron en acuerdo, 40 de ellos fueron llevados al tramite
de aprobacion judicial, mientras que existen dos casos (SERNAC con Delivery
Techonologies SpA®*® y SERNAC con LATAM Airlines®), donde si bien existio un acuerdo

favorable, este no produce efecto erga omnes, ya que no se solicitd su aprobacion judicial.

Es respecto del universo comprendido por estos 40 Procedimientos Voluntarios Colectivos
que se obtuvieron los resultados que se pasan a exponer a continuacion. Asimismo, y tal
como se menciono anteriormente, los resultados se obtuvieron a partir del analisis de cada
uno de los expedientes, tanto administrativos como judiciales, el cual se encuentra en el
Anexo al final de este trabajo, cuya pauta y metodologia de analisis esta descrita en el

Capitulo I1.

1.1.Proveedores y mercados

Los proveedores y mercados, que se sometieron a un PVVC con el Sernac entre el afio 2019 y

2023, y que llegaron a un acuerdo el cual produce efecto erga omnes, fueron los siguientes:

NO

Expediente Proveedor Mercado Submercado

1 Tarjeta Cencosud (CAT
Administradores de
Tarjetas S.A.) Financiero Tarjeta multitienda

% PVC SERNAC con Delivery Techonologies SpA (Cornershop, cerrado, afio 2023. Link:
https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-63351.html
36 PVC SERNAC con LATAM Airlines, cerrado, afio 2023. Link: https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-63515.html
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Empresa de Servicios

2 Sanitarios Los Lagos S.A.
(ESSAL) Servicios basicos | Agua potable
3 Banco Santander Financiero Banco
4 Locales
Empresa Lippi S.A comerciales Vestuario y similares
5 Weber Stephen Chile Locales
SpA comerciales Hogar, decohogar y menaje
6 Banco Itau Financiero Banco
7 Banco Scotiabank Financiero Banco
8 Metlife Chile Seguros Seguros de vida
9 Banco Creédito e
Inversiones Financiero Banco
10 Locales_ . _
Cannes comerciales Alimento animales
11 _ Locales_ Vestuqrio y calzado
Puma Chile S.A. comerciales deportivo
12 _ Locales_ _
Ripley comerciales Tiendas por departamento
13 Banco BICE Financiero Banco
14 Banco Scotiabank Financiero Banco
La Polar Corredores de
15 Seguros e Inversiones LP
SA Seguros Corredoras de seguros
16 Banco Estado Financiero Banco
17 Seguros Generales
Suramericana Seguros Seguros generales
18 Agencia Briner
Corredores de Seguros
Ltda. y Créditos e
Inversiones y Tarjetas SA | Seguros Corredoras de seguros
19 Latam Airlines Transporte Transporte aéreo
20 Jetsmart Airlines SpA Transporte Transporte aéreo
21 Empresas Carozzi S.A. Locales_ _ _
(Master Cat) comerciales Alimento animales
22 Liberty Seguros Seguros Seguros generales
23 Compafiia General de
Electricidad S.A. (CGE) | Servicios basicos | Electricidad
24 Sky Airlines S.A. Transporte Transporte aéreo
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Locales

25 PC Factory S.A comerciales Computacion y similares

26 BCI Seguros Generales Seguros Seguros generales

7 _ _ Cadenas hogar y
Sodimac Retail ferretero | construccion

28 . : .
Aerolineas Argentinas Transporte Transporte aereo

29 Copa Airlines Transporte Transporte aéreo

30 Avianca Transporte Transporte aéreo

31 PreUCV Educacion Preuniversitarios

30 Punt_o Ticket SpA 'y Lotus _ P_roducci()n de eventos y
Festival SpA Entretencion ticketeras

33 Proa S.A. (Champion Locales_ _ _
Cat) comerciales Alimento animales

34 Banco BCI Financiero Banco

35 Comerci_o _
Ecomsur electrdnico Venta por internet

36 Produccion de eventos y
Lotus y Punto Ticket Entretencién ticketeras

37 BCI Seguros Generales
S.A. Seguros Seguros generales

38 _ Locales_ _
Farmacias Salcobrand comerciales Farmacia

39 Jetsmart Transporte Transporte aéreo

40 Zurich Chile Seguros
Generales S.A. Seguros Seguros generales

Por otro lado, si analizamos el universo de los PVC estudiados segin su mercado y

submercado, obtenemos los siguientes gréaficos:
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Asi, podemos ver que los mercados que mas se repitieron fueron el mercado financiero y
los locales comerciales, los cuales fueron objeto de 9 procedimientos cada uno. Por su parte,
mercados como el comercio electronico, educacién y retail ferretero son los que
obtuvieron un menor porcentaje de procedimientos, ya que entre el afio 2019 y 2023 solo
fueron objeto de 1 Procedimiento Voluntario Colectivo. Cabe mencionar que, dentro de los
submercados, el de los Bancos fue el que tuvo mayor cantidad de procedimientos, dando una
cantidad de 8 PVC, mientras que los submercados de farmacia, preuniversitarios,



computacion, tiendas por departamento, seguros de vida, vestuario y tarjeta

multimedia, solo fueron objeto de 1.

1.2.Materias

En el universo de los PVC estudiados, la materia que fue objeto de una mayor cantidad de
procedimientos fue la falta al deber de informacion, la cual fue tratada en 17
Procedimientos Voluntarios Colectivos distintos. Por otro lado, materias como

incumplimiento a la publicidad o al precio publicado, solo fueron objeto de 1 procedimiento.

A continuacion, la tabla muestra cudles fueron las distintas materias tratadas en los PVC
desde el afio 2019 hasta el afio 2023, junto con la cantidad de veces en que dicha materia fue
objeto de un PVC.

Materias Cantidad

Falta al derecho a la informacion 17
Falta deber profesionalidad 16
Incumplimiento de las condiciones

contratadas 15
Restitucion Integral 6
Seguridad en el Consumo 5
Clausulas abusivas 3
Incumplimiento de promociones y ofertas 2
Suspension de suministro 2
Cobranza Extrajudicial 2
Incumplimiento a publicidad 1
Incumplimiento al precio publicado 1

Teniendo en consideracion los distintos mercados tratados en el punto anterior, podemos

obtener la siguiente relacion entre mercados y materias:
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Mercado Materias

Restitucion integral; Falta al deber de profesionalidad;

Retail ferretero L -
Incumplimiento en las condiciones contratadas

Educacion Clausulas abusivas; Falta al deber de profesionalidad

Derecho a la informacién; Falta al deber de profesionalidad;
Comercio electrénico Incumplimiento al precio publicado; Incumplimiento de las
condiciones contratadas

Servicios basicos Suspension de suministro

Entretencion Derecho a la informacién; Restitucion integral

Restitucion integral; Derecho a la informacion; Falta al deber

Transporte de profesionalidad; Incumplimiento en las condiciones
contratadas
Derecho a la informacion; deber de profesionalidad;
Seguros

Incumplimiento en las condiciones contratadas

Incumplimiento de promociones y ofertas; Incumplimiento en
las condiciones contratadas; Derecho a la informacién; Deber
de profesionalidad; Incumplimiento a publicidad; Seguridad en
el consumo

Locales comerciales

Deber de profesionalidad; Seguridad en el consumo; Derecho
a la informacion; Clausulas abusivas contrato de adhesion;
cobranza extrajudicial; Incumplimiento de las condiciones
contratadas

Financiero

1.3.Duracion de un PVC (fase administrativa)

De los 40 casos analizados, los procedimientos que tuvieron un mayor tiempo de duracion

en su fase administrativa, la cual fue contabilizada desde que se dicta la resolucion que da
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inicio al procedimiento hasta la dictacion de la resolucidén que contiene los términos del
acuerdo, fueron los procedimientos de los Expedientes N°30, N°29, N°39, N°28 y N°24, los
cuales tuvieron una duracion de 2 afios, 2 meses y 23 dias (815 dias). Por su parte, el PVC
que tuvo la duracién mas corta en su fase administrativa fue el del Expediente N°2, el cual
tuvo una duracion de 5 meses y 5 dias (155 dias). Asimismo, el promedio de la duracion de
los PVC en su fase administrativa fue de 322,2 dias, lo que equivale a un aproximado de 10
meses y supera el plazo establecido en la ley, de 6 meses.

1.4.Duracion de la fase judicial de aprobacion del acuerdo obtenido a través de un PVC

Respecto a la fase judicial, la cual se considerd desde que se ingresd la solicitud de
aprobacién judicial en el tribunal correspondiente hasta que se dicto la resolucion aprobando
el acuerdo y otorgando efecto erga omnes, el PVC que tuvo la fase judicial mas larga fue el
del Expediente N°39, con un tiempo total de 10 meses y 12 dias (312 dias). Por su parte, el
PVC que tuvo la fase judicial més corta fue el del Expediente N°6, la cual solo tuvo una
duracion de 6 dias. Finalmente, el promedio de duracion de la fase judicial de los PVC

estudiados fue de 67 dias, lo que equivale a 2 meses y 7 dias.

El siguiente gréfico muestra el promedio de duracién de un PVC, tanto en su fase

administrativa como en su fase judicial:
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1.5.Tribunales que aprobaron el acuerdo

En cuanto a los tribunales involucrados en el tramite de aprobacion judicial, la mayoria se
realizaron en los Juzgados Civiles de Santiago, mientras que 2 se realizaron en el Juzgado
de Letras de San Bernardo, 1 en el Juzgado de Letras de Buin, 1 en el Juzgado Civil de Puerto
Montt y 1 en el Juzgado Civil de Vifia del Mar. El siguiente gréfico es representativo de las
ciudades donde se encuentran los tribunales a los cuales se acudio para realizar el tramite de

aprobacion judicial:

Ciudad del tribunal que aprueba el acuerdo

Vifia del Mar |l
Puerto Montt [l
Buin W

San Bernardo [N

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

1.6.Monto del acuerdo y numero de consumidores involucrados

Si bien la mayoria de los PVC sefialaban un aproximado del monto de compensacion,
restitucion o indemnizacion involucrado, asi como en el nimero de consumidores afectados,
con el analisis realizado se verificd que el PVC que tuvo un mayor monto de restitucion fue
el del Expediente N°14, con un total de $20.309.933.590 pesos chilenos. Por su parte, el que
tuvo el monto de compensacion mas bajo fue el Expediente N°5 con un valor ascendente a
$1.878.500 pesos chilenos. En promedio, el monto por acuerdo dio un valor de
$1.723.487.638 pesos chilenos.

Observaciones respecto al calculo del promedio: Ahora bien, cabe sefialar que este es un
calculo referencial y estimativo, ya que en muchos acuerdos los nimeros y cantidades
definitivas serian determinados a través de una auditoria, ademas de que en la etapa de

implementacion del acuerdo pueden aparecer factores que no se tuvieron en cuenta antes, lo
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cual causaria una variacion en los montos de restitucion, compensacion o indemnizacion. Por
otro lado, en ciertos casos no se incluyé el costo del reclamo, ya que este se encontraba en
UTM e indeterminado®’. Asimismo, se debe tener en cuenta que se analizaron casos en que
el cese de conducta no estaba relacionado con una compensacion, restitucion o
indemnizacién, como ocurrio con el Expediente N°3, o bien, el monto de restitucion no se
podia determinar en el momento del acuerdo, como ocurrid en el Expediente N°36. A su vez,
en el acuerdo contenido en el Expediente N°40, se contenian dos supuestos, por lo que se
opto por tomar el monto del supuesto que involucraba el monto de compensacion mas alto.
Finalmente, existieron casos donde la suma estaba expresada en dolares®, para lo cual se
realiz6 la conversién a pesos chilenos segun el tipo de cambio que existia al momento de
dictarse la resolucion que contiene los términos del acuerdo, para asi obtener un valor

aproximado.

En cuanto al nimero de consumidores afectados por los acuerdos, el PVC que obtuvo el
mayor nimero de consumidores afectados fue el del Expediente N°3, con un total de 775.631
consumidores afectados, mientras que el caso del Expediente N° 13 fue el que tuvo el menor
nimero, con tan sélo 28 consumidores afectados. En promedio, existi6 una cantidad

aproximada de 88.460 consumidores afectados por PVC.

1.7. Personas que realizaron reserva de derechos

En la mayoria de los PVC no se realizd reserva de derechos. De hecho, en 29 expedientes
ningun consumidor ejercio este derecho. De los 11 expedientes en que si se realizé la reserva,
el Expediente que tuvo un mayor nimero de consumidores que ejercieron este derecho fue
el Expediente N°2, donde 460 personas presentaron una solicitud al tribunal para hacer valer
su reserva. Por su parte, en dos expedientes (Expediente N°12 y N°16) solo 1 persona realiz6
reserva de derechos. En promedio, existio una cantidad aproximada de 13 personas que

realizaron reserva de derechos por procedimiento voluntario colectivo.

37 Asi, en los expedientes N°5, N°26, N°28 y N°29 no se tuvo en cuenta el costo de reclamo, por encontrarse indeterminado.
38 Expedientes N°19, N°24 y N°39
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1.8.Discusion en sede judicial

Del universo de PVC estudiados, sélo en 2 de ellos existid discusion en sede judicial, a saber:
PVC SERNAC con Empresa de Servicios Sanitarios Los Lagos S.A. (ESSAL)* y PVC
SERNAC con Banco Scotiabank*®. Estos dos procedimientos seran analizados en el siguiente

apartado.

39 Expediente N°2
40 Expediente N°14
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CAPITULO IV: ANALISIS DE EXPEDIENTES JUDICIALES Y
TEMAS DISCUTIDOS EN SEDE JUDICIAL

1. Analisis de expedientes judiciales de los Procedimientos \Voluntarios
Colectivos

El anélisis cualitativo de los Procedimientos analizados tiene como fin ver cémo los
tribunales han estado ejerciendo su facultad de aprobacion judicial, asi como también analizar
cudles fueron las cuestiones debatidas en sede judicial, en aquellos procedimientos en que

existiod discusion en dicha sede.

1.1.Labor del tribunal en expedientes donde no existio discusion en sede judicial

La LPC permite que un acuerdo arribado en un PVC tenga efecto erga omnes, sin embargo,
para poder obtener este efecto excepcionalisimo, el acuerdo debe pasar por la revision
jurisdiccional, con el fin de que el juez haga un andlisis para ver si el acuerdo cumple o no
con todos los requisitos exigidos por la ley. Por lo tanto, el sentido de realizar la revision

jurisdiccional es el eventual efecto erga omnes que va a generar dicho acuerdo.

En los 38 casos en que no existid discusion en sede judicial, es posible concluir que la forma
en que el tribunal ejerci6 su facultad aprobatoria fue mas bien formalista, donde los tribunales
se limitaron a constatar si el acuerdo contenia los requisitos sefialados por la ley méas que si
los cumplia, aprobando judicialmente todos los acuerdos y otorgandoles el efecto erga

omnes.

Incluso, en 21 de los casos analizados*, el tribunal no desarroll6 las consideraciones que
tuvo en cuenta para aprobar el acuerdo ni tampoco realizd un analisis detallado verificando
que se cumpliese cada requisito, limitandose a sefialar de manera general que la resolucion

que contiene el acuerdo cumple con los requisitos legales. No obstante lo anterior, existieron

41 Expedientes N°1, N°3, N°5, N°7, N°9, N°11, N°15, N°16, N°17, N°18, N°20, N°21, N°25, N°27, N°28, N°31, N°32,
N°33, N°34, N°36, N°40 del Anexo
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19 casos* en que se desarrollaron las consideraciones que tuvo en cuenta el tribunal para
fundamentar su decision aprobatoria, sin perjuicio de que en muchos de ellos las
consideraciones consistian en una reproduccion del acuerdo, sin entrar a analizar el fondo del

asunto.

1.2.Labor del tribunal en los expedientes en que existio discusion en sede judicial

1.2.1. Discusiones que se dieron en sede judicial

En los Procedimientos en que existié discusion en sede judicial, esto es, Expedientes N°2 y

N°14, los temas discutidos fueron los siguientes:

Tema N°1: Posibilidad de un grupo de consumidores o de una asociacion de

consumidores de hacerse parte en la etapa de aprobacion judicial del acuerdo

alcanzado en el contexto de un PVC

- Tema N°2: Posibilidad de aplicar la figura del legitimo contradictor en la etapa de
aprobacion judicial del acuerdo alcanzado en el contexto de un PVC

- Tema N°3: Posibilidad de un grupo de consumidores de solicitar el rechazo del
acuerdo y su pretendido efecto erga omnes en la etapa de aprobacion judicial del
acuerdo alcanzado en el contexto de un PVC (impugnacion del contenido del
acuerdo)

- Tema N°4: Posibilidad de solicitar la sustitucion de un procedimiento voluntario a
uno contencioso, en aplicacion de la norma 680 del Codigo de Procedimiento Civil.

- Tema N°5: Posibilidad de impugnar resoluciones a través de recursos que no se
encuentran contemplados en el Parrafo 4 de la Ley N° 19.496, dentro de la etapa de
aprobacion judicial del acuerdo alcanzado en el contexto de un PVC

- Tema N°6: Posibilidad de aplicar de manera supletoria de las normas del Codigo de

Procedimiento Civil en la etapa de aprobacion judicial del acuerdo alcanzado en el

contexto de un PVC.

A continuacion, se desarrolla cada uno de estos temas, exponiendo cuales fueron los

principales argumentos de las partes, cual fue la postura que tomo el tribunal y al final se

42 Expedientes N°2, N°4, N°6, N°8, N°10, N°12, N°13, N°14, N°19, N°22, N°23, N°24, N°26, N°29, N°30, N°35, N°37,
N°38, N°39.

41



realiza un breve comentario que contiene una opinién personal sobre la forma en que fue
tratado el tema por parte del tribunal.
1.2.1.1.Tema N°1: Posibilidad de un grupo de consumidores o de una asociacion de

consumidores de hacerse parte en la etapa de aprobacion judicial del acuerdo
alcanzado en el contexto de un PVC

Argumento de las partes

En ambos expedientes existio una solicitud externa de hacerse parte en el proceso, sin
embargo, la solicitud se plante6 de manera distinta en cada caso. Mientras que en el
Expediente N°2, fue un grupo de 59 consumidores (representados por un abogado)
los que solicitaron hacerse parte en el proceso con el fin de que se rechace el acuerdo,
en el Expediente N°14, fue la ODECU (Organizacién de Consumidores y Usuarios)
la que solicitd hacerse parte en el proceso con los mismos fines, pero, a diferencia del
grupo de consumidores, fundamentd su participacion en la legitimacion activa que
tiene la ODECU para recurrir en el proceso, y, en subsidio, la ODECU solicit6 al

tribunal que se le tenga como legitimo contradictor en la causa, cuestion que sera

tratada en el Tema N°2.

En ambos casos el fundamento de la solicitud de hacerse parte era el mismo, ya que

las presentaciones se realizaron en base a gue los acuerdos no cumplian cabalmente

con todos y cada uno de los requisitos y aspectos minimos previstos en el articulo 54

P de la Ley N° 19.496, por lo tanto, se solicitdé por ambas partes el rechazo de este

acuerdo y de su pretendido efecto erga omnes.

El Sernac por su parte, solicitd que dichas solicitudes se rechazaran, sefialando que
el articulo 54 Q de la Ley N° 19.496 no contempla ninguna oportunidad procesal para

la intervencién de terceros gue puedan eventualmente oponerse al acuerdo, indicando

que la LPC establece una serie de alternativas no contenciosas para la participacion
de estos terceros, que no afectan el tramite del PVC ni del procedimiento de
aprobacion, a saber: a) Durante la tramitacion del PVC, las asociaciones de
consumidores que participen y los consumidores potencialmente afectados podran
formular las observaciones que estimen pertinentes; b) Tanto consumidores como

asociaciones de consumidores podran, de manera justificada, sugerir ajustes a la
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solucion ofrecida por el proveedor, dentro de los cinco dias posteriores a su
publicacion en el sitio web del Servicio. En este orden de ideas, el Sernac sefialé que

la Unica intervencién que permite la ley en esta instancia es el derecho que reconoce

el articulo 54 P, en la llamada reserva de derechos. Por tltimo, el Sernac sostuvo que

la regulacion que establece la LPC de este procedimiento es palmaria, solo se requiere

la intervencion del SERNAC v del Juez para la aprobacién de un acuerdo previo y

dotar a éste del efecto erga omnes, siendo improcedente que terceras partes se

involucren en esta aprobacion judicial. A lo anterior se suma que uno de los principios

de los PVC es la basqueda de una solucién expedita, por lo que, si se admite la

intervencion de sujetos ajenos a los previstos por el legislador y en oportunidades no

previstas por la norma, existiria una contravencion a este principio.
Decision del tribunal

En ambos casos, el tribunal no dio lugar a las solicitudes de los consumidores y de

la ODECU de hacerse parte en el proceso.

En el caso del Expediente N°14, la ODECU interpuso ademas un recurso de apelacion
en contra de la resolucion del tribunal que declar6 no ha lugar a su solicitud para no
autorizar el acuerdo y ser declarado legitimo contradictor, el cual fue admitido a
tramitacion por el tribunal. Sin embargo, el Sernac interpuso ante la llustrisima Corte
de Apelaciones de Santiago, un falso recurso de hecho, rol de ingreso N° 847-2021,
fundado en que dicho recurso de apelacion era legalmente improcedente, en virtud de
la naturaleza del procedimiento y la normativa vigente. Finalmente, el recurso de
hecho interpuesto por el Sernac fue acogido por la Corte de Apelaciones, declarando
como inadmisible la apelacion interpuesta por la ODECU.

Breve comentario sobre el tema discutido

El tribunal, al negar la posibilidad de consumidores afectados y de Asociaciones de
Consumidores de hacerse parte en el proceso, excluye la posibilidad de que exista
cualquier discusion sobre el fondo del acuerdo, lo cual, a fin de cuentas, termina
perjudicando a los consumidores, los que seran afectados por el efecto erga omnes en

un acuerdo donde no se les permitio tener participacion.
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Si bien se sefialé por parte del Sernac que los consumidores podran realizar reserva
de acciones y que existen otros mecanismos para que estos participen, esto termina
incrementando el desequilibrio que existe entre proveedor y consumidor, toda vez
que un consumidor, en vez de encontrar una solucion a través del acuerdo alcanzado
en un PVC -que por lo demas, es un requisito que exige el articulo 54 P de la LPDC-
se va a ver en la obligacion de asesorarse, realizar una reserva de derechos y
eventualmente tener que hacer las gestiones necesarias para encontrar una solucién
individual a un problema que se debia haber solucionado a través del acuerdo
alcanzado en un PVC. Por lo demas, se debe mencionar que incluso el grupo de
consumidores afectados del Expediente N°2 present6 una solicitud para hacerse parte
en el procedimiento administrativo del acuerdo, la cual fue rechazada por el Sernac,
por lo que es evidente que existid una transgresion al principio pro participacion y

pro consumidor establecidos en la LPC.

Por otro lado, el fundamento del Sernac para defender la exclusion de la participacion
de consumidores y Asociaciones de Consumidores se basa en que la normativa no
contempla ninguna oportunidad procesal para la intervencion de terceros que puedan
eventualmente oponerse al acuerdo, sin embargo, el Sernac comete un error al limitar
de manera tan absoluta esta participacion, ya que resulta del todo procedente que, en
caso de estos vacios legales, se pueda aplicar de manera supletoria las normas del
Cadigo de Procedimiento Civil para asi abrir la posibilidad de los consumidores de
ejercer sus derechos. Incluso, si tenemos en cuenta las garantias constitucionales de
derecho a defensa (articulo 19 N°3 inciso segundo), bilateralidad de la audiencia
(articulo 19 N°3 inciso primero)*® y debido proceso (articulo 19 N°3 inciso quinto),
estas se ven totalmente vulneradas con la decision del tribunal, ya que ni siquiera
otorgé la oportunidad a los consumidores de ser oidos en un proceso judicial donde

sus intereses se encuentran en juego.

43 Asf, el Tribunal Constitucional al referirse al principio de bilateralidad de la audiencia, ha sefialado que: “entre las bases
del debido proceso, se incluye el principio de contradiccion o bilateralidad de la audiencia, comprensivo del conocimiento
oportuno de la accion, el derecho a formular las defensas y de rendir y controvertir la prueba” (Sentencia del Tribunal
Constitucional, ROL N° 1200, de 10/03/09)
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Mas aln, el Sernac sefiala que uno de los principios que establece la LPC es de una
solucidn expedita, razén por la cual se debe excluir la participacion de terceros ajenos
en este proceso. Sin embargo, dicho principio se debe complementar con que exista
una solucion completa, lo cual en este caso no se cumple, por lo que la aplicacién de
un principio no deberia en ningun caso excluir el otro, ya que de nada sirve

obtener una solucion expedita si esta no es completa.

Asi, en base al articulo 54 P de la LPDC, que contiene los requisitos que debe tener
el acuerdo; al articulo 54 H de la LPDC, que determina los principios basicos que
regulan los PVC -entre ellos, otorgar una solucion completa-; al articulo 2 ter de la
LPDC, que sefiala que las normas contenidas en la LPDC deben interpretarse siempre
en favor de los consumidores, de acuerdo al principio pro consumidor; al articulo 823
del CPC, que establece la figura del legitimo contradictor; y a las garantias
constitucionales de bilateralidad de la audiencia, derecho a defensa y debido proceso
(articulo 19 N°3 CPR), el tribunal debi6é haber dado lugar a la participacion de
terceros, con el fin de otorgar una solucion efectiva y completa a todos los
consumidores afectados, segun lo exige la normativa recién citada, en particular, el
articulo 54 letra P nimero 3 de la LPC, que exige que el acuerdo contenga una
solucién proporcional al dafio causado.

1.2.1.2.Tema N°2: En el Expediente N°14, se discuti¢ sobre la posibilidad de aplicar la

figura del legitimo contradictor en la etapa de aprobacion judicial del acuerdo
alcanzado en el contexto de un PVC

Argumento de las partes

En el caso del Expediente N°14, se discutié ademas sobre la posibilidad de aplicar la
figura del legitimo contradictor en el proceso, ya que la ODECU, en su primera
presentacion, solicito en subsidio tener a ODECU como legitimo contradictor en la
causa. Lo anterior, en virtud de que la naturaleza de los PVC es la de un procedimiento
no contencioso, el cual se encuentra regulado por la LPC en su forma, pero que, en
aquello no regulado por esta, es plenamente aplicable el Libro Cuarto del Cédigo de
Procedimiento Civil. De esta manera, por aplicacion supletoria del CPC, es posible
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aplicar el articulo 823, el que permite que los que los procedimientos “no

contenciosos” pueden ser objeto de oposicién por alguien que no resulta ser un

“solicitante” dentro del procedimiento.

Asi, la ODECU argumentd que, al ser el Codigo de Procedimiento Civil una
normativa de carécter general y el Procedimiento Voluntario Colectivo es un
procedimiento “no contencioso”, en aquello que no se regule expresamente en el
procedimiento especial, sera plenamente aplicable en forma supletoria la normativa

general.

Ante esta presentacion realizada por la ODECU, el Sernac solicité al tribunal

rechazar la aplicacién de dicha figura, toda vez que el articulo 54 Q de la Ley N°

19.496 no contempla ninguna oportunidad procesal para la intervencién de terceros

gue puedan eventualmente oponerse al acuerdo, de lo que se sigue que en este tipo de

gestion no cabe aplicar la figura del legitimo contradictor. A mayor abundamiento,

agrega que el articulo 54 Q establece que el juez resolverd “de plano” sobre la

aprobacion o rechazo del acuerdo, y que solamente sera impugnable por la via del

recurso de reposicion con apelacion subsidiaria aquella resolucion que rechace el
acuerdo, por lo tanto, no se contempla una oportunidad procesal para que en la via
judicial se ejerza una oposicion a la solicitud del Servicio de dar efecto erga omnes
al acuerdo. Agrega que, de aplicarse la norma del articulo 823 CPC, se haria

contencioso el asunto v se sujetaria a los tramites del juicio que corresponda, cuestiéon

gue el legislador de consumo, de caracter especial en este caso, no consagro, pues se

perderia absolutamente el objetivo de este mecanismo de proteccién colectivo.

Finalmente, el Sernac agrega que, dado el tenor literal de la ley, este procedimiento
se asemeja bastante a una gestion no contenciosa, en donde solo sera parte el Servicio,
quien someteré al tribunal la solicitud. Asi, la regulacién de este punto establecida en

el articulo 54 Q, no se refiere a nadie mas que el Sernac y sé6lo éste puede dictar la

resolucion que contiene el acuerdo, por lo que la ley no da sefial alguna de que algln

otro participante del procedimiento voluntario pueda efectivamente intervenir
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procesalmente en la tramitacion ante el juez civil. Asi, el Gnico nivel de participacion

que tendria un tercero seria a través de la reserva de derechos.

Decisién del tribunal

El tribunal no dio lugar a la solicitud de la ODECU de ser considerada como legitimo
contradictor, argumentando que no cumplia con los requisitos que lo configuraban,
esto es, tener un interés actual y un derecho comprometido que seria lesionado al

acogerse la solicitud a la que se opone.

Breve comentario sobre el tema discutido

En este caso, es posible arribar a una conclusion similar a la que se realizo en tema
anterior, ya que una vez mas el tribunal fall6 de manera perjudicial para los
consumidores afectados, excluyendo la posibilidad de realizar una revision sobre el
fondo del acuerdo y rechazando la solicitud de la ODECU para hacerse parte bajo la

figura del legitimo contradictor.

Sin embargo, es el mismo Sernac el que reconoce en sus escritos que la LPC no
contempla una oportunidad procesal para que terceros puedan oponerse al acuerdo,
razén por la cual no existiria contradiccion alguna con el hecho de poder aplicar de
manera supletoria el CPC en este procedimiento, toda vez que el CPC es una

normativa de caracter general y supletoria en nuestro ordenamiento. Mas aun, la

aplicacion supletoria de estas normas implicaria un resguardo del principio de pro
consumidor y pro participacion, asi como el resguardo de las garantias del debido
proceso, derecho a defensa y bilateralidad de la audiencia, permitiendo que se realice

una revision del fondo del acuerdo en miras de otorgar una solucion que sea completa.

Ademas, el hecho de que la ley conceda al tribunal la facultad para fallar “de plano”

en un asunto, en ningun caso debe ser interpretado como una justificacion para excluir
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el derecho de una parte para ser oida en el proceso, méas si esta parte viene en

representacion de consumidores que seran afectados por los efectos de la sentencia.

En este sentido, llama la atencion que la LPC haya regulado expresamente esta forma
de fallar el asunto para los tribunales, toda vez que, si se realiza un analisis detallado
de los requisitos que establece el articulo 54 P de la LPC, se llega a la conclusién de
que dichos requisitos necesitan méas que un pronunciamiento meramente formal, lo
cual es una tarea compleja y un desafio para los jueces. Por lo anterior, es l6gico que
nazca también la necesidad de los consumidores de ser oidos en el proceso y ejercer

sus respectivas defensas y reparos al acuerdo.

De esta manera, en base a los argumentos juridicos, que en este caso, cabe tener en
cuenta los articulos 1 y 3 del CPC, los cuales establecen la supletoriedad de dicho
Cabdigo en todas las gestiones, trdmites y actuaciones que no estén sometidos a una
regla especial diversa, cualquiera que sea su naturaleza; la garantia al debido proceso,
bilateralidad de la audiencia y derecho a defensa (articulo 19 N°3 CPR); el articulo
823 CPC,; el articulo 54 P de la LPDC, que contiene los requisitos que debe tener el
acuerdo; al articulo 54 H de la LPDC, que determina los principios basicos que
regulan los PVC; al articulo 2 ter de la LPDC, que sefiala que las normas contenidas
en la LPDC deben interpretarse siempre en favor de los consumidores, de acuerdo al
principio pro consumidor; el tribunal debi6 haber dado lugar a la aplicacién del figura
de legitimo contradictor en el proceso, lo cual es del todo razonable en un asunto

como este, donde existen vacios legales que se deben suplir.

1.2.1.3.Tema N°3: Posibilidad de un grupo de consumidores de solicitar el rechazo del
acuerdo y su pretendido efecto erga omnes en la etapa de aprobacion judicial del
acuerdo alcanzado en el contexto de un PVC (discusion sobre el contenido del

acuerdo)

Argumento de las partes
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En ambos casos existié una solicitud al tribunal para que se rechacen los acuerdos y,

y su pretendido efecto erga omnes, dado que no cumplia con las exigencias minimas

previstas en el inciso sequndo del art. 54 LPDC. Por lo tanto, aqui se discutid

directamente sobre el contenido del acuerdo en cada caso, con el fin de que el tribunal

modificase el acuerdo o bien no le otorgara el efecto erga omnes.

Ahora bien, en cada caso se argumento por las partes cuéles eran los requisitos legales
especificos que no se cumplian. En particular, en el caso del expediente N°2, se
sostuvo que el acuerdo no garantizaba suficientemente el cese cabal y total de la
conducta infractora; no contenia los célculos detallados de las compensaciones o
indemnizaciones por cada uno de los consumidores afectados; no contenia una
solucion proporcional al dafio causado, que alcance a todos los consumidores
afectados y que esté basado en elementos objetivos; no aseguraba la implementacion
adecuada para hacer efectivos sus términos ni el procedimiento conforme al cual el
proveedor efectuara las devoluciones, compensara o indemnizaré a los consumidores

afectados.

Por su parte, en lo que respecta al Expediente N°14, se argumentd que el cese de
conducta del proveedor planteado en el acuerdo no era completo; no incluia a todos
los consumidores afectados; las devoluciones eran incompletas; solo se indemniza el
costo de reclamo y no los demaés dafios causados; la solucién no es proporcional; la
manera en que se haran efectivos los términos del acuerdo y el procedimiento por el
cual el proveedor lo efectuara se encuentra indeterminada, asi como también su forma

de implementacion se encuentra incompleta.

El Sernac en el caso del Expediente N°2, sefialé que la argumentacion del solicitante,
se basaba en un examen contrario a derecho de las normas que informan el
Procedimiento Voluntario Colectivo, argumentando que lo que pretendia el
solicitante era imponer exigencias no contempladas por el legislador para que la
resolucion que contiene el acuerdo alcanzado en el PVC, no alcance el efecto erga
omnes. Asi, por ejemplo, exigencias como contar un plan de cumplimiento, es algo
facultativo que no exige la ley, asi como también que el solicitante estaba exigiendo

calculos detallados y operaciones, requisitos no contemplados por una norma clara 'y
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expresa. Asimismo, se reiter6 por Sernac la idea de que este procedimiento es uno no

contencioso, el cual el juez debe fallar de plano, por lo que el legislador no contempla

una oportunidad procesal para que en la via judicial se ejerza una oposicion a la

solicitud del servicio de dar efecto erga omnes al acuerdo.

En el mismo sentido, el Sernac sefialé en el caso del Expediente N°14, que la Ley
N°19.496 no contempla participacion de terceros en la etapa de aprobacion judicial
del acuerdo alcanzado en el contexto de un PVC, salvo el derecho que reconoce la
Ley en el articulo 54 P, en la llamada reserva de derechos, por lo que una solicitud

como la planteada por ODECU que tiene por objeto solicitar el rechazo de la

aprobacién judicial v, la declaraciéon de efectos erga omnes por parte del tribunal debe

ser desestimada de plano, pues no se ajusta a derecho y deberd ser rechazada.

Decisién del tribunal

En ambos casos, dichas solicitudes fueron rechazadas por parte del tribunal. En el
Expediente N°2, el 1° Juzgado Civil de Puerto Montt se pronuncié sobre el fondo del
asunto en sentencia definitiva de fecha 28 de febrero de 2020, donde se examino cada
uno de los requisitos del articulo 54 P de la LPDC, arribando a la conviccion de que
el acuerdo alcanzado entre el Sernac y ESSAL cumplia con todos los presupuestos
legales, teniendo por aprobado el acuerdo y declarando el efecto erga omnes del
acuerdo arribado en la Resolucion Exenta N°1036 suscrito por las partes solicitantes.
Por su parte, en el Expediente N°14, el 10° Juzgado Civil de Santiago, en sentencia
de fecha 9 de junio de 2021, realiz6 un andlisis de cada uno de los requisitos,
advirtiendo que el acuerdo cumplia con las exigencias prescritas en el articulo 54 P
de la LPC.

Breve comentario sobre el tema discutido

La discusion en este punto recae sobre el contenido mismo del acuerdo, donde el tema

discutido en las causas verso sobre cuales eran los requisitos especificos que no
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cumplian los acuerdos, los cuales fueron sefialados por la ODECU vy el grupo de
consumidores con el fin de que el tribunal lo tuviese en consideracion y no otorgase
el efecto erga omnes. Es decir, las solicitudes se hicieron con el propdsito de que el
tribunal decidiese sobre el fondo del asunto, para realizar un verdadero analisis sobre

si el acuerdo cumplia 0 no con los requisitos minimos exigidos por la LPC.

Asi, amodo de ejemplo, en el caso de Sernac con Essal, se daba la posibilidad de que
el tribunal pudiese entrar a ver el fondo del acuerdo y determinar si el acuerdo
contenia una indemnizacion y compensacion de manera integra 'y completa, a través
de la indemnizacion el dafio moral a los consumidores afectados; asimismo, el
tribunal también podria decidir sobre si el acuerdo verdaderamente alcanzaba a todos
los consumidores afectados, ya que en la resolucidn exenta que contiene el acuerdo
se excluian a los consumidores que disfrutaban del servicio como “destinatarios

finales”.

Sin embargo, en ambos casos el tribunal no tuvo en consideracion las
argumentaciones de las partes (consumidores y ODECU), decidiendo que el acuerdo

cumplia con los requisitos minimos y otorgandoles el referido efecto erga omnes.

Esto resulta criticable, ya que ambas partes tenian buenos argumentos para
fundamentar que no se cumplian los requisitos, y, en virtud del articulo 54 P de la
LPDC, que contiene los requisitos que debe tener el acuerdo; al articulo 54 H de la
LPDC, que determina los principios basicos que regulan los PVC; al articulo 2 ter de
la LPDC, que sefiala que las normas contenidas en la LPDC deben interpretarse
siempre en favor de los consumidores, de acuerdo al principio pro consumidor; el
tribunal debid haber acogido dichas solicitudes y revisar el fondo del asunto. De esta
manera, una vez mas se puede apreciar que el tribunal lo que hizo en su sentencia fue
realizar un analisis formal, donde se preocup6 mas de que el acuerdo contuviera los
requisitos y no tanto de si este los cumplia, no dando lugar a ninguna discusion sobre

el fondo del asunto.
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1.2.1.4. Tema N°4: En el Expediente N°2, se discutio sobre la posibilidad de solicitar la
sustitucion de un procedimiento voluntario a uno contencioso, en aplicacion de
la norma 680 del Codigo de Procedimiento Civil

Argumento de las partes

En el caso del Expediente N°2, se solicitd por parte del grupo de consumidores, la
sustitucion del procedimiento de uno voluntario a uno contencioso, por aplicacion del
articulo 680 del Codigo de Procedimiento Civil. Lo anterior, bajo el fundamento de
que, en primer lugar, se habia solicitado por esa parte el rechazo del acuerdo ya que

este no cumplia con las exigencias legales, por 1o que el procedimiento voluntario

devino en un asunto contencioso. De esta manera, y en aplicacion del articulo 680 del

CPC, se solicité al tribunal disponer que gestion voluntaria continlie su tramitacion

conforme a las reglas del juicio sumario, sustituyendo el PVC por dicho

procedimiento contencioso.

Ante esta solicitud, el Sernac sefialé que la sustitucion del procedimiento aplica
estrictamente para reemplazar un procedimiento ordinario por uno sumario. Agrega
que en dicho proceso los autos fueron iniciados como voluntarios por la naturaleza

del requerimiento, el cual es un trdmite especial regulado en otra normativa mas

especial aun. Finalmente, el Sernac menciona que la solicitud realizada por el grupo
de consumidores es vaga, porque tampoco se ajusta a los requisitos procesales
minimos para que esta proceda, no existe causal legal que la autorice.

Decision del tribunal

El tribunal no dio lugar a la solicitud, por considerarla improcedente.

Breve comentario sobre el tema discutido

Al igual que en los temas anteriores, una vez mas el tribunal no dio cabida a la

aplicabilidad supletoria del CPC, sin pronunciarse expresamente al respecto. Sin
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perjuicio de si dicha solicitud era procedente o no, no existe duda de que el
procedimiento devino en uno contencioso una vez que se planted la solicitud del
grupo de consumidores para hacerse parte y oponerse al acuerdo. De esta manera, la
decision del tribunal de proceder haciendo caso omiso a dichas solicitudes, solamente
perjudica a los consumidores y contraviene incluso con el tenor literal del articulo 54
P, el cual permite a los jueces entrar a analizar el fondo para corroborar que el acuerdo
cumple con los requisitos minimo, lo cual se puede concluir a través de una simple

lectura de los requisitos.

1.2.1.5.Tema N°5: En el Expediente N°14, se discutid sobre la posibilidad de impugnar
resoluciones a través de recursos que no se encuentran _contemplados en el
Parrafo 4 de la Ley N° 19.496, dentro de la etapa de aprobacion judicial del
acuerdo alcanzado en el contexto de un PVC

Argumento de las partes

En el Expediente N°14, se discuti6 sobre el régimen de recursos aplicable en este tipo
de procedimiento y sobre la posibilidad de impugnar resoluciones a través de recursos
gue no se encuentren contemplados en el parrafo 4 de la LPC. Asi, la ODECU
interpuso un recurso de apelacion, con el fin de ser reconocido en autos como legitimo
contradictor, sefialando a tal efecto que, al ser el CPC una normativa de carécter
general y el PVC es un procedimiento “no contencioso”, en aquello que no se regule
expresamente en el procedimiento especial, sera plenamente aplicable en forma

supletoria la normativa de caracter general.

A mayor abundamiento, la ODECU argumentd que el articulo 54 Q de la LPC no

requla de manera especial todos los recursos que pueden ser impetrados en este tipo

de procedimiento, siendo lo méas cercano que es posible apreciar en esta materia lo
establecido en el inciso segundo del articulo 54 Q, el cual sefiala que solo se
procedente el recurso de reposicion con apelacion en subsidio en contra de la
resolucion que rechace el acuerdo. En este orden de ideas, para la ODECU, dicho

recurso de reposicion con apelacion en subsidio es el Unico recurso en contra de la
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resolucion que rechaza el acuerdo, mas no es el Unico recurso dentro del

procedimiento. Por lo tanto, es posible aplicar para las demas resoluciones dictadas

dentro del procedimiento la norma general supletoria establecida, esto es, el Libro

cuarto del CPC, la cual en su articulo 822 senala que “Contra las resoluciones

dictadas podran entablarse los recursos de apelacién y de casacion, segun las reglas

generales. Los tramites de la apelacion seradn los establecidos para los incidentes”.

El Sernac, bajo los mismos argumentos que se sefialaron en los Temas N°1, N°2, N°3
y N°4, indicd que resultaba totalmente improcedente aplicar un régimen de recursos
que no se encuentra regulado en el parrafo 4 de la LPC, toda vez que no es posible
aplicar de manera supletoria las normas del CPC en este tipo de procedimiento.

Decisién del tribunal

La llustrisima Corte de Apelaciones de Santiago, con fecha 6 de octubre de 2022,
teniendo en cuenta lo resuelto en el recurso de hecho interpuesto por el Sernac, el cual
declaré inadmisible la apelacion, decidié omitir pronunciamiento respecto del
recurso de apelacion. En cuanto a lo considerado por la ICA al resolver sobre el
falso recurso de hecho, y declarar inadmisible el recurso de apelacion interpuesto por
ODECU, esta tuvo en cuenta principalmente la naturaleza no contenciosa del
procedimiento, el cual esta especialmente regulado y que no prevé la posibilidad de
comparecencia de legitimos contradictores u opositores, a diferencia de la etapa

administrativa.
Breve comentario sobre el tema discutido
Tal como se puede apreciar, la LPC, si bien ha tenido varias modificaciones en los

ultimos afos, todavia contiene vacios legales, sobre todo en lo que respecta al régimen

de recursos para los PVC. Asi, deja fuera la posibilidad de impugnar la resolucion

que aprueba vy otorga el efecto erga omnes al acuerdo arribado en un PVC. Sin

embargo, cuando un procedimiento no contencioso no regule algo expresamente, por
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aplicacion de las normas de interpretacion, deberia aplicarse de manera supletoria las

normas del CPC en dicha materia.

La importancia de aplicar la normativa del CPC en esta materia recae en que hace

posible gque exista un mecanismo de impugnacion en contra de la resolucion que

aprueba el acuerdo. De lo contrario, los consumidores afectados y las asociaciones de

consumidores se verian privadas de un medio para impugnar una resolucion que les
afecta a través del efecto expansivo que tiene el efecto erga omnes, viendo limitado
su derecho a defensa (articulo 19 N°3 inciso segundo CPR) y garantia de debido

proceso (articulo 19 N°3 inciso quinto CPR).

Asi, autores como Hernando Devis Echandia ha conceptualizado el derecho al recurso
como ““(...) aquel derecho subjetivo de quienes intervienen en el proceso a cualquier
titulo y condicién, para que se corrijan los errores del juez que le causan gravamen
o perjuicio” . Teniendo esto en cuenta, y la normativa citada, el Sernacy el Tribunal
comete un error al limitar de manera tan tajante el derecho al recurso de los
consumidores, teniendo en consideracion que existe un vacio legal en la materia, el

cual se debi6 suplir con las normas del CPC.

1.2.1.6. Tema N°6: Posibilidad de aplicar de manera supletoria de las normas del Cédigo
de Procedimiento Civil en la etapa de aprobacién judicial del acuerdo alcanzado
en el contexto de un PVC.

Argumento de las partes

Como se venia adelantando en los temas anteriores, tanto en el Expediente N°2 como
en el Expediente N°14 existid discusion en torno a la aplicabilidad supletoria de las
normas del CPC en este tipo de procedimiento. En el caso del Expediente N°2, la

discusion parte por la solicitud que hace el grupo de consumidores de hacerse parte

en el proceso, donde el Sernac en respuesta a dicha solicitud, sefialé que, respecto a

44 ECHANDIA, Devis (2002). Teoria General del Proceso. Aplicable a toda clase de proceso. Editorial Universidad, Buenos
Aires, p.506.
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las normas supletorias del CPC -articulos 16 y 22- estas no rigen esta clase de
procedimiento, el cual se encuentra especificamente regulado por el articulo 54 Q de
la Ley N°19.496. Agrega que esta Ultima disposicion no considera la posibilidad para
los consumidores de hacerse parte, sin embargo, posteriormente, contempla una etapa
especifica para hacer reserva de derechos a quienes no se encuentren de acuerdo o

estimen que la solucion no los representa.

Por su parte, en el Expediente n°14, la discusion sobre la aplicacion supletoria de las

normas del CPC surgi6 en virtud de la solicitud que realiz6 ODECU de aplicar la

figura del legitimo contradictor. Asi, la ODECU sefiala en su presentacion que la

normativa que regula la ley del consumidor en materia de PVVC es aquella la que rige,

pero cuando nada mas sefiala la normativa, es claro que la normativa de caracter

general debe ser aplicada para llenar aquellos vacios, siendo, en este caso la normativa

aplicable a aquellas materias no tratadas por la ley especial, aquellas establecidas en

el Codigo de Procedimiento Civil, CPC. Lo anterior, en virtud de que en este

procedimiento nos encontramos con un legislador que no ha regulado todo el PVC en

la norma especial, porque, claramente, tenia la intencién de que en todo aquello no

regulado se aplicase la normativa general. Agrega que sostener lo contrario nos

llevaria al absurdo de entender que la ley N°19.496 es una ley autosuficiente. De esta

manera, la ODECU sostiene que, no obstante ser una ley con principios propios, es
evidente que se nutre de otras normativas para su adecuado entendimiento. Por
ejemplo, en el marco de un PVC, la resolucion de inicio o término debe entenderse
en el marco de la legislacion administrativa; cuando se refiere a los efectos sobre la
prescripcion de la accion, necesariamente debemos entenderla en el marco de la

legislacién civil comln; entre otras.

Al respecto, el Sernac sefialo que, dentro de las normas que regulan el procedimiento
voluntario colectivo en la LPC, no se contempla la existencia de un legitimo
contradictor, como la establecida en el articulo 823 del CPC. De ser asi, se haria

contencioso el asunto y se sujetaria a los tramites del juicio que corresponda, cuestion

que el legislador de consumo, de caracter especial en este caso, no consagro, pues se

perderia absolutamente el objetivo de este mecanismo de proteccion colectivo. Asi,

56



para el Sernac la Unica figura que se contempla es la llamada reserva de derechos,
consagrada en el inciso 4 del articulo 54 Q, cuyo objetivo es que los consumidores
tengan la posibilidad de excluirse del efecto erga omnes.

Decisién del tribunal

El tribunal hace un primer alcance al pronunciarse al respecto en la resolucion de
fecha 4 de enero de 2021, donde rechaza la solicitud por ODECU de tenerse como

legitimo contradictor, sefialando lo siguiente:

“Que de acuerdo a la legislacion vigente los actos judiciales no contenciosos, son
aquéllos que segun la ley requieren la intervencion del juez y en que no se promueve
contienda alguna entre partes, siendo ambos requisitos copulativos. Que la presente
gestion corresponde a un acuerdo, que es sometido a la aprobacion de un Juez de
Letras en lo Civil, conforme lo previsto en el articulo 54 Q., de la Ley N° 19.496.-
Que atendida la naturaleza de este acuerdo y las partes que lo conforman, no es
posible considerar al opositor como legitimo contradictor, toda vez que no cumple
con los requisitos que lo configuran, conforme la jurisprudencia de nuestra Corte
Suprema, esto es el que tiene un interés actual, un derecho comprometido que seria

lesionado al acogerse la solicitud a que se opone”

Sin embargo, es la llustrisima Corte de Apelaciones la que zanja este asunto, al
pronunciarse respecto al falso recurso de hecho interpuesto por el Sernac, donde
declara que los PVC son un procedimiento especialmente regulado, donde se prevé

la posibilidad de comparecencia de legitimos contradictores u opositores:

“Tercero: Que considerando la naturaleza no contenciosa del procedimiento, al que
comparece Unicamente el Servicio para solicitar la aprobacion del acuerdo en sede
jurisdiccional, especialmente regulado y que no prevé la posibilidad de
comparecencia de legitimos contradictores u opositores, a diferencia de la etapa

administrativa, a la que pudo acudir ODECU, y no lo hizo dentro del plazo
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establecido para ello, como alega el recurrente de hecho y la resolucion apelada en
el Ingreso Corte Rol N° Civil-790-2021, no resulta procedente la intervencion de
terceros, independiente de su naturaleza, como legitimos contradictores a la

aprobacion del acuerdo

Cuarto: Que por lo anterior, se hara lugar al falso recurso de hecho interpuesto por
el Servicio Nacional del Consumidor, por considerar que ODECU no tiene
legitimacion para actuar en la causa no contenciosa seguida ante el 10° Juzgado
Civil de Santiago ni para impugnar la resolucién que asi lo declaro, por lo que el

recurso de apelacion deducido resulta improcedente”.

De esta forma, podemos ver como la Corte de Apelaciones de Santiago, corrobora la
interpretacion realizada por el Sernac, la cual se fundamenta en el principio de

especialidad.

Breve comentario sobre el tema discutido

La discusion sobre la aplicabilidad supletoria de las normas del CPC en este tipo de
procedimiento estuvo presente en cada uno de los temas anterior. De esta manera, Si
es que no existiera discusion sobre la aplicabilidad de este Codigo, no habria
problema en que se aplicase la figura del legitimo contradictor, o no seria discutida
la procedencia o no de recursos no regulados en la LPC. Sin embargo, los tribunales
en este caso decidieron no dar cabida a esta supletoriedad, en virtud de la naturaleza

del procedimiento y la normativa vigente.

Asi, como ya se menciono, la interpretacion que han estado realizando los tribunales
es errada, toda vez que el CPC es una norma supletoria y general en nuestro
ordenamiento, y, a su vez, la LPC no es una ley que se pueda considerar
autosuficiente, sino que debe ser suplida en sus vacios legales por nuestro Cadigo de
Procedimiento Civil. Resulta l6gico asi que, en caso de vacios legales, se pueda

aplicar el CPC, no solo porque procede que asi sea, sino ademas porque si los
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tribunales hubiesen fallado conforme a los principios pro consumidor y pro

participacion, hubiesen dado aplicacion a la normativa del CPC.

Lo anterior, se debe complementar con que los tribunales, al ejercer su facultad
aprobatoria, deben mirar los requisitos de cada uno de los requisitos sefialados en el

articulo 54 P, los cuales no se refieren Unicamente a aspectos formales, sino que

también dan la posibilidad de mirar al fondo del acuerdo para corroborar que este
verdaderamente entregue una solucion completa. Asi, si el sentido de la revision
judicial es otorgar el efecto erga omnes, se puede concluir que los tribunales han

estado ejerciendo su facultad aprobatoria de manera incompleta.

Asi, en base a los articulos 16 y 22 CPC, al articulo 54 P de la LPDC, que contiene
los requisitos que debe tener el acuerdo; al articulo 54 H de la LPDC, que determina
los principios béasicos que regulan los PVC; al articulo 2 ter de la LPDC, que sefiala
que las normas contenidas en la LPDC deben interpretarse siempre en favor de los
consumidores, de acuerdo al principio pro consumidor; al articulo 823 del CPC, que
establece la figura del legitimo contradictor; a las garantias constitucionalmente
consagradas de debido proceso y derecho a defensa (articulo 19 N°3 CPR), articulo
24 del Cddigo Civil, el que sefiala se interpretaran los pasajes obscuros o
contradictorios del modo que mas conforme parezca al espiritu general de la
legislacién y a la equidad natural, el tribunal debi6 haber dado lugar a que existiese
discusion del fondo del asunto en sede judicial y se diese aplicacion de manera
supletoria al CPC, con el fin de otorgar una solucion efectiva y completa.

En conclusion, a través del analisis de los casos en que existid discusion en sede
judicial, se posible afirmar que la facultad aprobatoria del tribunal -al menos en lo
que respecta desde el afo 2019 al afio 2023- ha consistido en una facultad
meramente formal, donde el tribunal falla conforme a si el acuerdo cumple o0 no
con los requisitos formales de este en base a la LPC, omitiendo cualquier
pronunciamiento de fondo y discusion que pueda darse en este contexto. De esta
manera, no ha existido una instancia para que organizaciones de consumidores y

terceros interesados se pronuncien sobre el acuerdo y manifiesten que no estan de
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acuerdo o que sus derechos se ven afectados, quedando simplemente con la opcion

de realizar una reserva de derechos en la instancia procesal para ello.

2. Propuestas de modificacion a la Ley N° 19.496 en base a las cuestiones

debatidas en sede judicial

En virtud de lo expuesto a través del analisis de las cuestiones debatidas en sede judicial, es
posible realizar una serie de propuestas a tener en consideracion para una futura reforma legal
de la LPC, en particular, del Capitulo IV, el cual regula los Procedimientos Voluntarios

Colectivos.

Si bien, mas que un problema de la ley, es un problema de la forma en que han fallado los
tribunales -al no permitir la aplicacion supletoria de las normas del Cédigo de Procedimiento
Civil y excluir la participacion de terceros en el proceso judicial- existe un articulo cuya
literalidad causa extrafieza y genera problemas a la hora de dar aplicacién a la ley. En

particular, se trata del articulo 54 Q de la LPC.

Asi, en cuanto a la posibilidad de que los consumidores se hagan parte en el proceso judicial,
los tribunales de justicia han optado por omitir su pronunciamiento a dichas solicitudes, en
parte por la naturaleza no contenciosa del proceso, y en parte por la literalidad del articulo
54 Q de la LPC, el cual sefiala que:

“El tribunal s6lo podra rechazar el efecto erga omnes si el acuerdo no cumple con
los aspectos minimos establecidos en el inciso segundo del articulo precedente. El
tribunal fallara de plano y sélo sera procedente el recurso de reposicién con

apelacion en subsidio en contra de la resolucidon que rechace el acuerdo”.

De esta manera, dicho articulo establece que el tribunal fallara de plano, lo cual el Sernac
utilizé como argumento principal para defender la idea de que en la instancia judicial no se

permite que existan discusiones de fondo ni participacion de terceros.

Esto, resulta extrafio, ya que el juez debera pronunciarse de plano sobre si se cumplen 0 no

los requisitos minimos para que la sentencia genere el efecto erga omnes, lo cual consiste en
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un efecto excepcionalisimo en nuestra legislacion, un “premio” con altas exigencias legales

que implican un analisis detallado tanto del fondo como de la forma. Mas aun, dicha forma

de fallar de los tribunales (de plano) se suele dar para casos sencillos, donde no se requiere
gran analisis. Asi, teniendo en consideracion que la decision del juez no es una de facil

decisién, sino mas bien es una decision compleja, que conlleva analizar que se cumplan todos

los requisitos del articulo 54 P, se podria modificar dicho articulo, ya sea eliminando la forma

en que se deberd fallar el acuerdo (para que asi se rija por la regla general, que es a través de
la notificacién a las partes, puesto que las actuaciones deben a lo menos ser ordenadas por

una resolucién judicial), o bien establecer que se debe fallar con conocimiento o citacion.

De esta forma, se resguardan los intereses de los consumidores afectados, toda vez que una
actuacion de plano implica que el tribunal deba resolver de inmediato, sin requerirse siquiera
de la notificacion a las partes de la resolucion que dispuso su practica. De esta forma, se
protege la garantia al debido proceso (articulo 19 N°3 inciso 5 de la Constitucion) y el
derecho a defensa (articulo 19 N°3 inciso 2 de nuestra Constitucion), ya que los consumidores
que se veran afectados por el efecto erga omnes tendran derecho a saber que existe un proceso
judicial de aprobacién y podran oponerse de manera oportuna a este en caso de mostrar

disconformidad.

Asimismo, se soluciona una contradiccion que se genera en la misma ley, toda vez que resulta
incompatible que por un lado se exija en el articulo 54 P de la LPC que “La resolucion
sefialada en el inciso anterior deberd contemplar, al menos, los siguientes aspectos (...)”,

seguido de una serie de requisitos que implican mirar tanto la forma como el fondo del

acuerdo, y que, por el otro, se establezca en el articulo 54 Q de la LPC que “el tribunal fallara

de plano”.

Luego, la norma también sefiala que “solo sera procedente el recurso de reposicion con
apelacion en subsidio en contra de la resolucion que rechace el acuerdo”. Como podemos
ver, en terminos de recursos, lanorma no es completa, ya que no sefiala si es posible impugnar
la resolucion que acoge el acuerdo (que fue lo que ocurri6 en todos los casos analizados). De
esta manera, se propone modificar dicho articulo, en el sentido de completar el régimen de
recursos aplicable en caso de que exista disconformidad con la resolucién que aprueba el

acuerdo. Asi, si la ley es clara en establecer que es posible impugnar la resolucion que rechaza
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el acuerdo a través de un recurso de reposicion con apelacion en subsidio, nada obsta a que
ese mismo recurso pueda utilizarse para impugnar la resolucion que aprueba el acuerdo, a

través de una norma expresa que asi lo disponga.

De todas formas, en virtud de que los procedimientos voluntarios colectivos son un
procedimiento especialmente reglado, es del todo razonable que la normativa de caracter
general deba ser aplicaba en caso de vacios, siendo en este caso, el CPC. Por lo tanto, una
modificacion legal no seria del todo necesaria si es que los tribunales fallasen de conformidad
a la normativa supletoria aplicable. Se debe tener en consideracion que la ley N°19.496 no
es una ley autosuficiente, la cual se nutre de otras normativas. Sin perjuicio de lo anterior,
también se propone que exista un articulo donde expresamente se disponga que, en todo
aquello que no se encuentra regulado expresamente, el CPC serd la normativa aplicable
supletoriamente. Lo anterior, con el fin de evitar los errores que han estado cometiendo los

tribunales en la aplicacion de la LPC.

62



CONCLUSIONES

La entrada en vigencia de la Ley N°21.081 el afio 2019, introdujo los Procedimientos
Voluntarios Colectivos, como una nueva facultad del SERNAC cuyo objetivo es
obtener una solucion expedita, completa y transparente que resguarde el interes
colectivo de los consumidores afectados por conductas de las empresas.

Con la regulacion expresa de los PVC, se pretendia dar una mayor certeza y garantias
tanto a consumidores como a los consumidores y asociaciones de consumidores que
deseen participar y formular observaciones.

Por otra parte, la modificacion legal permitié que el acuerdo arribado en un PVC
pueda tener efecto erga omnes y surtir los efectos de una transaccion extrajudicial
respecto de todos los consumidores potencialmente afectados.

Dentro de los 73 Procedimientos Voluntarios que se han llevado a cabo desde el afio
2019 hasta el afio 2023, 42 de ellos terminaron en acuerdo y 31 se encuentran en
estado de fallido o fracasado. Dentro de los que terminaron en acuerdo, 40 de ellos
fueron llevados al tramite de aprobacion judicial, mientras que existieron 2 casos
donde si bien existio un acuerdo favorable, este no produce efecto erga omnes, ya que
no se solicitd su aprobacidn judicial. EI presente trabajo tuvo como objetivo realizar
un andlisis sobre esos 40 expedientes que fueron llevados al tramite de aprobacion
judicial, para asi revisar la manera en que los jueces han estado ejerciendo su facultad
aprobatoria.

Del universo de PVC analizados, se pudieron extraer los siguientes datos
cuantitativos:

a. Los mercados que fueron objeto de una mayor cantidad de PVC fueron el
mercado financiero y los locales comerciales, mientras que mercados como el
comercio electronico, educacién y retail ferretero son los que obtuvieron un
menor porcentaje de procedimientos. Cabe mencionar que, dentro de los
submercados, el de los Bancos fue el que tuvo mayor cantidad de

procedimientos.
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La mayoria de ellos versoé sobre la falta al deber de informacion; el promedio
de la duracion de los PVC en su fase administrativa fue de 322,2 dias, lo que
equivale a un aproximado de 10 meses;

El promedio de duracién de la fase judicial de los PVC estudiados fue de 67
dias, lo que equivale a 2 meses y 7 dias;

El trdmite de aprobacion judicial se hizo la mayoria de las veces en algin
Juzgado Civil de Santiago;

En promedio, el monto por acuerdo dio un valor de $1.723.487.638 pesos
chilenos; en promedio, existi6 una cantidad aproximada de 88.460
consumidores afectados por PVC; en la mayoria de los PVC no se realizd
reserva de derechos y s6lo en dos PVC existio discusion en sede judicial.

En la mayoria de los PVC no se realiz6 reserva de derechos. De hecho, en 29
expedientes ningun consumidor ejercio este derecho, mientras que en 11 si se
realizo reserva. En promedio, existio una cantidad aproximada de 13 personas

que realizaron reserva de derechos por procedimiento voluntario colectivo.

6. Respecto de los PVC en que existio discusion en sede judicial, los temas discutidos

versaron sobre:

a.

La posibilidad de un grupo de consumidores o de una asociacion de
consumidores de hacerse parte;

La posibilidad de aplicar la figura del legitimo contradictor;

La posibilidad de un grupo de consumidores de solicitar el rechazo del
acuerdo y su pretendido efecto erga omnes; posibilidad de solicitar la
sustitucion de un procedimiento voluntario a uno contencioso;

La posibilidad de impugnar resoluciones a través de recursos no contemplados
en el Parrafo 4 de la LPC;

La posibilidad de aplicar de manera supletoria las normas del CPC, todo ello
en la etapa de aprobacion judicial del acuerdo alcanzado en el contexto de un
PVC

7. En cuanto al ejercicio de su facultad aprobatoria, esta ha consistido en una facultad

meramente formal, donde el tribunal falla conforme a si el acuerdo cumple 0 no con

los requisitos formales de este en base a la LPC, omitiendo cualquier pronunciamiento
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10.

11.

de fondo y discusion que pueda darse en este contexto. Lo anterior, bajo la logica y
argumentacion de que nos encontramos frente a un procedimiento no contencioso,
especialmente regulado y que no prevé la posibilidad de comparecencia de legitimos
contradictores u opositores.

Es posible afirmar, ademas, que los tribunales no han permitido la aplicacion
supletoria del CPC en este tipo de procedimientos. Asimismo, la forma en que han
fallado los ha vulnerado ciertas leyes y principios, tales como el principio pro
consumidor y pro participacion, articulo 54 de la LPC, garantias del debido proceso,
bilateralidad de la audiencia y derecho a defensa, y normas del CPC (articulos 1,2,
16,22,822 y 823).

Si el sentido de la revision jurisdiccional es dotar al acuerdo de efecto erga omnes -
efecto excepcionalisimo en nuestra legislacion-, entonces este “premio” deberia
conllevar un analisis tanto de fondo como de forma de los requisitos establecidos en
el art 54 P de la LPC, asi como también una aplicacién de las garantias que resguarda
la LPCy CPR, en miras de dar una solucién completa, que no termine incrementando
el desequilibrio entre consumidor y proveedor. Resulta ildgico excluir a
consumidores de participar en un proceso donde se va a dictar una resolucion en la
cual veran afectados sus derechos, o de no contar con un medio de impugnacion de
la resolucién que aprueba el acuerdo.

Por lo tanto, si el sentido de la revision judicial es el efecto erga omnes, se deberia
dar lugar a discusiones de fondo y aplicacién supletoria de las normas del CPC, como
una forma de resguardar los derechos de los consumidores y eliminar el
desequilibrio que se genera entre las partes.

Finalmente, en virtud de las discusiones que se dieron en sede judicial, se propuso
modificar el articulo 54 Q, con el fin de eliminar la tramitacion “de plano” que realiza
el tribunal y regular de manera mas completa el régimen de recursos, dando la
posibilidad expresa para que los consumidores 0 asociaciones de consumidores que
no se encuentren conforme con la resolucion que aprueba el acuerdo judicial, puedan
ejercer su derecho de impugnacion. Asimismo, se propone un articulo que
expresamente disponga la aplicabilidad supletoria del CPC en las normas de

proteccion del consumidor.
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ANEXO: FICHA TECNICA DE LOS EXPEDIENTES ESTUDIADOS

1. Anadlisis Procedimientos Voluntarios Colectivos Cerrados
1.1.Afno 2021

1.1.1. Expediente N°1: SERNAC con Tarjeta Cencosud (CAT Administradores de
Tarjetas S.A.) (Airbnb)

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Resolucion Exenta N° 348 del 13 de abril de 2020
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | V-275-2020 del 6° Juzgado Civil de Santiago

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 13 de abril de 2020
Acuerdo: 21 de octubre de 2020

Inicio procedimiento judicial: 9 de noviembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 23 de diciembre de 2020

Duracion PVC 6 meses y 8 dias

Duracion fase judicial 1 mesy 14 dias

Proveedor CAT ADMINISTRADORA DE TARJETAS S.A

Mercado Financiero (Tarjeta multitienda)

Materia Falta al deber de profesionalidad; Seguridad en el consumo
Breve resefia Algunos clientes de la empresa Tarjeta Cencosud (CAT

Administradores de Tarjetas S.A.) habrian padecido fraudes
cometidos por terceros, por haberse realizado pagos no
consentidos por los consumidores en el contexto del comercio
"Air BNB", en episodios del afio 2019, sin perjuicio de
eventos del afio 2018. La empresa emisora de las tarjetas no
habria dado cumplimiento a las medidas de seguridad
esperables y adecuadas en el contexto de su deber de
profesionalidad. Por estos hechos, el SERNAC inici6 un PVC
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en virtud de Res. Exenta N° 348 del 13 de abril de 2020, cuyo
objetivo es compensar a los consumidores a través a una

solucion completa expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58515.html

Resumen del acuerdo

Los consumidores comprendidos en el acuerdo son los clientes
del proveedor CAT Administradora de Tarjetas S.A., que
fueron afectados por la realizacion de operacion y pagos
desconocidos mediante la utilizacion de tarjetas de créditos,
en el contexto del comercio electronico AIRBNB, ocurridos a
partir del mes de septiembre del 2018 hasta junio de 2019. El
acuerdo especifica los consumidores beneficiados por este, el
numero de consumidores segun grupo y las consideraciones
efectuadas para cada grupo. Por otro lado, en cuanto al cese de
conducta, el proveedor compromete la entrega de un
certificado emitido por el area de operaciones y control
interno, relacionada con la seguridad de las transacciones, que
dé cuenta de las medidas adoptadas por CAT y la oportunidad
de las mismas, como reaccion y prevencion de los fraudes
objeto del procedimiento. Asimismo, deja constancia que el
proveedor ejecuta una actividad regulada por la CMF, con lo
cual, en la materia objeto del presente procedimiento,
permanecera sujeta a dicha fiscalizacion. Respecto de las
devoluciones y compensaciones, el acuerdo en su punto 1V
sefiala las compensaciones especificas que recibira cada grupo
de consumidores, indicando que el acuerdo beneficia a un total
de 867 consumidores y considera un monto total en pesos de
$270.959.772.-, agregando la forma en que se realizara el pago
dichas compensaciones y restituciones. Por su parte, en el
acuerdo se sostiene que el monto restituido y a compensar al
universo de consumidores afectados es proporcional al dafio

causado, toda vez que se les ha reintegrado la totalidad del
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monto correspondiente a los fraudes que alegan haber sufrido,
maés las compensaciones adicionales por el costo del tiempo,
la indisponibilidad financiera y el costo del reclamo.
Finalmente, se indica la forma en que se haran efectivos los
términos del acuerdo y el procedimiento por el cual el
proveedor efectuard las devoluciones, compensard o
indemnizara a los consumidores, sefialando ademas un plazo
de implementacion de la solucion y de otras actividades

relacionadas con la misma.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En sentencia de 23 de diciembre

1.1.2.

de 2020, el 6° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Que atendido del

examen de la Resolucion Exenta N°729, de 21 de octubre del 2020, se puede

constatar que este cumple con los requisitos contemplados en el articulo 54 P de

la Ley 19.496; y vistos, ademas, lo dispuesto en los articulos 817 y siguientes del

Cddigo de Procedimiento Civil, y los articulos 54 P, 54 Q y demas pertinentes de

la Ley N° 19.496, se declara: 1) Téngase por aprobado el acuerdo alcanzado

entre la Cat Administradoras de Tarjetas S.A y el Servicio Nacional del

Consumidor, contenido en la resolucién N°729 de 21 de octubre del 2020, para

todos los efectos legales, el cual se ajusta a derecho, produciendo efectos erga

omnes”

NUmero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicial.

Expediente N°2: SERNAC con Empresa de Servicios Sanitarios Los Lagos

S.A. (ESSAL)

1. Informacioén de la causa
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Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Resolucion Exenta N° 476 de fecha 15 de julio de 2019

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

Rol V-11-2020 ante el 1° Juzgado Civil de Puerto Montt

Fechas

Inicio PVC: 15 de julio de 2019

Acuerdo: 30 de diciembre de 2019

Inicio procedimiento judicial: 21 de enero de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 28 de febrero de 2020

Duracion PVC

5 meses y 5 dias

Duracién fase judicial

1 mesy 7 dias

Proveedor Empresa de servicios sanitarios Los Lagos S.A. (ESSAL)
Mercado Servicios basicos (Agua potable)
Materia Suspensidn de suministro

Breve resena

A partir del 11 de julio de 2019, la Empresa de Servicios
Sanitarios de Los Lagos S. A. suspendi6 el suministro de agua
potable en la ciudad de Osorno. Ello tras la contaminacién de
ésta con combustible, segun fuera reportado por las
autoridades competentes. Por estos hechos el SERNAC inicid
un Procedimiento Voluntario Colectivo, en virtud de Res.
Exenta N ° 476 de 15 de julio de 2019, cuyo objetivo es
obtener una solucion expedita, completa y transparente para

todos los consumidores afectados.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56323.html

Resumen del acuerdo

En lo relevante, el acuerdo beneficia a un universo total de
47.519 consumidores residenciales de la ciudad de Osorno que
estuvieron afectos a suspensiones e interrupciones de
suministro de agua potable ocurridos entre los dias 11 de julio
hasta el 20 de julio del afio 2019. De esta manera, ESSAL se
compromete a realizar pagos restitutorios para cada uno de los
consumidores beneficiados por la suma de $63.250-, la cual

serd abonado en los estados de cuentas mensuales de los
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consumidores beneficiados, el que sera imputado con cargo a
cada facturacion mensual hasta su completa extincion, sin
limite de tiempo. En este orden de ideas, el monto total que
comprenden los pagos restitutorios segun lo declarado por
ESSAL y lo acordado en el procedimiento, es de
$5.927.578.099-, lo cual incluye indemnizaciones,
compensaciones y costos de reclamo. En cuanto al cese de
conducta, si bien el suministro a esa fecha fue restablecido,
ESSAL se compromete la entrega de un certificado emitido
por la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), en
relacion con el restablecimiento del agua potable y las medidas
de mitigacion, en la ciudad de Osorno. Asimismo, se
compromete la entrega de un plan de Desarrollo de ESSAL
para la ciudad de Osorno, presentado en la SISS. Por ultimo,
en el acuerdo se indica que la solucidn es proporcional a las
consecuencias adversas ocasionadas, alcanzando a todos los
consumidores afectados y basandose en elementos objetivos;
se determina la forma en que se haran efectivos los términos
del acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedores
efectuard los pagos restitutorios y el pago del costo del
reclamo; se detalla la acreditacion de la implementacion del
presente acuerdo, comprometiéndose el proveedor a la
ejecucion de una auditoria externa realizada por una empresa

de reconocido prestigio nacional que acredite el cumplimiento

de los compromisos contenidos en el acuerdo.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En sentencia de fecha 28 de febrero
de 2020, el 1° Juzgado Civil de Puerto Montt fall6 lo siguiente: “I. Que, se aprueba
el acuerdo arribado entre el Servicio Nacional del Consumidor y la Empresa de
Servicios Sanitarios de Los Lagos S.A., contenido en la Resolucion Exenta N°1036,

de fecha 30 de diciembre de 2019; Il. Que en consecuencia, se declara el efecto erga
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omnes del acuerdo arribado en la Resolucion Exenta N°1036 suscrito por las partes

solicitantes”.

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 460

4. Cuestiones debatidas en sede judicial en primera instancia: Existio discusion en

sede judicial, la cual se analiza en el Capitulo 1V de este trabajo.

1.1.3. Expediente N°3: SERNAC con Banco Santander

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Resolucion Exenta N° 772 de fecha 2 de octubre de 2019
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | Rol V-74-2020 ante el 7° Juzgado Civil de Santiago

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 2 de octubre de 2019
Acuerdo: 6 de abril de 2020

Inicio procedimiento judicial: 30 de abril de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 5 de mayo de 2020

Duracion PVC 6 meses y 4 dias

Duracién fase judicial 6 dias

Proveedor Banco Santander

Mercado Financiero (Banco)

Materia Derecho a la informacién; Falta al deber de profesionalidad
Breve resefia El Banco Santander habria desarrollado una nueva politica

informativa a sus clientes respecto de la remision de los
estados de cuenta de sus productos financieros. En particular,
Banco Santander informé durante los meses de junio y julio
de 2019 a sus clientes, que la comunicacién periddica de
antecedentes sobre productos y/o servicios contratados
(estados de cuenta corriente, tarjeta de crédito, crédito de

consumo, crédito hipotecario, entre otros) sélo estard
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disponible en el sitio web privado de cada cliente, seccion
“mis documentos”, para consulta del consumidor, y que no
seria adjuntada al correo electrénico que se envia
mensualmente. Ademas, preliminarmente se puede afirmar
que la empresa habria omitido la obligacién de recoger el
consentimiento del consumidor para el cambio del medio de
comunicacion. Por estos hechos, el SERNAC inicié un PVC
en virtud de Res. Exenta N° 772 del 2 de octubre de 2019,
cuyo objetivo es obtener el cese de la conducta antes descrita,
dejando sin efecto el cambio en la politica informacional
adoptada, y restablecer a los consumidores afectados a la
situacién anterior a la de la modificacion impuesta,

considerando eventuales compensaciones en caso de proceder.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-57116.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo alcanzado comprende a todos aquellos
consumidores clientes del Banco Santander, respecto de los
cuales se modificé la forma comunicacion de los estados de
cuenta de los productos y/o servicios. De esta manera, los
consumidores beneficiados y objeto de las politicas
ascenderian a 775.631, segun informo el proveedor durante el
PVC y que corresponderia a su cartera de clientes de los
productos descritos, hasta el 31 de julio de 2019. Ademas,
seran beneficiados los clientes del proveedor que contrataron
los productos con posterioridad al 31 de julio de 2019 y
respecto de los cuales se les aplicaron las politicas. En cuanto
al cese de conducta, el proveedor dejara sin efecto las politicas
de comunicacién de estados de cuenta que implementd a partir
del mes de agosto de 2019. Por consiguiente, comunicara los
estados de cuenta de los productos y/o servicios mediante el
sistema ejecutado, inmediatamente anterior a ese cambio de

politica de informacion, para cada cliente, todo lo cual sera
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objeto de auditoria. Asimismo, se integro a la solucion el pago
de una compensacion por concepto de costo del reclamo. Este
pago alcanza un monto equivalente a 0,15 UTM para cada
consumidor que haya reclamado ante el Sernac y ante el
Proveedor por el cambio de las politicas hasta antes del dia de
publicacion de la propuesta de acuerdo en el sitio web del
Sernac. El acuerdo también sefiala que la solucion es
proporcional, ya que considera a los consumidores que fueron
afectados por el cambio en las politicas, siendo todos
beneficiados, cumpliendo también con los estandares de
universalidad y basandose en elementos objetivos. Por otro
lado, se indica la forma en que se haran efectivos los términos
del acuerdo, lo cual se realizara a través de comunicaciones a
cada uno de los consumidores beneficiados, agregando que
respecto de aquellos que les corresponda el pago del costo del
reclamo, se les realizara adicionalmente una mencién expresa
relativa a ello. Todo lo anterior, se realizara en los plazos y
conforme dispone la Resolucién Exenta. Finalmente, para la
acreditacion del cumplimiento integral de los términos del

acuerdo, el proveedor se compromete efectuar un

procedimiento de auditoria externa, a su costa.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 5 de mayo de
2020, el 7° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “A lo principal, atendido el
mérito de la Resolucidon Exenta N°325, de fecha 6 de abril del afio en curso, que
contiene el acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y el Banco
Santander Chile y cumpliendo con los requisitos exigidos por el articulo 54 P y de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 54Q, ambos de la Ley 19.496, se aprueba

dicho acuerdo para todos los efectos legales y expresamente para efecto erga omnes”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0
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4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicial.

1.1.4. Expediente N°4: SERNAC con Empresa Lippi S.A.

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Resolucidn Exenta N° 489 de fecha 19 de julio de 2019

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

Rol V-53-2020 ante el 17° Juzgado Civil de Santiago

Fechas

Inicio PVC: 19 de julio de 2019

Acuerdo: 21 de enero de 2020

Inicio procedimiento judicial: 25 de febrero de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 28 de abril de 2020

Duracion PVC

6 meses y 2 dias

Duracién fase judicial

2 meses y 3 dias

Proveedor LIPPI S.A.
Mercado Locales comerciales (vestuario y similares)
Materia Incumplimiento de promociones y ofertas; Incumplimiento en

las condiciones contratadas

Breve reseia

La empresa Lippi S.A. ha registrado una serie de
incumplimientos que afectaron a los consumidores, entre los
que se destacan, los términos dispuestos para la entrega de los
productos adquiridos por los consumidores mediante los sitios
web del proveedor, como, asimismo, cancelaciones
unilaterales de compras, todas realizadas por los consumidores
entre los meses de febrero y julio del afio 2019. Por estos
hechos, el SERNAC inici6 un Procedimiento Voluntario
Colectivo en virtud de Res. Exenta N° 489 de 19 de julio de
2019, cuyo objetivo es obtener una solucion expedita,
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completa y transparente para todos los consumidores
afectados.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56759.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a un universo total de 2.697
consumidores que se vieron afectados por los
incumplimientos, entre otros, de los términos dispuestos para
la entrega de los productos adquiridos por los consumidores
mediante los sitios web del proveedor, como, asimismo,
cancelaciones unilaterales de compras, todas realizadas por los
consumidores entre los meses de febrero y julio del afio 20109.
En cuanto al cese de conducta, el proveedor se compromete a
acreditar la efectividad del cese de la conducta que pudiera
haber afectado el interés colectivo o difuso de los
consumidores mediante una auditoria externa. En este sentido,
acreditard tanto las medidas realizadas a esta fecha, como las
comprometidas a implementar, dentro que las que se pueden
mencionar: duplicacion del personal de Servicio al Cliente;
desarrollo de mddulo de auto consulta online; desarrollo de un
nuevo CMR (Customer Relationship Managment); cambio de
procesos de logistica inversa; mejoras en sistemas de control
logisticos; calculadora de despacho logistica; e, inventario de
logistica. En cuanto a las compensaciones y su célculo, los
pagos que realizara Lippi S.A. compensan a los clientes
afectos a cancelaciones unilaterales, retardos en las entregas y
casos de productos erroneos. De esta manera, por medio del
acuerdo, Lippi se obliga a efectuar pagos por el monto Gnico
y total de $15.233.990, con la finalidad de indemnizar y
compensar de manera integra a los consumidores afectados.
Adicionalmente, a todos los consumidores que hayan
presentado un reclamo ante Sernac, hasta antes del dia previo

a la consulta contemplada en el articulo 54 N de la Ley 19.496,
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se les compensara por un monto equivalente a 0,15 UTM, por
concepto de “costo del reclamo”. Finalmente, el acuerdo
indica que el monto indemnizatorio es proporcional al dafio
causado, y para proceder al pago de las compensaciones, Lippi
S.A. enviara un correo informativo a los consumidores
informandolos del proceso y, en caso, necesario, requiriendo
los datos correspondientes para proceder al pago. En caso de
gue no se cuente, finalmente, con los datos suficientes para
efectuar los abonos, Lippi S.A. informara via correo

electrénico que se encuentra disponible un vale vista para su

retiro y cobro.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 28 de abril de
2020, el 17° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “l.- Que se aprueba el
acuerdo alcanzado entre Lippi S.A. y el Servicio Nacional del Consumidor, contenido
en la Resolucion Exenta N° 23 de fecha 21 de enero de 2020, para todos los efectos
legales, declarandose expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos legales
y, en consecuencia, produce el efecto erga omnes. I1.-Certificada y Ejecutoriada la
presente sentencia, publiquese extracto de la resolucion en el Diario Oficial y en un
medio de circulacion nacional, a costa del proveedor, asi como en el sitio web
institucional del Servicio Nacional del Consumidor, dentro del plazo contemplado en
el inciso cuarto del art culo 54 Q de la ley 19.496. I11.- Que la aprobacion que se
efectla en esta sentencia es sin perjuicio de los derechos que puedan hacer valer los
consumidores afectados de conformidad con los medios contemplados en la Ley
19.496.”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicial.
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1.1.5. Expediente N°5: SERNAC con Weber Stephen Chile SpA

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Resolucion Exenta N° 55 de fecha 29 de enero de 2020

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

Rol VV-219-2020 ante el 7° Juzgado Civil de Santiago

Fechas

Inicio PVC: 29 de enero de 2020

Acuerdo: 24 de agosto de 2020

Inicio procedimiento judicial: 17 de septiembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 1 de octubre 2020

Duracion PVC

5 meses y 26 dias

Duracién fase judicial 14 dias

Proveedor Weber Stephen

Mercado Locales comerciales (Hogar, decohogar y menaje)

Materia Derecho a la informacion; Falta al deber de profesionalidad;

Incumplimiento a publicidad.

Breve reseia

El pasado 24 de diciembre de 2019, la empresa Weber Stephen
Chile SpA incurrié en la aplicacién de un descuento en su
tienda online en el precio de parrillas y productos afines, en
méas de un 90% del precio de éstos. La situacion descrita
podria configurar una eventual afectacién a los derechos de los
consumidores, en cuanto al incumplimiento de deberes
generales de profesionalidad exigidos en la legislacion de
consumo, todo ello de acuerdo a lo prescrito en las letras b) y
e) del inciso 1° del articulo 3°, articulos 12, 18, 28 letra d), 23
y 50, todos de la Ley N°19.496. Por estos hechos, el SERNAC,
a solicitud del proveedor, inicié un Procedimiento Voluntario
Colectivo en virtud de Res Exenta N ° 55 de fecha 29 de enero
de 2020, cuyo objetivo es lograr una solucion completa

expedita y transparente en favor de los consumidores.
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Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58214.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard al universo total de consumidores que
efectuaron compras de accesorios de parrillas al proveedor a
través de su pagina web, entre las 9:50 horas del dia 24 de
diciembre de 2019 hasta las 19:30 horas del dia 25 de
diciembre de 2019, y que fueron canceladas unilateralmente
por el proveedor. De esta manera, los consumidores
comprendidos en el acuerdo alcanzan a 221 consumidores. En
cuanto al cese de conducta, el proveedor elabor6 un protocolo
a fin de evitar posibles afectaciones futuras a los derechos de
los consumidores, estableciendo que todas las pruebas de
mejoras, pruebas de descuentos y actualizaciones de la pagina
web (Weber.com/CL) se deberan realizar en una version de
prueba paralela a la pagina web real, de tal manera de validar
en este sistema de prueba todos los descuentos, cambios y
actualizaciones, antes de publicarlos en la pagina web a la cual
tienen acceso los consumidores. Respecto a las
compensaciones y devoluciones, el acuerdo detalla la manera
en que se realizard: a) la devolucion de lo pagado; b)
compensacion para los consumidores afectados; )
compensacion a través de descuentos en la compra de
productos; d) monto por concepto de reclamo. Asimismo, se
sefiala que la solucion propuesta por Weber es proporcional al
dafio causado, toda vez que, por un lado, busca restituir las
sumas de dinero que no han sido devueltas a los consumidores
faltantes y acreditar, a traves del informe de auditoria externa,
las devoluciones ya realizadas; y, por otro, entregar una suma
de dinero a titulo de compensacién, costo del reclamo, entrega
de descuentos en productos, y que busca resarcir el hecho de
no haber cursado las compras realizadas por los consumidores.

Ademas, y con el fin de evitar la ocurrencia de los hechos que
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suscitaron el inicio del presente PVC, el proveedor ofrecio un
protocolo de verificacion. Finalmente, el acuerdo contiene un
detalla de la forma en que se haran efectivos los términos de
este y los procedimientos para cautelar el cumplimiento del
acuerdo, distinguiendo segun cada categoria de consumidor
afectado.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 1 de octubre
de 2020, el 7° Juzgado Civil de Santiago falldé lo siguiente: “Visto, ademas lo
dispuesto en los art culos 817 y siguientes del Cdodigo de Procedimiento Civil, y el
parrafo 4 del Titulo IV de la Ley N°19.496 se declare que: Téngase por aprobado el
acuerdo alcanzado entre la empresa Weber Stephen Chile SpA'y el Servicio Nacional
del Consumidor, contenido en la resolucion N° 590 de 24 de agosto de 2020, para
todos los efectos legales, el que cumple con los requisitos establecidos en el articulo
54P de la Ley N° 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial.

1.2. Afo 2022
1.2.1. Expediente N°6: SERNAC con Banco Itat (Airbnb)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Resolucion Exenta N° 346 de fecha 13 de abril de 2020
dainicio al PVC

Tribunal que aprueba | Rol V-278-2020 ante el 25° Juzgado Civil de Santiago

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 13 de abril de 2020
Acuerdo: 21 de octubre de 2020
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Inicio procedimiento judicial: 10 de noviembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 29 de enero de 2021

Duracion PVC

6 meses y 8 dias

Duracion fase judicial

2 meses y 19 dias

Proveedor Banco Itad
Mercado Financiero (banco)
Materia Falta al deber de profesionalidad; Seguridad en el consumo

Breve reseia

Algunos clientes de la empresa Banco Itau habrian padecido
fraudes cometidos por terceros, por haberse realizado pagos
no consentidos por los consumidores en el contexto del
comercio "Air BNB", en episodios del afio 2019, sin perjuicio
de eventos del afio 2018. La empresa emisora de las tarjetas
no habria dado cumplimiento a las medidas de seguridad
esperables y adecuadas en el contexto de su deber de
profesionalidad. Por estos hechos, el SERNAC inici6 un PVC
en virtud de Res. Exenta N° 346 del 13 de abril de 2020, cuyo
objetivo es compensar a los consumidores a través a una

solucion completa expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58518.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los clientes del proveedor Itad
Corpbanca S.A., que fueron afectados por la realizacion de
operaciones y pagos desconocidos, mediante la utilizacién de
tarjetas de créditos, las que fueron realizadas en el contexto
del comercio electronico “AIRBNB”, ocurridos a partir del
mes de febrero del 2018 y que se extendié hasta diciembre del
afio 2019. En el acuerdo, se hace distincion entre grupo de
consumidores que fueron restituidos; consumidores que seran
compensados por indisponibilidad financiera; consumidores
que seran compensados por el costo del tiempo: vy
consumidores que seran compensados por costo de reclamo.

En cuanto al cese de conducta, el proveedor se compromete a
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la entrega de un certificado emitido por su area de Fraudes,
relacionada con la seguridad de las transacciones, que dé
cuenta de las medidas adoptadas por el banco y la oportunidad
de las mismas. Asimismo, el proveedor seguira sujeto a la
fiscalizacion de la CMF. Respecto de las devoluciones,
compensaciones o0 indemnizaciones, el acuerdo detalla los
montos que seran restituidos o compensados segun el grupo
de consumidor afectado, beneficiando a un total de 1641
consumidores y considerando un monto total en pesos de
$971.985.829.-. Finalmente, se menciona que la solucion es
proporcional al dafio causado, toda vez que restituye las sumas
en que se vieron afectados los consumidores por la realizacion
de operaciones y pagos desconocidos, como también se
determinada la forma en que se haran efectivos los términos
del acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedor

efectuara las restituciones y compensara.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 29 de enero
de 2021, el 25° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Por estos motivos, y
visto lo dispuesto en los articulos 54 P y 54 Q de la Ley N° 19.496, se resuelve: A)
Que se aprueba el acuerdo alcanzado entre el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR e ITAU CORPBANCA S.A., contenido en la Resolucion Exenta N°
730, de fecha 21 de octubre de 2020, emitida por el referido Servicio, el cual cumple
con los requisitos establecidos en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496, y, en
consecuencia, produce efecto erga omnes; B) Que, una vez ejecutoriada la presente
sentencia, un extracto de ella, autorizado por el ministro de fe del Tribunal, debera
ser publicado en el Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa del
proveedor; y, asimismo, el Servicio Nacional del Consumidor debera publicarla en
su sitio web institucional; todo ello conforme a lo previsto en el inciso 4° del articulo

54 Q de la Ley en referencia”
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3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicial.

1.2.2. Expediente N°7: SERNAC con Banco Scotiabank (AirBnb)

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Resolucion Exenta N° 347 de fecha 13 de abril de 2020

Tribunal que aprueba
el acuerdo y rol

Rol V-281-2020 ante el 22° Juzgado Civil de Santiago

Fechas

Inicio PVC: 13 de abril de 2020

Acuerdo: 21 de octubre de 2020

Inicio procedimiento judicial: 9 de noviembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 4 de diciembre de 2020

Duracion PVC

6 meses y 8 dias

Duracion fase judicial

25 dias

Proveedor Banco Scotiabank
Mercado Financiero (Banco)
Materia Falta al deber de profesionalidad; Seguridad en el consumo

Breve resefa

Algunos clientes de la empresa Banco Scotiabank habrian
padecido fraudes cometidos por terceros, por haberse
realizado pagos no consentidos por los consumidores en el
contexto del comercio "Air BNB", en episodios del afio 2019,
sin perjuicio de eventos del afio 2018. La empresa emisora de
las tarjetas no habria dado cumplimiento a las medidas de
seguridad esperables y adecuadas en el contexto de su deber
de profesionalidad. Por estos hechos, el SERNAC inici6 un
PVC en virtud de Res. Exenta N° 347 del 13 de abril de 2020,
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cuyo objetivo es compensar a los consumidores a través a una

solucién completa expedita y transparente

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58519.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores clientes de
Scotiabank Chile que fueron afectados por la realizacion de
operaciones y pagos desconocidos, mediante la utilizacion de
tarjetas de créditos, las que fueron realizadas en el contexto
del comercio electronico “AIRBNB”, ocurridos a partir de
agosto del afio 2018 y que se extendio hasta noviembre del afio
2019. En el acuerdo, se hace distincion entre grupo de
consumidores que fueron restituidos o seran restituidos;
consumidores que serdn compensados por indisponibilidad
financiera; consumidores que seran compensados por el costo
del tiempo: y consumidores que seran compensados por costo
de reclamo. En cuanto al cese de conducta, el proveedor se
compromete a la entrega de un Certificado emitido por el area
de cumplimiento, relacionada con la seguridad de las
transacciones, que dé cuenta de las medidas adoptadas por el
banco y la oportunidad de las mismas. Asimismo, el proveedor
seguira sujeto a la fiscalizacion de la CMF. Respecto de las
devoluciones, compensaciones o indemnizaciones, el acuerdo
detalla los montos que seran restituidos o compensados segun
el grupo de consumidor afectado, beneficiando a un total de
841 consumidores y considerando un monto total en pesos de
$325.863.775-. Finalmente, se menciona que la solucién es
proporcional al dafio causado, toda vez que restituye las sumas
en que se vieron afectados los consumidores por la realizacion
de operaciones y pagos desconocidos, como también se
determinada la forma en que se haran efectivos los términos
del acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedor

efectuard las restituciones y compensara.
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2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 4 de
diciembre de 2020, el 22° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “POR ESTAS
CONSIDERACIONES, y lo previsto en los articulos 817 y siguientes del Cddigo de
Procedimiento Civil, y los articulos 54 P, 54 Q y demas pertinentes de la Ley
N°19.496 SE DECLARA: Que, SE APRUEBA el acuerdo alcanzado entre el SERNAC
y SCOTIABANK CHILE S.A., contenido en la Resolucion Exenta N° 727, de fecha 21

de octubre de 2020, el cual se ajusta a derecho, produciendo efectos erga omnes”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial.

1.2.3. Expediente N°8: SERNAC con Metlife Chile

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Resolucion Exenta N° 168 de fecha 18 de febrero de 2020
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | Rol V-281-2020 ante el 3° Juzgado Civil de Santiago

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 18 de febrero de 2020
Acuerdo: 23 de octubre de 2020

Inicio procedimiento judicial: 10 de noviembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 2 de marzo de 2021

Duracion PVC 8 meses y 5 dias

Duracion fase judicial 3 meses y 21 dias

Proveedor Metlife Chile

Mercado Seguros (Seguros de vida)

Materia Restitucion integral; derecho a la informacion.

Breve resefia La empresa Metlife Chile Seguros de Vida S.A., con ocasion

del término del convenio que mantenia con una corredora de
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seguros y la clinica Santa Maria, procedié a modificar los
términos del contrato de seguro, e incorpor6 de manera
unilateral a aquellos asegurados que originalmente habian
contratado la péliza denominada “Seguro Salud Total”, a una
nueva pdliza asociados al producto denominado “Seguro Total
Clinica Santa Maria”, sin haber obtenido el consentimiento
expreso e informado de los consumidores. Por estos hechos, el
SERNAC inicié un Procedimiento Voluntario Colectivo en
virtud de Res. Exenta N° 168 del 18 de febrero de 2020, cuyo
objetivo es compensar a los consumidores a través a una

solucién completa expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58297.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores todos aquellos
consumidores que se hayan visto afectados por el cambio en

las condiciones de contratacion como consecuencia del
traspaso provisional de las podlizas denominadas “Seguro
Salud Total”, a las nuevas pdlizas correspondientes al
producto denominado “Nuevo Seguro Clinica Santa Maria”,
sin requerir el consentimiento expreso e informado de los
consumidores. Ademas, el acuerdo busca beneficiar a todos
aquellos consumidores que, con ocasion de la incorporacion a
las nuevas polizas, en los términos sefialados anteriormente,
fueron afectados con la entrega a través de correos
electronicos remitidos por MetL.ife de los nuevos certificados
de cobertura, los cuales contenian informacion errénea. En
cuanto al cese de conducta, el proveedor se compromete a
implementar medidas y protocolos vinculados con la
informacidn en las etapas precontractuales, contractuales y de
ejecucion contractual de la comercializacion de seguros. Con
el objetivo de acreditar el cese de la conducta, MetLife

implementara una serie de medidas, las cuales, en resumen,
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consisten en: a) camparia de contactabilidad a los asegurados;
b) compensacion por rechazo expreso al traspaso provisorio
con devolucion retroactiva de primas; c) certificado de
cobertura. Respecto de las devoluciones, compensaciones o
indemnizaciones, estas se hardn segun cada grupo de
consumidores afectados, donde se hizo distincion entre Grupo
1 (Grupo traspasado provisoriamente), Grupo 2 (Grupo
afectado por errores formales en los certificados de cobertura
comunicados) y Grupo 3 (grupo de consumidores que una vez
contactado, rechazaron expresamente el traspaso provisorio).
Cada grupo tendra su propio procedimiento de devolucién,
compensacion e indemnizacion, segun se detalla en el
acuerdo. Adicionalmente, se ha integrado a la solucion
alcanzada por medio del Acuerdo, una compensacion por
concepto “costo de reclamo”, suma equivalente a 0,15
Unidades Tributarias Mensuales (UTM) que le correspondera
a cada consumidor que reclamé ante el SERNAC por los
hechos que motivaron el PVC. Finalmente, se indica en el
acuerdo que la solucién es proporcional al dafio causado y
alcanza a todos los consumidores afectados, asi como también
la forma en que se haran efectivos los términos del acuerdo y

la acreditacion de la implementacion de este.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de 2 de marzo de 2021,
el 3° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Por estas consideraciones y de
conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H, 54 P y 54 Q de la
Ley N°19.496, se declara que: I.- SE APRUEBA el acuerdo alcanzado entre el
Servicio Nacional del Consumidor y MetLife Chile Seguros de Vida S.A., contenido
en la Resolucion Exenta N°740, de fecha 23 de octubre de 2020, para todos los
efectos legales, declarandose expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos

legales y, en consecuencia, produce efectos erga omnes. Il.- PUBLIQUESE un
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extracto de la resolucién en el Diario Oficial y en un medio de circulacién nacional,
una vez certificada y ejecutoriada la presente sentencia, a costa del proveedor, asi
como en el sitio web institucional del Servicio Nacional del Consumidor, dentro del
plazo contemplado en el inciso cuarto del articulo 54 Q de la Ley N°19.496. I1l.- La
aprobacion que se efectla en esta sentencia es sin perjuicio de los derechos que
puedan hacer valer los consumidores afectados, de conformidad con los medios
contemplados en la Ley N°19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial.

1.2.4. Expediente N°9: SERNAC con Banco Crédito e Inversiones (Airbnb)

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 345 del 13 de abril de 2020
dainicio al PVC

Tribunal que aprueba | 9° Juzgado Civil de Santiago, rol V- 310-2020
el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 13 de abril de 2020
Acuerdo: 21 de octubre de 2020

Inicio procedimiento judicial: 9 de noviembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 19 enero de 2021

Duracion PVC 6 meses y 8 dias

Duracion fase judicial | 2 mesesy 10 dias

Proveedor BANCO DE CREDITO E INVERSIONES BCI

Mercado Financiero (Banco)

Materia Falta al deber de profesionalidad. Seguridad en el consumo
Breve resefia Algunos clientes del proveedor Banco Crédito e Inversiones

(BCI) habrian padecido fraudes cometidos por terceros, por

haberse realizado pagos no consentidos por los consumidores
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mediante la utilizacion de tarjeta de créditos, en el contexto
del comercio "Air BNB", en episodios del afio 2019, sin
perjuicio de eventos del afio 2018. La empresa emisora de las
tarjetas no habria dado cumplimiento a las medidas de
seguridad esperables y adecuadas en el contexto de su deber
de profesionalidad. Por estos hechos, el SERNAC inici6 un
PVC, cuyo objetivo es compensar a los consumidores a través

a una solucion completa expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58517.html

Resumen del acuerdo

En el acuerdo se mencionan los grupos de consumidores
beneficiados por este y las consideraciones efectuadas para
cada grupo, como también lo relativo al cese de la conducta,
donde el proveedor se comprometié a la entrega de un
certificado emitido por su Gerencia de Riesgo Operacional
que dé cuenta de las medidas adoptadas por el banco y la
oportunidad de las mismas. Asimismo, el cese de conducta
deberé acreditarse en relacion con lo prevenido respecto de la
adecuada acreditacion de la devolucion de los dineros
defraudados. El acuerdo hace expresa mencion del célculo de
las devoluciones, compensaciones 0 indemnizaciones
respectivas por cada uno de los consumidores afectados,
indicando los grupos de consumidores y los montos
correspondientes. En resumen, el acuerdo beneficia a un total
de 1370 consumidores y considera un monto total de
$779.191.126 pesos. Finalmente, se indica la forma en que se
haran efectivos los términos del acuerdo y los procedimientos
para cautelar su cumplimiento, lo cual incluye una auditoria
externa por una empresa inscrita en la Comision para el

Mercado Financiero, seleccionada por el proveedor.
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2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 19 de enero
de 2021, el 9° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “A lo principal: atendido
lo dispuesto en los articulos 54 H y siguientes de la Ley 19.496 y teniendo presente
ademas que el acuerdo cumple con los requisitos legales para que produzca sus
efectos, téngase por aprobado el acuerdo alcanzado entre el Banco de Crédito e
Inversiones y el Servicio Nacional del Consumidor, contenido en la Resolucion
Exenta N°728, de 21 de octubre de 2020, para todos los efectos legales. Publiquese
en el Diario Oficial y en cualquier medio de circulacion nacional, en formato virtual

0 material, sin perjuicio del sitio web institucional del Servicio del Consumidor”.

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

1.2.5. Expediente N°10: SERNAC con Cannes

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 472 del 25 de junio de 2020
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 1° Juzgado de Letras de Buin, rol V-10-2021

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 25 de junio de 2020
Acuerdo: 30 de diciembre de 2020

Inicio procedimiento judicial: 9 de febrero de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 25 de marzo de 2021

Duracion PVC 6 meses y 5 dias

Duracion fase judicial 1 mesy 16 dias

Proveedor CANNES

Mercado Locales comerciales (Alimento animales)

Materia Seguridad en el consumo

Breve resefia El SERNAC tomo conocimiento de que los alimentos, hasta

ahora, Cannes y Charly, presentarian, preliminarmente y al
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menos, una desviacién de sus componentes alimenticios que
estarian generando, rancidez y mal olor en el mismo alimento,
como asimismo, malestar intestinal, diarrea, vémitos u otros
sintomas en el proceso digestivo de las mascotas, sin perjuicio
de otras consecuencias o defectos. Por estos hechos, el
SERNAC inici6 un PVC, mediante Res. Exenta N° 472 de 25
de junio de 2020, cuyo objetivo, es, entre otros, compensar,
reparar o0 indemnizar a los consumidores a traves de una

solucion completa, expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58623.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo se extiende a todos aquellos consumidores que
hubieren adquirido una o mas unidades de alimento para
perros de tipo seco de las marcas Cannes y/o Charly, que
hayan sido fabricados entre los meses de septiembre 2019 y
mayo 2020, correspondientes a los lotes informados en la
Alerta de Seguridad y/o cuyas mascotas hubieren sido
afectadas a consecuencia del consumo del Producto. En
cuanto al cese del conducta, el proveedor adoptd diversas
medidas, las cuales se resumen en los siguientes puntos: 1)
Reforzamiento de la estructura general del area de calidad de
LDA,; 2) Revision y reforzamiento integral del sistema de
Calidad e Inocuidad de LDA; 3) Actualizacion vy
reforzamiento de los procedimientos internos de control de
calidad; 4) Inicio de un plan de accion para la certificacion
externa del sistema de inocuidad; 5) Monitoreo de los
indicadores claves del sistema de calidad y mesa de revision
de requerimientos normativos con el Servicio Agricola
Ganadero; 6) Presentacion de un plan de cumplimiento en
materia de consumo. Por otro lado, respecto de las
devoluciones, compensaciones o indemnizaciones, se hizo la

distincion entre grupo 1 (consumidores que adquirieron el
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producto), grupo 2 (dafios transitorios), grupo 3 (dafio
hepatico cronico), grupo 4 (fallecimiento de la mascota),
sefialando el acuerdo los requisitos aplicables para cada grupo
y la forma en que se realizaran las devoluciones,
compensaciones e indemnizaciones segin el grupo.
Adicionalmente, los consumidores tendran derecho a una
compensacion por concepto ‘“costo de reclamo”, suma
equivalente a 0,15 UTM, que le corresponderd a cada
consumidor que reclamo ante el SERNAC. En consecuencia,
al 17 de diciembre de 2020, el Acuerdo objeto de este PVC
beneficia a un total referencial de 691 consumidores de los
Grupos 1, 2, 3y 4, a422 consumidores en relacién al costo del
reclamo y considera un monto total referencial informado por
la empresa de $376.524.142. Asimismo, el acuerdo determina
el procedimiento de restitucion, compensacion e
indemnizacién de los Grupos del Acuerdo, sefialando ademas
que la solucion es proporcional al dafio causado, alcanza a
todos los consumidores afectados y estd basada en elementos
objetivos, como también se indica la forma en que se haran
efectivos los términos del acuerdo. Finalmente, el acuerdo
determina el plazo de implementacion de la solucién y de otras
actividades relacionadas con la mismay con el procedimiento
propiamente tal, como también se menciona la acreditacion de
la implementacion del acuerdo, lo cual se realizara por una

empresa de auditoria externa inscrita en la CMF.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 25 de marzo
de 2021, el 1° Juzgado de Letras de Buin fall6 lo siguiente: “Por tanto, en razon de
todo expuesto y en consideracion a lo dispuesto en los articulos 1, 54 H, 54 Py 54 Q
de la Ley 19.496, se declara: I.- Que se aprueba el acuerdo alcanzado entre LDA

Spa y el Servicio Nacional del Consumidor, contenido en la Resolucion Exenta N°
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882, de fecha 30 de diciembre de 2020, para todos los efectos legales, declarandose
expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos legales y, en consecuencia,
produce el efecto erga omnes. Il.-Certificada y Ejecutoriada la presente sentencia,
publiquese extracto de la resolucion en el Diario Oficial y en un medio de circulacion
nacional, a costa del proveedor, asi como en el sitio web institucional del Servicio
Nacional del Consumidor, dentro del plazo contemplado en el inciso cuarto del
articulo 54 Q de la ley 19.496. Ill.- Que la aprobacion que se efectla en esta
sentencia es sin perjuicio de los derechos que puedan hacer valer los consumidores

afectados de conformidad con los medios contemplados en la Ley 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 58

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

1.2.6. Expediente N°11: SERNAC con Puma Chile S.A.

2. Informacion de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 496 del 24 de julio de 2019
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 16° Juzgado Civil de Santiago, rol V-47-2020

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 24 de julio de 2019
Acuerdo: 27 de enero de 2020

Inicio procedimiento judicial: 25 de febrero de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 28 de mayo de 2020

Duracion PVC 6 meses y 3 dias

Duracion fase judicial 3 meses y 3 dias

Proveedor Puma Chile S.A.

Mercado Locales comerciales (Vestuario y calzado deportivo)
Materia Incumplimiento de promociones y ofertas; Incumplimiento

en las condiciones contratadas
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Breve reseia

Tras el Cyberday de mayo 2019, la empresa Puma Chile S.A.
registrd6 retardos en la entrega de los productos
comercializados via internet. Por esta razon, el SERNAC
inicié un Procedimiento Voluntario Colectivo en virtud de
Res. Exenta N° 496 de 24 de julio de 2019, cuyo objetivo es
obtener una solucion expedita, completa y transparente para
todos los consumidores afectados.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56767.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo se aplicara a un total de 3.714 consumidores que
realizaron transacciones durante el evento Cyber Day ocurrido
en mayo de 2019 y que se vieron afectados por retardos en las
entregas de los productos y cancelaciones unilaterales. En
cuanto al cese de conducta, el proveedor contratara a una
empresa de auditoria externa que certificara la devolucion de
dinero de las transacciones canceladas y de las entregas de
productos con retraso, asi como también se acreditara una
serie de medidas que permitirian mejorar el proceso de venta
online en eventos Cyber. En cuanto al calculo de las
compensaciones, PUMA declara haber compensado a 916
consumidores, a través de la emision y entrega de un cupon de
descuento extendido a todos los afectados. EI monto total
compensado por este concepto asciende a la suma de
$98.311.845. Junto a lo sefialado, PUMA se comprometié a
compensar adicionalmente el monto declarado a 2.798
consumidores que no hicieron uso del cupon, todos afectados
por igual evento, cuyos montos seran diferenciados por grupos
de acuerdo al motivo de incumplimiento y el periodo de
tiempo afectado, lo que asciende a un total de $11.211.450.
Por lo tanto, los consumidores beneficiados por la
compensacion del PVC seran todos aquellos que cumplan los
siguientes requisitos copulativos: a) Haber efectuado alguna
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transaccion en el Cyber Day celebrado en mayo de 2019 con
el proveedor PUMA CHILE y haber sido afectado por alguna
de las hipdtesis de retardo en la entrega o cancelacion
unilateral; b) No haber hecho uso del cupon dispuesto por la
empresa. A su vez, el proveedor se compromete a compensar
por costo de reclamo a los 414 consumidores que reclamaron
ante el SERNAC por los hechos descritos en el procedimiento,
compensacion que ascenderd a un monto de 0,15 UTM.
Finalmente, se indica en el acuerdo que la solucion es
proporcional al dafio causado, la forma en que se haran
efectivos los términos del acuerdo y se sefialan los

procedimientos para cautelar el cumplimiento del acuerdo.

3. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 28 de mayo
de 2020, el 16° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Visto, ademés lo
dispuesto en los articulos 817 y siguientes del Codigo de Procedimiento Civil, y el
parrafo 4 del Titulo IV de la Ley 19496 se decide: Téngase por aprobado el acuerdo
alcanzado entre la empresa PUMA CHILE SpA, antes PUMA CHILE S.A. y el
Servicio Nacional del Consumidor, contenido en la Resolucion N°0048, de fecha 27
de enero de 2020, para todos los efectos legales, el que cumple con los requisitos

legales y, en consecuencia, produce el efecto erga omnes.”

4. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

5. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicial

1.2.7. Expediente N°12: SERNAC con Ripley

1. Informacion de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 546 del 4 de agosto de 2020
da inicio al PVC
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Tribunal que aprueba
el acuerdo y rol

14° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-53-2021

Fechas

Inicio PVC: 4 de agosto de 2020

Acuerdo: 2 de febrero de 2021

Inicio procedimiento judicial: 24 de febrero de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 5 de agosto de 2021

Duracion PVC

6 meses

Duracion fase judicial

5 meses y 12 dias

Proveedor Ripley
Mercado Locales comerciales (tiendas por departamento)
Materia Incumplimiento de las condiciones contratadas

Breve resefia

El SERNAC tomd conocimiento a través de los reclamos de
los consumidores, de eventuales incumplimientos de la
empresa en el ofrecimiento, venta, compra y proceso de post
venta de los diversos productos adquiridos por los
consumidores a través de su sitio web o plataformas de venta
online (incluyendo aplicaciones para dispositivos moviles).
Dentro de dichos incumplimientos y, sin que la siguiente
enumeracion deba considerarse de manera taxativa, se
encuentran: retardo en la entrega, modificacion de la fecha de
entrega, cancelacion de compras, falta de stock,
compensaciones por incumplimientos, entre otros. Por estos
hechos, el SERNAC inici6 un Procedimiento Voluntario
Colectivo en virtud de Res. Exenta N° 546 del 4 de agosto de
2020, cuyo objetivo es compensar a los consumidores a través

a una solucion completa expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58702.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a todos los consumidores que se
habrian visto afectados por los incumplimientos del proveedor
ocurridos entre el 18 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de

2020, consistentes en a) retardo en la entrega; b) cancelacion
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de compras; y c) Incumplimientos relativos a Gift Card que
fueron entregadas por Ripley a determinados consumidores
que se vieron afectados por las situaciones descritas en las
letras a) y b) precedentes. En cuanto al cese de conducta,
Ripley da cuenta de haber implementado las siguientes
acciones: 1) Aumento de operadores logisticos; 2) Suspensién
de ciertos operadores; 3) Integracion sistémica; 4) Contact
Center; 5) Stock; 6) Capacitaciones. En cuanto a las
compensaciones y devoluciones, Ripley declara haber
realizado la devolucion integra de lo pagado por concepto de
productos (precio) y los costos de despacho respecto de las
compras realizadas por los consumidores y que fueron
canceladas durante el periodo sefialado en un inicio. Lo mismo
aplica respecto a las compras afectas a un retardo en la entrega,
las cuales el proveedor declara que han sido entregadas a los
consumidores afectados a la fecha del Acuerdo. Sobre las
compensaciones, se conformaron los siguientes grupos de
consumidores: a) Grupo 1 (consumidores cuyas transacciones
fueron afectadas por retardo en la entrega); b) Grupo 2
(consumidores cuyas transacciones fueron afectadas por la
cancelacion de la compra); ¢) Grupo 3 (consumidores que, por
haberse encontrado en alguna de las situaciones descritas en
los literales a) y/o b precedentes, recibieron una Gift Card por
parte de Ripley, y ésta, haya presentado problemas en su
activacién o uso. De esta manera, en cuanto al procedimiento
de pago de las compensaciones, Ripley informarda a los
clientes sobre su derecho a optar entre: i) recibir la
compensacion mediante un depdsito en su cuenta bancaria, 0
ii) la emisién de una Gift Card Ripley. Por su parte, el monto
de la compensacion va a depender de cada grupo, donde el

proveedor se ha obligado a compensar a los consumidores, en
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conformidad a los grupos descritos anteriormente, con un
monto ascendente a $183.309.066. Adicionalmente, se ha
integrado a la solucién alcanzada una compensacion por
concepto “costo de reclamo” para todos los consumidores que
integran el Acuerdo. Finalmente, el acuerdo menciona la
forma en que se haran efectivos los términos del Acuerdo y el
procedimiento por el cual el proveedor efectuara las
devoluciones, compensara o indemnizara a los consumidores
afectados, sefialando ademas los plazos de implementacion de

la solucién y de otras actividades relacionadas con la mismay

con el procedimiento propiamente tal.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 5 de agosto

de 2021, el 14° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Por estas

consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H,

54 Py 54 Q de la Ley 19.496, se declara: I.- Que se aprueba el acuerdo alcanzado

entre Comercial ECCSA S.A. y el Servicio Nacional del Consumidor, contenido en la

Resolucion Exenta N° 55, de fecha 02 de febrero de 2021, para todos los efectos

legales, declarandose expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos legales

Yy, en consecuencia, produce el efecto erga omnes. I1.- Certificada y ejecutoriada la

presente sentencia, publiquese extracto de esta en el Diario Oficial y en un medio de

circulacién nacional, a costa del proveedor, asi como en el sitio web institucional de

Servicio Nacional del Consumidor, dentro del plazo contemplado en el inciso cuarto
del art culo 54 Q de i la ley 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 1

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicial

1.3. Afio 2023
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1.3.1. Expediente N°13: SERNAC con Banco BICE (cobranza judicial)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Res. Exenta N° 900 del 25 de noviembre de 2021

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

25° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-192-2022

Fechas

Inicio PVC: 25 de noviembre de 2021

Acuerdo: 31 de mayo de 2022

Inicio procedimiento judicial: 19 de julio de 2022

Resolucion que aprueba acuerdo: 29 de agosto de 2022

Duracion PVC

6 meses y 6 dias

Duracién fase judicial

1 mesy 10 dias

Proveedor Banco Bice
Mercado Financiero (Banco)
Materia Clausulas abusivas contrato de adhesién; cobranza

extrajudicial

Breve reseia

El SERNAC ha advertido ciertas inconsistencias en el modelo
de cobro asociado a la cobranza judicial ello, con ocasion de
clausulas incluidas en determinados contratos de adhesion del
Banco BICE. Por los hechos descritos, se ha aperturado un
Procedimiento Voluntario Colectivo, segin consta en la
Resolucion Exenta N° 900, de fecha 25 de noviembre de 2021.
Las normas aplicables en el referido procedimiento son:
articulos 3 inciso 1° letras a), b) y e), 16 inciso 1° letra g), 37,
27, todos de la Ley N° 19.496, sin perjuicio de otras normas
aplicables al caso en cuestion y, especialmente, las protectoras
de los derechos de los consumidores, atingentes a los hechos
mencionados, considerando asimismo, los pronunciamientos

que ha emitido el SERNAC, en relacién a la materia.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-63560.html
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Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores del Banco BICE
que, en el periodo que se define en el instrumento, debieron
soportar, con ocasion de la suscripcion de avenimientos -
transacciones o acuerdos extrajudiciales, el cobro de los gastos
asociados a la gestion judicial, en virtud de los términos que a
este respecto se encontraban incorporados en determinadas
clausulas de los contratos de adhesion del banco BICE y/o
documentos relacionados del mismo. Asi, el acuerdo
determinada dos subgrupos de consumidores: El subgrupo A,
integrado por consumidores a los que se les hubiere cobrado
honorarios judiciales improcedentes en el marco de Acuerdos
Extrajudiciales en el periodo de 5 afios previo a la fecha de la
Resolucidn que contiene el Acuerdo, comprendiendo ademas
los consumidores que se encuentren en el periodo intermedio
entre la fecha de la resolucion y el comienzo de la
implementacion del acuerdo. Por otro lado, el subgrupo B
corresponde a los consumidores que deberan ser compensados
por el costo del reclamo. El acuerdo indica que el monto de la
compensacion que le corresponda a cada consumidor del
Subgrupo A comprendera reajuste e intereses, sefialando que
la suma total de compensaciones a pagar por este concepto
asciende a $12.893.028 y el nimero de consumidores que
integrarian el Subgrupo A corresponde a 28. En cuanto al
monto que correspondera a los consumidores del grupo B,
dependera del canal a través del cual se realiz6 el reclamo,
variando entre los 0,021 UTM y 0,15 UTM. Finalmente, en
cuanto al cese de conducta, el banco se compromete a: 1)
Ajustar los contratos de adhesion, anexos y otros instrumentos
que regulen su politica de cobranza, basandose en principios y

directrices detallados en el acuerdo; 2) Informar y ajustar los
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contratos celebrados por los consumidores antes de la

implementacion del acuerdo.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 29 de agosto

de 2022, el 25° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Por estas
consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H,
54 Py 54 Q de laLey N° 19.496, se declara: I.- Que se aprueba el acuerdo alcanzado
entre el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR y BANCO BICE, contenido en
la Resolucion Exenta N° 497, de fecha 31 de mayo de 2022, emitida por el referido
Servicio, el cual cumple con los requisitos establecidos en el articulo 54 P de la Ley
N° 19.496, y, en consecuencia, produce efectos erga omnes; Il.- Que, una vez
ejecutoriada la presente sentencia, un extracto de ella, autorizado por el ministro de
fe del Tribunal, debera ser publicado en el Diario Oficial y en un medio de
circulacién nacional, a costa del proveedor; y, asimismo, el Servicio Nacional del
Consumidor debera publicarla en su sitio web institucional; todo ello conforme a lo

previsto en el inciso 4° del articulo 54 Q de la Ley en referencia”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicia

1.3.2. Expediente N°14: SERNAC con Banco Scotiabank

1. Informacién de la causa

Resolucién Exenta que
da inicio al PVC

Res. Exenta N° 317 del 2 de abril de 2020

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

Primera instancia: 10° Juzgado Civil de Santiago, rol V-
274-2020
Segunda instancia: Corte de Apelaciones de Santiago, rol
790-2021

Fechas

Inicio PVC: 2 de abril de 2020

Acuerdo: 22 de octubre de 2020
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Inicio procedimiento judicial: 9 de noviembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 9 junio de 2021

Duracion PVC

6 meses y 20 dias

Duracion fase judicial 7 meses

Proveedor BANCO SCOTIABANK

Mercado Financiero (Banco)

Materia Derecho a la informacién. Incumplimiento en las condiciones

contratadas

Breve resefia

Banco Scotiabank Chile S.A. realiz0 una modificacion
unilateral de las tasas de intereses ofrecida en la propuesta que
se informa a los consumidores durante el proceso de
contratacion y de los refinanciamientos de los créditos
hipotecarios. Asimismo, se detectd que la tasa de interés no se
condice con la informada al momento de firma de la escritura
publica correspondiente, por lo cual, se manifiesta una
alteracion en las condiciones ofrecidas originalmente.
Finalmente, la empresa no estaria cumpliendo con la
obligacion de entregar a los consumidores el documento
denominado  “cotizacién” durante el proceso de
comercializacion del producto crédito hipotecario.

Por estos hechos, el SERNAC inici6 un Procedimiento
Voluntario Colectivo en virtud de Res. Exenta N° 317, del 02
de abril de 2020, cuyo objetivo es compensar a los
consumidores a través a una solucién completa expedita y

transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58454.html

Resumen del acuerdo

En cuanto al cese de la conducta, Scotiabank se comprometio
en sus operaciones futuras, a entregar el documento
denominado “Hoja de Resumen Cotizacién” en el proceso de

ofrecimiento y contratacién de créditos hipotecarios.
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En cuanto a las compensaciones y devoluciones, el acuerdo
determina el grupo de consumidores beneficiados: todos los
clientes del banco Scotiabank perjudicados por la
modificacion en las condiciones de contratacion de crédito
hipotecario nuevo y refinanciamiento, respecto de los
contratos de mutuo hipotecario suscritos o modificados entre
el 1 de agosto de 2019 hasta el 30 de junio de 2020, en virtud
de la cual, la tasa de interés ofrecida en la etapa precontractual
fue inferior a la tasa de interés que consta en la escritura
publica. También se menciona la forma de determinar la tasa
a la cual se estara para el restablecimiento de esta, donde se
tendran en cuenta la tasa de interés reflejada en la escritura
publica suscrita o modificada firmada por el cliente y la tasa
anterior a la reflejada en dicha escritura ofrecida por el banco.
El grupo de consumidores beneficiados asciendo al nimero
total de 3.732 clientes.

Por ultimo, el acuerdo se hace cargo del procedimiento de
devolucion, compensacion e indemnizacion a los
consumidores afectados, como también el monto de la
restitucién y compensacion a los consumidores afectados y

que forman parte del acuerdo.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 9 de junio de
2021, el 10° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Por estos motivos, y visto
lo dispuesto en los articulos 54 H, 54 Py 54 Q de la Ley N° 19.496, SE RESUELVE:
I.- Que, SE APRUEBA el acuerdo alcanzado entre el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR y BANCO SCOTIABANK CHILE S.A., contenido en la Resolucién
Exenta N° 738, de fecha 22 de octubre de 2020, emitida por el referido Servicio,
declarandose expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos legales
establecidos en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 y, en consecuencia, produce

efectos erga omnes. 11.- Que, una vez ejecutoriada la presente sentencia, un extracto
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de ella, autorizado por el ministro de fe del Tribunal, debera ser publicado en el
Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa del proveedor; vy,
asimismo, el Servicio Nacional del Consumidor debera publicarla en su sitio web
institucional; todo ello conforme a lo previsto en el inciso cuarto del articulo 54 Q
de la Ley N° 19.496. Il1l.- La aprobacién que se efectla en esta sentencia es sin
perjuicio de los derechos que puedan hacer valer los consumidores afectados, de
conformidad con los medios contemplados en la Ley N° 19.496”

3. Numero de personas que hicieron reserva de derechos: 13

4. Cuestiones debatidas en sede judicial en primera instancia: Existié discusion

judicial, la cual se analiza en el Capitulo IV de este trabajo.

2. Analisis Procedimientos Voluntarios Colectivos En Implementacion
2.1. Afo 2020
2.1.1. Expediente N°15: SERNAC con La Polar Corredores de Seguros e

Inversiones LP SA

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 564 del 12 de agosto de 2019
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 25° Juzgado Civil de Santiago, rol V-172-2020
el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 12 de agosto de 2019
Acuerdo: 31 de julio de 2020

Inicio procedimiento judicial: 14 de agosto de 2020

Resolucidon que aprueba acuerdo: 25 de agosto de 2020

Duracion PVC 11 meses y 19 dias

Duracion fase judicial 11 dias

Proveedor La Polar Corredores de Seguros e Inversiones LP SA
Mercado Seguros (Corredoras de Seguros)

Materia Derecho a la informacion; Restitucion integral
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Breve reseia

La empresa La Polar Corredores de Seguros e Inversiones LP
no informaria veraz y oportunamente a los consumidores
respecto de la existencia y condiciones de los seguros que
dichas empresas comercializan, y por los cuales a los
consumidores se les cobrarian primas y cargos. Por estos
hechos, el SERNAC inici6 un Procedimiento Voluntario
Colectivo en virtud de Res. Exenta N° 564 del 12 de agosto de
2019, cuyo objetivo es que los consumidores reciban una
compensacion por los seguros que no hayan contratado en
virtud de consentimiento libre e informado, se restituyan las
primas y cualquier cobro asociado y se mejoren las Politicas

de las empresas en la comercializacion de los seguros.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56847.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los clientes de Inversiones LP S.A.y
La Polar Corredores de Seguros Limitada (en adelante,
“ELP”) que, por una parte, detenten o hayan detentado
un(unos) seguro (s) comercializado (s) e intermediado(s) por
ELP, y por otra, se trate de consumidores que pusieron término
o renunciaron al o lo(s) seguro(s) por razones de
desconocimiento en la contratacion e ingresaron reclamo en el
Sernac y/o ante el proveedor o bien, se trate de consumidores
con contratos de seguros vigentes. Adicionalmente, resultaran
beneficiados por el acuerdo todos los consumidores que
detenten polizas vigentes con los proveedores Inversiones LP
S.A.y LaPolar Corredores de Seguros Limitada. En cuanto al
cese de conducta, las empresas implementaran una serie de
medidas y protocolos vinculados con la informacién en las
etapas precontractuales, contractuales y de ejecucion
contractual de la comercializacion de los seguros. Dichas
actividades seran abordadas y se presentaran al SERNAC a

través de un plan de cumplimiento que dard cuenta de los
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minimos establecidos en el inciso 3° del articulo 54 P de la
Ley N°19.496. Asi, en el acuerdo se detallas las medidas que
se adoptaran en las tres etapas de contratacion de seguros. En
cuanto a las compensaciones y devoluciones, se establecieron
los siguientes grupos de consumidores: 1) Grupo de
consumidores que pusieron término o renunciaron al (a los)
seguro(s) por la causal de desconocimiento de la contratacion,
y que ingresaron reclamo en el SERNAC y/o ante el
proveedor, en un periodo de 3 afios hacia atras, contados desde
la fecha de la resolucién de inicio del PVC (el cual contiene
Subgrupo 1, 2 y 3); 2) Grupo de Consumidores con contrato
vigente. En cuanto al procedimiento de restitucion, para el
caso de los consumidores sin deuda y consumidor con deuda
morosa, tendran la opcién de recibir el monto restitutorio que
corresponda en dinero efectivo o transferencia electronica o,
como segunda opcion, abono del monto restitutorio en la
respectiva Tarjeta de Crédito. En el caso de consumidores con
deuda vencida o castigada al momento de hacer efectivo el
pago. Se debera realizar la imputacién del monto restitutorio
que corresponda al monto que se adeude por el consumidor a
la Tarjeta La Polar al momento de implementarse el Acuerdo.
Por otro lado, el acuerdo especifica el monto de restitucion
segun los grupos y subgrupos del acuerdo, asi como también
considera un monto por concepto de costo del reclamo y costo
de renuncia. Finalmente, se sefiala la forma en que se haran
efectivos los terminos del acuerdo, indicando la forma en que
se comunicara la informacion a través de correos electronicos
0 cartas, asi como la forma de pago. En adicién a lo anterior,
el acuerdo establece los procedimientos para cautelar el
cumplimiento del acuerdo, lo cual se realizara a través de una

empresa de auditoria externa inscrita en la CMF.
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2.

3.

4.

Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 24 de agosto
de 2020, el 25° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “A lo principal: teniendo
presente que del examen de la solicitud presentada, se verifica el cumplimiento de
los requisitos minimos que, para la aprobacion judicial del acuerdo acompafiado en
el primer otrosi del escrito y que sirve de fundamento a la peticion planteada, exige
el inciso segundo del articulo 53 Q de la ley 19.496, y de conformidad a lo dispuesto
en el articulo 54 Q de este compendio legal, téngase por aprobado dicho acuerdo
para todos los efectos legales en todo lo que no fuere contrario a derecho, y produzca
efecto erga omnes una vez certificada por el Sr. Secretario del Tribunal la
ejecutoriedad de la presente resolucion”. Luego, con fecha 25 de agosto de ese
mismo afio el tribunal acogid la reposicion interpuesta por el Sernac, rectificando la
resolucion recién transcrita, en el siguiente sentido: “1.- Se reemplaza lo resuelto a lo
principal del escrito de folio I solo en cuanto a la parte que dice: “del articulo 53 Q
de la ley 19.496", por lo siguiente: “del articulo 54 P de la ley 19.496”; 2.- Se
reemplaza lo resuelto a lo principal del escrito de folio 1 sélo en cuanto a la parte
que dice: 'y produzca efecto erga omnes una vez certificada por el Sr. Secretario del
Tribunal la ejecutoriedad de la presente resolucion”, por lo siguiente: “‘y produzca
efecto erga omnes una vez que se encuentre firme y ejecutoriada la presente resoluci
n”; 3.- Se deja sin efecto el ultimo parrafo que dice: “Notifiquese personalmente la

’

presente resolucion a las partes.’

NUmero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.2. Ao 2021

2.2.1. Expediente N°16: SERNAC con Banco Estado (Airbnb)

1.

Informacién de la causa
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Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Res. Exenta N° 344 del 13 de abril de 2020

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

20° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-300-2020

Fechas

Inicio PVC: 13 de abril de 2020

Acuerdo: 21 de octubre de 2020

Inicio procedimiento judicial: 9 de noviembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 7 de abril de 2021

Duracion PVC

6 meses y 8 dias

Duracién fase judicial

4 meses y 27 dias

Proveedor Banco Estado
Mercado Financiero (Banco)
Materia Falta al deber de profesionalidad; Seguridad en el consumo

Breve resena

Algunos clientes de la empresa Banco Estado habrian
padecido fraudes cometidos por terceros, por haberse
realizado pagos no consentidos por los consumidores en el
contexto del comercio "Air BNB", en episodios del afio 2019,
sin perjuicio de eventos del afio 2018. La empresa emisora de
las tarjetas no habria dado cumplimiento a las medidas de
seguridad esperables y adecuadas en el contexto de su deber
de profesionalidad. Por estos hechos, el SERNAC inicidé un
Procedimiento Voluntario Colectivo en virtud de Res. Exenta
N° 344 del 13 de abril de 2020, cuyo objetivo es compensar a
los consumidores a través a una solucion completa expedita y

transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-58516.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores clientes de Banco
del Estado de Chile que fueron afectados por la realizacion de
operaciones y pagos desconocidos, mediante la utilizacién de
tarjetas de créditos, las que fueron realizadas en el contexto

del comercio electronico “AIRBNB”, ocurridos a partir del
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mes de enero del afio 2018 y que se extendid hasta abril del
afio 2020. De esta manera, el acuerdo divide a los
consumidores afectados en 4 grupos: 1) Grupo de
Consumidores Restituidos: 2433 personas que fueron
completamente restituidas por los montos defraudados en el
PVC, cuya suma asciende a $1.355.836.464; 2) Grupo de
Consumidores con "Indisponibilidad Financiera™: 2433
consumidores que deben ser indemnizados 0 compensados
debido a incidencias en el uso del cupo de sus productos, cuya
suma asciende al monto total y Gnico de $9.524.655.-; 3)
Grupo de Consumidores con Costo del Tiempo: 712
consumidores que deben ser indemnizados o compensados por
el tiempo invertido en obtener una nueva tarjeta debido a
blogueos aplicados, cuya suma asciende al monto total y Gnico
de $5.375.312; 4) Grupo de Consumidores con Costo de
Reclamo: 332 consumidores que deben ser indemnizados o
compensados por el costo de reclamo, correspondiente a las
gestiones y tiempo invertido para reclamar ante el SERNAC.
Esto equivale a 0,15 UTM por consumidor que presentd
reclamo antes de la publicacion de la propuesta de solucion,
cuya suma asciende al monto total y Gnico de $2.508.592. Asi,
el acuerdo beneficia a un total de 2433 consumidores y
considera un monto total de $1.373.245.023. En cuanto al cese
de conducta, el proveedor se compromete a entregar un
certificado emitido por la Gerencia de Ciberseguridad,
relacionada con la seguridad de las transacciones, que de
cuenta de las medidas adoptadas por el banco y la oportunidad
de las mismas, como reaccion y prevencion de fraudes del
presente procedimiento. Asimismo, la materia objeto de este
PVC sera fiscalizada por la CMF. Finalmente, en cuanto a la

forma en que se harén efectivos los términos del acuerdo, se
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tomaron medidas tanto respecto a los correos electrénicos o
cartas que el proveedor despache a los consumidores, como
también respecto a la comunicacion y Forma de Pago,
detallando que antes de realizar el pago de las sumas
comprometidas, el proveedor informara a los consumidores a
través de correo electronico dirigido a la direccion registrada
en sus bases de datos u otro medio tecnoldgico, donde se
explicaré la solucidn, el procedimiento y el plazo establecido
para la implementacion. El texto de esta comunicacion sera
validado por el Departamento de Comunicaciones

Estratégicas del SERNAC antes de ser enviado.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 7 de abril de
2021, el 20° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Que se tiene por aprobado
el acuerdo de fecha 21 de octubre de 2020 contenido en la resolucion exenta N° 726
del Servicio Nacional del Consumidor, subscrito entre dicha institucion y el Banco
del Estado de Chile.”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 1

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.2.2. Expediente N°17: SERNAC con Sequros Generales Suramericana (SURA)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 789 del 26 de noviembre de 2020
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 1° Juzgado Civil de Santiago, rol V-161-2021

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 26 de noviembre de 2020
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Acuerdo: 7 de junio de 2021

Inicio procedimiento judicial: 30 de junio de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 21 de julio de 2021

Duracion PVC

6 meses y 10 dias

Duracion fase judicial

20 dias

Proveedor Seguros Generales Suramericana (SURA)
Mercado Seguros (seguros generales)
Materia Incumplimiento en las condiciones contratadas

Breve resefa

El SERNAC apertura este Procedimiento Voluntario
Colectivo por los eventuales incumplimientos a los términos y
condiciones de contratacion de los seguros automotrices y la
deficiente prestacion de los mismos, debido al retardo en la
reparacion de los vehiculos afectados por siniestros cubiertos
por la poliza de seguro automotriz, y los eventuales
incumplimientos a los deberes de informacion respecto del
plazo estimado para la reparacion de los vehiculos. Las
conductas descritas se habrian producido, a lo menos, desde el
afio 2019. Por estos hechos, el SERNAC inici6 un
Procedimiento Voluntario Colectivo, mediante Res. Exenta
N° 789 de 26 de noviembre de 2020, cuyo objetivo, es, entre
otros, compensar, reparar o indemnizar a los consumidores a

través de una solucion completa, expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-60283.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores clientes de Seguros
Generales Suramericana S.A. (“SURA”), cuyos vehiculos
afectados por siniestros parciales con cobertura en la
respectiva pdliza hubieran permanecido en taller por mas de
41 dias desde su ingreso. El acuerdo distingue entre dos grupos
de consumidores: 1) Grupo 1: consumidores cuyos vehiculos
hubieran experimentado siniestros parciales con cobertura en

las respectivas polizas, por los dafios denunciados y
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contenidos en la orden de reparacion, que hubiesen ingresado
su vehiculo al taller en el periodo que va desde el 1 de enero
de 2019 al 18 de marzo de 2020, y que hayan permanecido en
el taller por mas de 41 dias contados desde su ingreso. Quedan
comprendidos en este grupo un total de 1.390 consumidores.
La suma total de compensaciones a pagar por este concepto
asciende a $114.340.000; 2) Grupo 2: consumidores que seran
compensados por concepto de costo de reclamo, cuyo monto
varia entre las 0,021 UTM, 0,023 UTM y 0,15 UTM. Queda
comprendido en este grupo un total de 59 consumidores. La
suma total de compensaciones a pagar por este concepto
asciende a $69.565. En consecuencia, el acuerdo objeto de este
PVC beneficia a un total de 1.390 consumidores y considera
un monto total en pesos de $114.409.565. En cuanto al cese
de conducta, se implementard como mejora el desarrollo de
una plataforma informatica que permita capturar la fecha
estimada de entrega que cada talle informe al asegurado, asi
como sus respectivas modificaciones. Ademas, el proveedor
se compromete a informar conjuntamente o, al menos, de
manera coetanea con la emision del informe de liquidacion o
con la decision final sobre el siniestro, el plazo estimado de
reparacion del vehiculo. Lo anterior, deberd hacerse por un
medio idoneo que permita al consumidor conservar registro de
la informacion puesta en su conocimiento. Finalmente, el
acuerdo determina el procedimiento de restitucion de los
grupos, lo cual se realizard mediante vale vista bancario
nominativo que quedara a disposicion de cada beneficiario en
la sucursal del banco mas cercana a su domicilio, detallando
ademas el plan comunicacional respecto a los consumidores y

la forma en que se haran efectivos los términos del acuerdo y
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el procedimiento por el cual el proveedor compensaré a los

consumidores afectados.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 21 de julio de

2021, el 1° Juzgado Civil de Santiago fall¢ lo siguiente: “Visto: Atendido lo dispuesto

en los art culos 54 H, 54 P y 54 Q, y siguientes de la Ley 19.496 y teniendo presente

ademas que el acuerdo cumple con los requisitos legales para que produzca sus

efectos, se resuelve: Téngase por aprobado el acuerdo alcanzado entre Seguros

Generales Suramericana S.A (SURA) y el Servicio Nacional del Consumidor,

contenido en la Resolucién Exenta N°444, de 7 de junio de 2021, para todos los

efectos legales, y, en consecuencia, produce efectos erga omnes”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.2.3. Expediente N°18: SERNAC con Agencia Briner Corredores de Seguros

Ltda. y Créditos e Inversiones y Tarjetas SA

1. Informacién de la causa

Resolucién Exenta que
dainicio al PVC

Res. Exenta N° 565 del 12 de agosto de 2019

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

15° Juzgado Civil de Santiago, rol V-187-2020

Fechas

Inicio PVC: 12 de agosto de 2019

Acuerdo: 31 de julio de 2020

Inicio procedimiento judicial: 21 de agosto de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 22 de enero de 2021

Duracion PVC

11 meses y 19 dias

Duracién fase judicial

5 meses y 1 dia
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Proveedor

Agencias Briner Corredores de Seguros SpA e Inversiones y
Tarjetas S.A.

Mercado

Seguros (Corredoras de Seguros)

Materia

Derecho a la informacién; Restitucion integral

Breve reseia

La empresa Agencia Briner Corredores de Seguros Ltda. y
Creditos e Inversiones y Tarjetas SA no informaria veraz y
oportunamente a los consumidores respecto de la existencia y
condiciones de los seguros que dichas empresas
comercializan, y por los cuales a los consumidores se les
cobrarian primas y cargos. Por estos hechos, el SERNAC
inicié un Procedimiento Voluntario Colectivo en virtud de
Res. Exenta N° 565 del 12 de agosto de 2019, cuyo objetivo
es que los consumidores reciban una compensacion por los
seguros que no hayan contratado en virtud de consentimiento
libre e informado, se restituyan las primas y cualquier cobro
asociado y se mejoren las Politicas de las empresas en la

comercializacion de los seguros.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56848.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a todos aquellos consumidores clientes
de Inversiones y Tarjetas S.A., que, por una parte, detenten o
hayan detentado un seguro intermediado por Agencias Briner
Corredores de Seguros SpA, y por otra, se trate de
consumidores que pusieron término o renunciaron al seguro
por razones de desconocimiento en la contratacion e
ingresaron reclamo en el Sernac y/o ante el proveedor, o bien,
se trate de consumidores con contratos de seguro vigentes.
Adicionalmente, resultaran  beneficiados todos los
consumidores que detentes polizas vigentes con los
proveedores Tarjetas Hites y Briner. Entre los términos
contenidos del plan de cumplimiento se encuentran:

Programas de Capacitacion; Instructivos y protocolos internos
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de atencién al cliente; Material POP con mensajes alusivos a
la voluntariedad de contratacion de los seguros; Elaboracion y
entrega de Script para los procesos de preventa, venta y
postventa relativos a la voluntariedad de la contratacion de los
seguros; Informacién visible sobre los seguros su caracter
voluntario y una seccion informativa del Acuerdo de
Autorregulacion en la pagina web www.tarjetahtes.com; entre
otros. Ademas, los proveedores enviaran a cada consumidor
que detente una poliza de seguro vigente, una comunicacion a
su correo electrénico registrado en las empresas o carta
adjunta a su estado de cuenta. En cuanto a las compensaciones
y devoluciones, se debe distinguir entre grupos de
consumidores afectados: 1) Grupo Al, corresponde a aquellos
que renunciaron o pusieron término al o los seguros por la
causal de desconocimiento de la contratacion, y que
ingresaron el reclamo en el SERNAC y/o ante el proveedor,
subclasificandolo ademas en subgrupo 1, 2 'y 3; 2) Grupo A2,
consumidores que hayan adquirido po6lizas de seguros
comercializadas e intermediadas por Agencias Briner
Corredores de Seguros SpA. El proceso de determinar
devoluciones, compensaciones y pagos restitutorios para los
consumidores afectados se llevard a cabo mediante una
encuesta telefonica realizada por una empresa externa e
independiente con experiencia en encuestas, la cual se
realizara sin cotejo documental y los resultados se utilizaran
para decidir si se aplica una segunda fase llamada "Fase 2: De
la Comunicacion Particular, del Consentimiento de los
Consumidores y de sus Efectos en la Contratacion de
Seguros”. Finalmente, el acuerdo detalla el procedimiento de

restitucion de los grupos y subgrupos, el monto de restitucion

116




y el monto por concepto de reclamo, asi como la forma en que

se haran efectivos los términos del acuerdo.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 22 de enero

de 2021, el 15° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Por estas
consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H,
54 Py 54 Q de la Ley 19.496, se declara que: I.- Se aprueba el acuerdo alcanzado
entre el Servicio Nacional del Consumidor y Agencias Briner Corredores de Seguros
SpA. e Inversiones y Tarjetas S.A., contenido en la Resolucion Exenta N 539 de fecha
31 de julio de 2020, para todos los efectos legales, declarandose expresamente que
el acuerdo cumple con los requisitos legales y, en consecuencia, produce efectos erga
omnes; I1.- Certificada y Ejecutoriada la presente sentencia, publiquese extracto de
la resolucion en el Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa del
proveedor, asi como en el sitio web institucional del Servicio Nacional del
Consumidor, dentro del plazo contemplado en el inciso cuarto del articulo 54 Q de
la ley 19.496; 111.- La aprobacién que se efectlia en esta sentencia es sin perjuicio de
los derechos que puedan hacer valer los consumidores afectados de conformidad con

los medios contemplados en la Ley 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.2.4. Expediente N°19: SERNAC con Latam Airlines (Tasas de embargue)

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que
da inicio al PVC

Res. Exenta N° 510 del 26 de julio de 2019

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

14° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-283-2020

Fechas

Inicio PVC: 26 de julio de 2019
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Acuerdo: 18 de marzo de 2020

Inicio procedimiento judicial: 13 de noviembre de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 18 de enero de 2021

Duracion PVC

7 meses y 20 dias

Duracion fase judicial

2 meses y 5 dias

Proveedor LATAM AIRLINES GROUP S.A.
Mercado Transporte (Aéreo)
Materia Derecho a la informacién

Breve resefa

La empresa Latam Airlines no entregaria informacion
adecuada a los consumidores, acerca del dinero de las tasas de
embarque que se deben devolver a los usuarios cuando las
aerolineas no realicen el servicio de transporte aéreo
contratado, lo que esta estipulado en el articulo 133 del Codigo
Aeronautico. Por estos hechos, el SERNAC inici6 un
Procedimiento Voluntario Colectivo en virtud de Res. Exenta
N° 510 del 26 de julio de 2019, cuyo objetivo es que los
usuarios obtengan el dinero de las tasas de embarque de los

vuelos gue no realizaron.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56778.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores que no hayan
solicitado la devolucion de los dineros que fueron recaudados
por LATAM Airlines Group S.A., en pasajes vendidos
directamente por el proveedor, ya sea en sus oficinas fisicas,
via contact center y/o pagina web de la empresa y que
corresponden exclusivamente a dineros destinados al pago de
la tasa de embarque, respecto de los que se cumple la hipétesis
establecida en el articulo 133 C del Cddigo Aeronautico. En
cuanto al cese de conducta, La Linea Aérea debera proponer
mecanismos activos reales y sostenidos en el tiempo para
cumplir con el imperativo legal, es decir, contactar a cada

pasajero que no haya abordado el vuelo, informandole de su
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derecho a solicitar la devolucion y consecuencialmente
proceder con ella, distinguiendo cada caso, segun si el pasaje
comprado sea susceptible de cambios de acuerdo a sus
condiciones o no. La Linea Aérea en forma adicional a la
informacion que ya entrega a sus pasajeros en el Comprobante
Unico de Compra (CUV) sobre el derecho a solicitar la
devolucién de las tasas de embarque, incluira la misma
informacion durante diferentes etapas del proceso de compra.
En cuanto a las compensaciones y devoluciones, se distingue
entre Subgrupo 1, subgrupo 2 y subgrupo 3. El acuerdo
contempla procedimientos diferenciados para consumidores
pertenecientes al subgrupo 1, 2 y 3. Respecto al primero, el
acuerdo distingue entre aquellos consumidores registrados y
susceptibles de identificacion por la empresa y aquellos no
susceptibles de identificacion. El detalle de este procedimiento
se encuentra contenido en la Resolucion Exenta N° 267.
Finalmente, En consecuencia, el acuerdo objeto de este
procedimiento voluntario Colectivo beneficia a un total de,
por lo menos, 379.193 consumidores y considera un monto
total de $4.401.016.795 y USD 564.753.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 18 de enero
de 2021, el 14° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Por estas
consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H,
54 Py 54 Q de la Ley 19.496, se declara: I.- Que se aprueba el acuerdo alcanzado
entre Latam Airlines Group S.A. y el Servicio Nacional del Consumidor, contenido
en la Resolucion Exenta N° 267, de fecha 18 de marzo de 2020, para todos los efectos
legales, declarandose expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos legales
Yy, en consecuencia, produce el efecto erga omnes. I1.- Certificada y ejecutoriada la
presente sentencia, publiquese extracto de esta en el Diario Oficial y en un medio de

circulacién nacional, a costa del proveedor, asi como en el sitio web institucional de
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Servicio Nacional del Consumidor, dentro del plazo contemplado en el inciso cuarto
del articulo 54 Q de la ley 19.496.

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.2.5. Expediente N°20: SERNAC con Jetsmart Airlines SpA

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 74 del 5 de febrero de 2021
dainicio al PVC

Tribunal que aprueba | 19° Juzgado Civil de Santiago, rol V-252-2021
el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 5 de febrero de 2021
Acuerdo: 20 de agosto de 2021

Inicio procedimiento judicial: 15 de septiembre de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 6 de octubre de 2021

Duracion PVC 6 meses y 15 dias

Duracién fase judicial 20 dias

Proveedor Jetsmart Airlines SpA

Mercado Transporte (Aéreo)

Materia Restitucion integral; Derecho a la informacion; Falta al deber

de profesionalidad; Incumplimiento en las condiciones

contratadas

Breve resefia El SERNAC tomo conocimiento, a través de los reclamos de
los consumidores y otros antecedentes recabados, de
eventuales incumplimientos por parte de JETSMART
AIRLINES SPA, los cuales se habrian verificado durante el

periodo comprendido, a lo menos, desde el 25 de diciembre de
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2019 a la fecha. Los sefialados incumplimientos, dirian
relacion con, a lo menos: i) la devolucion del precio pagado
por los consumidores que contrataron servicios, y que,
finalmente no fueron prestados; ii) falta de informacion veraz
y oportuna a los consumidores a través de sus canales de
comunicacion; iii) dificultad en el acceso, por parte de los
consumidores a los canales de comunicacién dispuestos por su
representada en relacion a los mecanismos de devolucion,
reembolso y extension de los plazos asociados a estos
mecanismos; iv) existencia de ciertas limitaciones que
guardan relacion a la entrega de gift cards. Por estos hechos,
el SERNAC inici6 un Procedimiento Voluntario Colectivo en
virtud de Res. Exenta N°74 del 5 de febrero de 2021, cuyo
objetivo es compensar a los consumidores a través de una

solucién completa expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-62226.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a todos los consumidores que hayan
adquirido pasajes aéreos en virtud de un contrato de transporte
con JetSmart, y cuyas fechas de vuelos estaban comprendidas
entre el dia 18 de marzo de 2020 y, mientras se encuentre
vigente la declaracion del estado de excepcion constitucional
por la emergencia sanitaria por SARS COVID-2, por
calamidad publica, en el territorio de Chile y que fueron
cancelados o suspendidos y que no hayan volando en este
lapso. En cuanto al cese de conducta, el proveedor se
compromete a dar cuenta de las medidas y protocolos
vinculados con la adopcion de acciones destinadas a mejorar
los mecanismos mediante los cuales sus pasajeros cuenten con
acceso a una informacion veraz y oportuna respecto de los
derechos que le asisten frente a una suspension o cancelacion

de su vuelo. Por tanto, el proveedor reforzara el derecho que
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le asiste al consumidor para optar entre: a) Solicitar la emision
0 mantencion de una gift card que le permita volar en fecha
distinta: b) devolucion del dinero; ¢) cualquier otra alternativa
adicional de interés para el consumidor. Adicionalmente,
JetSmart se compromete a desarrollar otras actividades que
buscan reforzar la informacion y comunicacion con los
consumidores, entre ellas, el desarrollo de capacitaciones al
personal, desarrollar un formulario web de peticiones, quejas
reclamos y sugerencias, publicaciones para que los pasajeros
estén informados, entre otras. Respecto de las devoluciones,
Jetsmart se obliga a implementar un mecanismo mediante el
cual ofrecera a los consumidores que no hayan volado,
solicitar la devolucion del dinero efectivamente pagado o que
el monto pagado le sea restituido mediante la entrega de un
gift card. Asimismo, para efectos de llevar a cabo la
devolucidn, el acuerdo realiza la distincion entre Grupo 1
(pasajeros que no han volado y no cuentan con gift card) y
Grupo 2 (pasajeros que no han volado y que cuentan con gift
card). De esta manera, el acuerdo beneficiara a un total de
154.192 consumidores y considera un monto total referencial
de al menos $6.917.593.271. Por su parte, se integra a la
solucién una compensacion por concepto de costo de reclamo,
cuya suma varia entre los 0,021 UTM y 0,15 UTM.
Finalmente, el acuerdo detalla en su punto V la forma en que
se haran efectos los términos de este y el procedimiento por el
cual el proveedor realizara las devoluciones, asi como la forma
en que este realizara la s comunicaciones a los consumidores

afectados.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 6 de octubre

de 2021, el 19° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Atendidas las facultades
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conferidas por el legislador al juez en el articulo 84 del Cddigo de Procedimiento
Civil, a fin de evitar futuras nulidades y habiéndose producido un error de
transcripcion en la resolucion de fecha 28 de septiembre del 2021, se enmienda la
misma en el sentido de agregar, entre las expresiones “(...) 20 de agosto del 2021,
(...)7 y “(...) en todo lo que no fuere (...)”, lo siguiente: “por aprobado”. Rija en
todo lo demés. Se reproduce la misma en & aquella parte, para dar claridad y certeza
a su comprension: “Téngase por presentado el acuerdo alcanzado entre Jetsmart
Airlines SpA vy el Servicio Nacional del Consumidor, contenido en la Resolucion
Exenta N° 643, de fecha 20 de agosto de 2021, por aprobado en todo lo que no fuere
contrario a derecho y para todos los efectos legales ™.

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 3

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.2.6. Expediente N°21: SERNAC con Empresas Carozzi S.A. (Master Cat)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 170 del 1 de marzo de 2021
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 2° Juzgado de Letras de San Bernardo, rol VV-115-2021

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 1 de marzo de 2021
Acuerdo: 3 de septiembre de 2021

Inicio procedimiento judicial: 5 de octubre de 2021

Resolucidn que aprueba acuerdo: 15 de octubre de 2021

Duracion PVC 6 meses y 2 dias

Duracién fase judicial 10 dias

Proveedor Empresas Carozzi S.A

Mercado Locales comerciales (Alimento animales)
Materia Seguridad en el Consumo
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Breve reseia

El SERNAC ha recibido reclamos y ha considerado
antecedentes recabados, respecto de incidencias que han
presentado mascotas que se deberian al consumo del alimento
Master Cat de la categoria Master Cat Gatitos. La informacion
circulante hasta ahora, dice relacién con que los signos
clinicos presentados en los animales son ventroflexiéon del
cuello (cabeza caida), hiperlordosis (aumento de la curvatura
de la columna vertebral), debilidad, decaimiento, dificultad
respiratoria y/o ataxia (deterioro en el equilibrio o la
coordinacion debido a dafios en el cerebro). Se ha levantado
una alerta de seguridad respecto de estas incidencias. Por estos
hechos, el SERNAC aperturé un PVC con Empresas Carozzi
S.A., a fin de que la empresa formule una propuesta se
solucién que de una manera expedita completa y transparente
indemnice a los consumidores afectados, en el caso de arribar

a un acuerdo.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-62270.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a todos aquellos consumidores que
hubieren adquirido una o mas unidades de alimento Master
Cat Gatito variedad seco que tengan fecha de vencimiento
entre el 1° de junio de 2022 y el 30 de septiembre de 2022, y
cuyas mascotas hubieren sido afectadas como potencial
resultado del consumo del producto. En cuanto al cese de
conducta, la empresa se compromete a las siguientes medidas:
a) robustecimiento de exigencias a proveedores de materias
primas de origen animal y reforzamiento de medidas de
seguridad documental adicionales; b) aumento de
fiscalizacion del éarea de analisis; c¢) continuacion de
especializacion del area de inocuidad; d) evaluacion de
indicadores claves del sistema de calidad y mesa de revision

de requerimientos normativas con el SAG; e) presentacion de
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plan de cumplimiento. Respecto de las devoluciones,
compensaciones 0 indemnizaciones, se distingue entre: 1)
Grupo 1, comprende a consumidores que hubieren adquirido
el producto cuya fecha de vencimiento sea entre el 1 de junio
de 2022 y el 30 de septiembre de 2022. Pertenece a este
universo una cantidad estimada de a lo menos 809
consumidores, por el cual el monto a pagar asciende a lo
menos a $16.180.000; 2) Grupo 2, comprende a los
consumidores que adquirieron el producto y cuyos gatitos
hayan padecido afectaciones y no cuenten con atencion
veterinaria (ni estuvieron hospitalizados ni fallecieron).
Pertenecen a este universo una cantidad estimada de a lo
menos 152 consumidores y 178 gatitos, por el cual el monto a
pagar asciende a lo menos a $8.010.000; 3) Grupo 3,
comprende a los consumidores que hubieren adquirido el
producto y cuyos gatitos hayan padecido afectaciones o
sintomas diagnosticados por un médico veterinario (y que no
estuvieron hospitalizados ni fallecieron). Pertenecen a este
universo una cantidad estimada de 176 consumidores y 226
gatitos, por el cual el monto a pagar asciende a lo menos a
$45.200.000; 4) Grupo 4, comprende a los consumidores que
hubieran adquirido el producto y cuyos gatitos hubieren sido
hospitalizados (y no hayan fallecido). Pertenecen a este
universo una cantidad estimada de a lo menos 278
consumidores y 293 gatitos, por el cual el monto a pagar
asciende a lo menos a $146.500.000; 5) Grupo 5, comprende
a los consumidores que hubieren adquirido el producto y
cuyos gatitos hubieren fallecido. Pertenecen a este universo
una cantidad estimada de a lo menos 136 consumidores y 155
gatitos, por el cual el monto a pagar por el presente grupo
asciende aproximadamente a $271.250.000. De esta manera,
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el acuerdo detalla el procedimiento de devolucion,
compensacion e indemnizacion a los consumidores afectados,
segun el grupo al que pertenezca el consumidor afectado.
Adicionalmente, se ha integrado a la solucion una
compensacion por concepto de costo de reclamo, la cual
alcanzara a 288 consumidores y el monto total asciende a la
suma de $366.849. En consecuencia, al 30 de julio de 2021, el
acuerdo beneficia a un total referencial de 809 consumidores
de los grupos, a 288 consumidores en relacion al costo del
reclamo y considera un monto total referencial de
$487.506.849. Finalmente, en el acuerdo se especifica la
determinacion  del  procedimiento  de  restitucion,
compensacion e indemnizacién de los 5 grupos del acuerdo,
asi como la forma en que se haran efectivos los términos del
acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedor efectuara
las devoluciones, compensara 0 indemnizara a los

consumidore afectados.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 15 de octubre
de 2021, 2° Juzgado de Letras de San Bernardo fallé lo siguiente: “POR ESTAS
CONSIDERACIONES, y lo previsto en los articulos 817 y siguientes del Cédigo de
Procedimiento Civil, y los articulos 54 P, 54 Q y demds pertinentes de la Ley
N°19.496 SE DECLARA: Que, SE APRUEBA el acuerdo alcanzado entre el SERNAC
y EMPRESAS CAROZZI S.A., contenido en la Resolucion Exenta N° 676, de fecha
03 de septiembre de 2021, el cual se ajusta a derecho, produciendo efectos erga

omnes”.

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 4

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicial
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2.2.7. Expediente N°22: SERNAC con Liberty Sequros

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Res. Exenta N° 788 del 26 de noviembre de 2020

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

17° Juzgado Civil de Santiago, rol V-163-2021

Fechas

Inicio PVC: 26 de noviembre de 2020

Acuerdo: 7 de junio de 2021

Inicio procedimiento judicial: 30 de junio de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 16 de agosto de 2021

Duracion PVC

6 meses y 10 dias

Duracién fase judicial

1 mesy 15 dias

Proveedor Liberty Compafiia de Seguros General S.A.
Mercado Seguros (seguros generales)
Materia Incumplimiento en las condiciones contratadas

Breve resefa

El SERNAC apertura este Procedimiento Voluntario
Colectivo por los eventuales incumplimientos a los términos y
condiciones de contratacion de los seguros automotrices y la
deficiente prestacién de los mismos, debido al retardo en la
reparacion de los vehiculos afectados por siniestros cubiertos
por la poliza de seguro automotriz, y los eventuales
incumplimientos a los deberes de informacion respecto del
plazo estimado para la reparacion de los vehiculos. Las
conductas descritas se habrian producido, a lo menos, desde
el afo 2019. Por estos hechos, el SERNAC inici0 un
Procedimiento Voluntario Colectivo, mediante Res. Exenta
N° 788 de 26 de noviembre de 2020, cuyo objetivo, es, entre
otros, compensar, reparar o indemnizar a los consumidores a

traveés de una solucion completa, expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-60222.html
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Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiaré a los consumidores clientes de Liberty
Seguros que habrian sido afectados por el retardo en la
reparacion de los vehiculos afectados por siniestros cubiertos
por la poliza de seguro automotriz, y eventuales
incumplimientos a los deberes de informacion respecto del
plazo estimado para la reparacion de los vehiculos. Asi, los
consumidores beneficiados por el acuerdo se dividen en los
siguientes grupos: 1) Grupo 1, constituido por consumidores
cuyos vehiculos hubieran experimentado reparaciones de
siniestros parciales con cobertura en las respectivas pdlizas
que hubiesen ingresado su vehiculo al taller entre el 1 de enero
de 2019 al 18 de marzo de 2020, y que hayan permanecido en
el taller por mas de 45 dias desde su ingreso y no hayan
superado los 140 dias hasta su salida. Quedan comprendidos
en este grupo 1504 siniestros reparados y la suma total de
compensaciones a pagar por este concepto asciende a
$160.969.000; 2) Grupo 2, que ademas de los requisitos
considerados para ser parte del grupo 1, considera a
consumidores que, habiendo contado con la cobertura de
vehiculo de reemplazo con copago, no la utilizaron. Quedan
comprendido en este grupo 833 siniestros reparados y la suma
total de compensaciones a pagar por este concepto asciende a
$54.100.018; 3) Grupo 3, comprendido por consumidores
cuyos vehiculos hubieran experimentado reparaciones de
siniestros parciales con cobertura en las respectivas polizas
que hubiesen ingresado su vehiculo al taller en el periodo que
va desde el 1 de enero de 2019 al 18 de marzo de 2020, y que
hayan permanecido en el taller por mas de 140 dias. Quedan
comprendidos en este grupo 23 siniestros reparados y la suma
a pagar por este concepto asciende a $4.150.695; 4) Grupo 4,

comprendido por consumidores que deberan ser indemnizados
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y/o compensados por costo de reclamo, donde el nimero de
consumidores asciende a 168 y la suma a pagar equivale a
$304.541. En consecuencia, el acuerdo beneficiara a un total
de 2.630 siniestros reparados y considera un monto total en
pesos de $219.524.254. En cuanto al cese de conducta, el
proveedor se compromete a una serie de medidas contenidas
en el punto 111 del acuerdo, entre ellas, informar la estimacion
del plazo a que se refiere el articulo 563 del Codigo de
Comercio, medidas de workflow, ajustes a su plataforma de
consultas de siniestros, entre otras. Finalmente, el acuerdo
detalla la determinacion del procedimiento del pago de las
compensaciones y la campafia de contactabilidad de los
grupos de acuerdo, asi como la forma en que se haran efectivos
los términos del acuerdo y el procedimiento por el cual el
proveedor efectuard las devoluciones, compensard e

indemnizara a los consumidores afectados.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 16 de agosto
de 2021, el 17° Juzgado Civil de Santiago falld lo siguiente: “Por estas
consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los art culos 1, 54 H,
54 Py 54 Q de la Ley 19.496, se declara: I.- Que se aprueba el acuerdo alcanzado
entre Liberty Compafiia de Seguros Generales S.A. y el Servicio Nacional del
Consumidor, contenido en la Resolucion Exenta N 445 de fecha 07 de junio de 2021,
para todos los efectos legales, declarandose expresamente que el acuerdo cumple
con los requisitos legales y, en consecuencia, produce el efecto erga omnes; II.-
Ejecutoriada la presente sentencia, publiquese extracto de la resolucién en el Diario
Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa del proveedor, asi como en el
sitio web institucional del Servicio Nacional del Consumidor, dentro del plazo
contemplado en el inciso cuarto del articulo 54 Q de la ley 19.496; Ill.- Que la

aprobacion que se efectlia en esta sentencia es sin perjuicio de los derechos que
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puedan hacer valer los consumidores afectados de conformidad con los medios

contemplados en la Ley 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.3. Ano 2022
2.3.1. Expediente N°23: SERNAC con Compaiiia General de Electricidad S.A.
CGE

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 59 del 3 de febrero de 2021
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 3° Juzgado Civil de Santiago, rol V-244-2021

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 3 de febrero de 2021
Acuerdo: 19 de agosto de 2021

Inicio procedimiento judicial: 10 de septiembre de 2021

Resoluciéon que aprueba acuerdo: 19 de noviembre de 2021

Duracion PVC 6 meses y 16 dias

Duracion fase judicial | 2 mesesy 9 dias

Proveedor COMPANIA GENERAL DE ELECTRICIDAD S.A
Mercado Servicios basicos (Energia eléctrica)

Materia Suspension de suministro

Breve resefia El SERNAC, procedié a aperturar un Procedimiento

Voluntario Colectivo, con el proveedor, COMPANIA
GENERAL DE ELECTRICIDAD S.A. (CGE), con ocasion
de las suspensiones del servicio de electricidad, tardanza en la

reposicion y otras problematicas relacionadas, ocurridas a

contar del dia 29 de enero de 2021 en distintas regiones y
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comunas de las zonas en que dicha empresa tiene su
concesion. Por estos hechos, el SERNAC inici6 un
Procedimiento Voluntario Colectivo en virtud de Res. Exenta
N°59 del 03 de febrero de 2021, cuyo objetivo es compensar
a los consumidores a través de una solucién completa expedita

y transparente

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-62219.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard& a un universo total de 269.059
consumidores residenciales, correspondientes a las regiones
de Valparaiso, Metropolitana, de O"Higgins, Maule, Nuble,
Biobio y Araucania que, estuvieron afectos a las
interrupciones de suministro eléctrico a consecuencia del
temporal de verano que afectd la zona centro-sur de Chile,
entre el 29 de enero al 2 de febrero de 2021, ambas fechas
inclusivo. En cuanto al cese de conducta, se menciona en el
acuerdo que es un hecho publico y notorio que el suministro
de energia eléctrico se encuentra reestablecido. Por otro lado,
la Superintendencia de Electricidad y Combustibles dictd el
Oficio Circular N°7860, mediante el cual instruy6 e impartio
instrucciones relativas a un “Plan de Evaluacion de la Calidad
de Servicio”, que contempla una serie de acciones concretas
de parte de CGE. Respecto de las devoluciones,
compensaciones e indemnizaciones, CGE se compromete a
compensar a todos aquellos consumidores afectados por la
suspension del servicio eléctrico, siempre y cuando cumplan
con los requisitos para ello, aclarando que, tratandose de
consumidores que hayan sufrido menos de 4 horas de corte de
servicio eléctrico, seran beneficiados solo en la medida que
hayan ademas superado con los cortes regulados en el acuerdo,
el umbral de horas de indisponibilidad de servicio permitidas

en los 12 meses previos, segun la densidad y tension para cada
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cliente. Adicionalmente, se ha integrado a la solucion
alcanzada una compensacion por concepto de costo de
reclamo, la cual oscila entre los 0,021 UTM a los 0,15 UTM,
la cual alcanzara a 764 consumidores y el monto total que
CGE pagaré por este concepto asciende a la suma total de
$1.678.544. Ademas de las compensaciones precedentes,
CGE se obliga a compensar a los consumidores afectados por
dafos en pérdidas de alimentos, medicamentos y/o artefactos
eléctricos. Para tales efectos, el proveedor pondrd a
disposicion de los consumidores en su pagina web y en las
oficinas de atencion de publico presencial, los procedimientos
para recibir sus solicitudes y los antecedentes que debera
acompafiar el consumidor al efecto. En consecuencia, el
acuerdo beneficia a un total de 269.059 consumidores v,
considera un monto compensatorio de $1.951.622.544.
Finalmente, el acuerdo en su punto V indica la forma en que
se haran efectivos los términos de este y el procedimiento por
el cual los proveedores efectuaran las devoluciones,
compensaciones 0 indemnizaciones a los consumidores
afectados, asi como el plazo de implementacion de la solucion
y de otras actividades relacionadas con la misma y con el

procedimiento propiamente tal.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 19 de
noviembre de 2021, el 3° Juzgado Civil de Santiago fallé lo siguiente: “Por estas
consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H,
54 Py 54 Q de la Ley N 19.496, se declara que: I.- SE APRUEBA el acuerdo
alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y Compariia General de
Electricidad S.A., contenido en la Resolucion Exenta N°638, de fecha 19 de agosto
de 2021, para todos los efectos legales, declarandose expresamente que el acuerdo

cumple con los requisitos legales y, en consecuencia, produce efectos erga omnes;
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I1.- PUBLIQUESE un extracto de la resolucion en el Diario Oficial y en un medio de
circulacion nacional, una vez certificada y ejecutoriada la presente sentencia, a costa
del proveedor, asi como en el sitio web institucional del Servicio Nacional del
Consumidor, dentro del plazo contemplado en el inciso cuarto del articulo 54 Q de
la Ley N 19.496; Il1.- La aprobacion que se efecta en esta sentencia es sin perjuicio
de los derechos que puedan hacer valer los consumidores afectados, de conformidad

con los medios contemplados en la Ley N 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.3.2. Expediente N°24: SERNAC con Sky Airlines S.A. (Tasas de embarque)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 517 del 26 de julio de 2019
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 5° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-307-2021

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 26 de julio de 2019
Acuerdo: 21 de octubre de 2021

Inicio procedimiento judicial: 15 de noviembre de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 25 de marzo de 2022

Duracion PVC 2 afios, 2 meses y 23 dias

Duracién fase judicial 4 meses y 10 dias

Proveedor SKY AIRLINES S.A.

Mercado Transporte (Aéreo)

Materia Derecho a la informacion

Breve resefia La empresa Sky Airlines no entregaria informacion adecuada

a los consumidores, acerca del dinero de las tasas de embarque

que se deben devolver a los usuarios cuando las aerolineas no
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realicen el servicio de transporte aéreo contratado, lo que esté
estipulado en el articulo 133 del Cddigo Aeronautico. Por
estos hechos, el SERNAC inicio un Procedimiento Voluntario
Colectivo en virtud de Res. Exenta N° 517 del 26 de julio de
2019, cuyo objetivo es que los usuarios obtengan el dinero de

las tasas de embarque de los vuelos que no realizaron.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56785.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores que no hayan
solicitado la devolucion de las tasas de embarque que fueron
recaudadas por Sky Airline S.A., por pasajes vendidos
directamente por el proveedor, ya sea en sus oficinas fisicas,
via contact center y/o pagina web del proveedor y que
corresponden exclusivamente a dineros destinados al pago de
la tasa de embarque, especto de los que se cumple la hipdtesis
del articulo 133 C del Cddigo Aeronautico. En cuanto al cese
de conducta, la linea aérea propone diversos mecanismos
activos, reales y sostenidos en el tiempo para cumplir con el
imperativo legal de informar, sobre el derecho a solicitar la
devolucion de la tasa de embarque, contactando a cada
pasajero que no haya abordado el vuelo. Asi, dentro de los
mecanismos, se puede considerar: 1) Envio de comunicacion,
donde el proveedor enviard una comunicacion al correo
electronico del pasajero dentro de lo s10 dias habiles
administrativos siguientes a la fecha del viaje no realizado,
informando sobre su derecho a solicitar la devolucion de la
tasa de embarque, detallando ademas la manera en que se hara
efectiva la devolucién; 2) Informacion adicional, donde la
linea aérea informara sobre el derecho a solicitar la devolucion
de las tasas de embarque en las diferentes etapas del proceso
de compra. En cuanto a las devoluciones, compensaciones o

indemnizacion, el acuerdo distingue entre subgrupo 1, 2 y 3.
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En cuanto al subgrupo 1, este considerara a los consumidores
cuyos boletos aéreos han quedado “no volados” en el periodo
que va desde el 14 de septiembre de 2018 hasta la fecha de la
resolucion que contiene el acuerdo. Para determinar el
procedimiento de devolucion, se distingue entre consumidores
registrados y susceptibles de identificacion, donde se detalla
en el punto 111.B.1 del acuerdo la manera en que se hara la
devolucidn segun el grupo que corresponda. Asi, el monto de
restitucion para los consumidores de este subgrupo asciende a
US$4.475.214,31 y comprende a 295.294 pasajeros. El
subgrupo 2 considera a aquellos consumidores cuyos boletos
han quedado “no volados” en el periodo comprendido entre el
1 de mayo de 2015 hasta el 13 de septiembre de 2018. Para
efectos de devolucion, se aplicard el mismo procedimiento
para el subgrupo 1, aunque la solicitud de devolucién no estara
sujeta a un plazo para su ejercicio. El subgrupo 3 considera
aquellos consumidores cuyos boletos que han quedado “no
volados” en el periodo comprendido entre el dia siguiente a la
resolucion administrativa del Sernac que contiene los términos
del acuerdo y el dia anterior al inicio del proceso de
implementacion de las medidas de cese de la conducta. Para la
devolucién, la linea aérea aplicara lo convenido en la seccion
Il del acuerdo, esto es, el envio de un correo personalizado con
informacidn. Adicionalmente, se ha integrado a la solucion la
compensacion por concepto de costo de reclamo por la suma
de 0,15 UTM, la cual alcanzard a 69 consumidores. En
consecuencia, el acuerdo beneficia a un total de por lo menos
295.294 consumidores y considera un monto total en pesos de
$3.387.533.081 pesos mas un monto total en USD
US$77.421,86. Finalmente, el acuerdo menciona el plazo de

implementacion de la solucion y otras actividades
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relacionadas con la misma y con el procedimiento
propiamente tal, asi como la acreditacion de la

implementacion del acuerdo en el punto VII.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 25 de marzo

de 2022, el 5° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Por estas
consideraciones, y visto lo dispuesto en los articulos 54 H, 54 P y 54 Q de la Ley N°
19.496, se declara: .- Que, se aprueba el acuerdo arribado entre el Servicio
Nacional del Consumidor y la sociedad Sky Airline S.A., cuyos términos y
obligaciones se encuentran contenidos en la Resolucidn Exenta N° 793, de fecha 22
de octubre de 2020, emitida por el solicitante, el que cumple con los requisitos legales
establecidos en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496, produciendo en consecuencia,
el efecto erga omnes; 11.- Que, una vez ejecutoriada la presente sentencia, un extracto
de la misma, autorizado por el Secretario del Tribunal, debera ser publicado en el
Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa del proveedor.
Asimismo, Publiquese por el Servicio solicitante en su pagina web institucional, de
conformidad con lo dispuesto en el inciso cuarto del articulo 54 Q de la Ley N°
19.496; 111.- Que, la aprobacion efectuada mediante el presente fallo, no obsta a que
los consumidores afectados puedan hacer valer sus derechos, de conformidad con

los medios que la Ley N° 19.496 establece”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4.

Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.3.3. Expediente N°25: SERNAC con PC Factory S.A.

1.

Informacién de la causa

Resolucién Exenta que
dainicio al PVC

Res. Exenta N° 503 del 7 de julio de 2021
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Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

7° Juzgado Civil de Santiago, rol V-70-2022

Fechas

Inicio PVC: 7 de julio de 2021

Acuerdo: 25 de febrero de 2022

Inicio procedimiento judicial: 28 de marzo de 2022

Resolucion que aprueba acuerdo: 11 de abril de 2022

Duracion PVC

7 meses y 18 dias

Duracion fase judicial 14 dias

Proveedor PC Factory

Mercado Locales comerciales (Computacion y similares)

Materia Falta al deber de profesionalidad; Incumplimiento en las

condiciones contratadas

Breve resefa

El SERNAC tom0 conocimiento, a través de reclamos de
consumidores, de eventuales incumplimientos de la empresa
en el ofrecimiento, venta, compra y proceso de post venta de
los diversos productos ofrecidos y adquiridos mediante su sitio
web www.pcfactory.cl y plataformas de ventas online, que
incluye ventas telefonicas, entre otras modalidades de ventas
a distancia. Dentro de dichos incumplimientos y, sin que la
siguiente enumeracion deba considerarse de manera taxativa,
se encuentran: Incumplimiento en los plazos de entrega de los
productos vendidos (retardo en la entrega), falta de entrega de
los productos adquiridos, y retardo en la reversa de dineros
pagados por los consumidores como consecuencia de la
cancelacion de las compras, entre otros. Lo anterior, a lo
menos, en el periodo que va desde el mes de marzo de 2020.
Por estos hechos, el SERNAC inici6 un Procedimiento
Voluntario Colectivo en virtud de la Res. Exenta N°503 del 7
de julio de 2021, cuyo objetivo es compensar a los
consumidores a través de una solucién completa expedita y

transparente.
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Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-62923.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores que se habrian visto
afectados, por determinados incumplimientos, en el
ofrecimiento, venta, compra y proceso de post venta de los
diversos productos ofrecidos y adquiridos mediante el sitio

web www.pcfactory.cl y plataformas de ventas online de

dicho proveedor, las que incluyen ventas telefénicas, entre
otras modalidades de venta a distancia, y, asimismo, compras
en tiendas fisicas con compromiso de despacho a domicilio,
por parte del proveedor PC Factory. Los incumplimientos que
el acuerdo considerard son: a) retardo en la entrega del
producto; b) cancelacion de compra; y, ) retardo en la reversa
de los dineros pagados por los consumidores, como
consecuencia de la cancion de las compras, falta de stock,
entre otros. En cuanto al cese de conducta, el proveedor dara
cuenta de diversas medidas y protocolos que se sefialan en el
acuerdo en el punto 11, los cuales se encuentran vinculadas con
haber adoptado diversas acciones destinadas a mejorar su
operacion relativa al despacho y servicio de post venta, junto
con otras medidas dirigidas a mejorar la logistica de entrega y
distribucion de productos. En cuanto a las devoluciones,
compensaciones o indemnizaciones, se debe distinguir entre
los siguientes grupos: 1) Grupo 1, el cual comprende a
consumidores cuyas transacciones fueron afectadas por
retardo en la entrega, acaecido durante el periodo entre el 1 de
marzo de 2020 y el 7 de julio de 2021, ambas fechas inclusive.
Este grupo esté integrado por un total de 46.820 consumidores
y el proveedor debera indemnizar la cantidad de
$112.318.103; 2) Grupo 2, comprendido por consumidores
cuyas transacciones fueron afectadas por cancelacion de la

compra. Acaecida durante el periodo entre el 1 de marzo de
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2020 y el 7 de julio de 2021, ambas fechas inclusive. Este
grupo esta integrado por un total de 346 consumidores y el
proveedor debera indemnizar el monto ascendiente a
$3.439.781; 3) Grupo 3, comprende a aquellos consumidores
afectados por el retardo en la reversa de los dineros pagados,
como consecuencia de la cancelacion de la compra, falta de
stock, entre otros. Para este grupo, el proveedor identifico a lo
menos 346 consumidores que corresponde a 346 transacciones
en el periodo que va desde el 1 de marzo de 2020 y el 7 de
julio de 2021, ambas fechas inclusive, y deberé indemnizar la
suma ascendiente a $3.439.781. Ademas, se debera compensar
por concepto de costo de reclamo, donde la compensacion en
ese caso alcanzaré a 2.986 consumidores y el monto total que
debera pagar por este concepto asciende a $3.841.602. Asi, el
numero total de consumidores que serdn beneficiados por los
términos del acuerdo ascienden a 50.351 consumidores y
considera un monto total en pesos de $186.280.023. Respecto
al procedimiento de pago de compensaciones, este se detalla
en la letra B del punto 11l del acuerdo, donde en resumidas
cuentas el proveedor debera informar a los clientes sobre su
derecho a optar entre transferencia bancaria electronica o
emision de un cupdn de compra PC Factory. Finalmente, el
acuerdo en el punto V sefiala la forma en que se haran
efectivos los términos de este y el procedimiento por el cual el
proveedor efectuard las devoluciones, compensara o

indemnizara a los consumidores afectados.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 11 de abril de
2022, el 7° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Teniendo presente el mérito
de los antecedes acompariados y visto lo dispuesto en los articulos 54 H, 54 P y 54Q

de la ley N°19.496, se resuelve: I.- Que se aprueba el acuerdo alcanzado entre el

139



Servicio Nacional del Consumidor y el proveedor Personal Computer Factory S.A.,
contenido en la Resolucion Exenta N°141, de fecha 25 de febrero de 2022, para todos
los efectos legales, declardndose expresamente que el acuerdo cumple con los
requisitos legales y, en consecuencia, produce el efecto erga omnes; I1.- Que, una vez
ejecutoriada la presente resolucion, debera hacerse las publicaciones legales en el
Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa del proveedor; vy,
asimismo, el Servicio Nacional del Consumidor debera publicarla en su sitio web
institucional, todo ello conforme a lo previsto en el inciso cuarto del articulo 54 Q
de la Ley N°19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.3.4. Expediente N°26: SERNAC con BCI Sequros Generales

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 469 del 18 de junio de 2021
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 30° Juzgado Civil de Santiago, rol V-351-2021
el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 18 de junio de 2021
Acuerdo: 26 de noviembre de 2021

Inicio procedimiento judicial: 16 de diciembre de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 18 de abril de 2022

Duracion PVC 5 meses y 8 dias

Duracion fase judicial 4 meses y 2 dias

Proveedor BCI SEGUROS GENERALES
Mercado Seguros (Seguros generales)
Materia Incumplimiento en las condiciones contratadas
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Breve reseia

El SERNAC apertura este Procedimiento Voluntario
Colectivo por los eventuales incumplimientos a los términos y
condiciones de contratacion de BCI Seguros Generales en los
seguros automotrices y la deficiente prestacion de los mismos,
debido al retardo en la reparacion de los vehiculos afectados
por siniestros cubiertos por las respectivas pdlizas de los
citados seguros. Las conductas descritas se habrian producido
desde el periodo que va desde el afio 2019 y, a lo menos, hasta
el primer trimestre del afio 2020. Por estos hechos, el
SERNAC inici6 un Procedimiento Voluntario Colectivo,
mediante Res. Exenta N° 469 de 18 de junio de 2021, cuyo
objetivos son: compensar, reparar o indemnizar a los
consumidores a través de una solucion completa, expedita y
transparente; y que la empresa adopte las medidas de cese de
conducta que pudiesen haber afectado el interés colectivo o

difuso de los consumidores.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-62886.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores que, habiendo
contado con la cobertura de su respectiva péliza de seguro ante
un siniestro parcial, hayan enfrentado una demora en la
reparacion de su vehiculo respecto del plazo referencial
informado por el proveedor y el plazo de tolerancia definido
en el acuerdo. Ademas, el acuerdo distingue entre los
siguientes grupos: 1) Grupo 1, correspondiente a siniestros
denunciados durante el 2019 en los que el vehiculo reparado
estuvo disponible para su retiro hasta el dia 18 de octubre de
2019. Quedan comprendidos en este grupo un total de 2705
siniestros reparados, equivalente a 2547 consumidores. A los
consumidores de este grupo les correspondera recibir un
monto de $4.000 por cada dia habil adicional al plazo de

tolerancia definido para este grupo, por lo que la suma total de
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compensaciones a pagar por este concepto asciende a
$222.686.114; 2) Grupo 2, correspondiente a siniestros
denunciados durante el 2019, en los que el vehiculo reparado
estuvo disponible para su retiro con posterioridad al 18 de
octubre del 2019. Quedan comprendidos en este grupo un total
de 556 siniestros reparados, equivalentes a 542 consumidores.
A los consumidores comprendidos en este grupo les
corresponde recibir un monto de $4.000 por cada dia habil al
plazo de tolerancia definido para este grupo, por lo que la
suma total de compensaciones a pagar por este concepto
asciende a $103.881.195; 3) Grupo 3, correspondiente a
siniestros denunciados durante el afio 2020 y cuya entrega
referencial estuvo proyectada con anterioridad al 18 de marzo
de 2020. Quedan comprendidos en este grupo un total de 162
siniestros reparados correspondientes a 159 consumidores. A
los consumidores comprendidos en este grupo les corresponde
recibir un monto de $4.000 por cada dia habil adicional al
plazo de tolerancia definido para este grupo, por lo que la
suma de compensaciones a pagar por este concepto asciende a
$32.110.795. De esta manera, el acuerdo beneficia a un total
de 3.231 consumidores y considera un monto total en pesos de
$358.678.104, que corresponde 3423 siniestros reparados; 4)
Grupo 4, corresponde a consumidores que deberan ser
indemnizados y/o compensados por el costo de reclamo, lo
cual oscila entre las 0,021 UTM y 0,15 UTM, y el nimero de
consumidores asciende a 125 en total por un monto de 3,44
UTM. En cuanto al cese de conducta, el proveedor se
compromete a una serie de medidas, entre ellas, se
implementara la entrega de informacién adicional a la que
actualmente se entrega al cliente respecto del plazo estimativo

de reparacion. Asimismo, BCI Seguros presentard un plan de
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cumplimiento que aumente el grado de informacién vy
asistencia del asegurado en el marco del proceso de
indemnizacion de su siniestro. Finalmente, el acuerdo en el
punto Il letra A sefiala la determinacion del procedimiento de
pago de las compensaciones y restituciones a los grupos del
acuerdo y en la letra B el plan comunicacional respecto a los
consumidores, para luego determinar en el punto V la forma
en que se haran efectivos los términos del acuerdo y el
procedimiento por el cual el proveedor efectuard las
devoluciones, compensara o indemnizaré a los consumidores

afectados.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 18 de abril de
2022, el 30° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: Y, visto, ademas lo
dispuesto en los articulos 817 y siguientes del Cdédigo de Procedimiento Civil, y el
parrafo 4 del Titulo 1V de la Ley N°19.496, se resuelve: I.- Téngase por aprobado el
acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y BCI Seguros
Generales S.A, contenido en la Resolucion Exenta N°907, de fecha 26 de noviembre
de 2021, para todos los efectos legales, el que cumple con los requisitos establecidos
en el articulo 54P de la Ley N° 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.3.5. Expediente N°27: SERNAC con Sodimac

1. Informacion de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 417 del 24 de mayo de 2021
da inicio al PVC
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Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

18° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-4-2022

Fechas

Inicio PVC: 24 de mayo de 2021

Acuerdo: 21 de diciembre de 2021

Inicio procedimiento judicial: 4 de enero de 2022

Resolucion que aprueba acuerdo: 27 de mayo de 2022

Duracion PVC

6 meses y 25 dias

Duracion fase judicial

4 meses y 23 dias

Proveedor SODIMAC HOMECENTER S.A.
Mercado Retail ferretero (cadenas hogar y construccion)
Materia Restituciéon integral; Falta al deber de profesionalidad,;

Incumplimiento en las condiciones contratadas

Breve resefa

El SERNAC tom0 conocimiento, a través de reclamos de
consumidores, de eventuales incumplimientos de la empresa
en el ofrecimiento, venta, compra y proceso de post venta de
los diversos productos ofrecidos y adquiridos por los
consumidores a través de su sitio web sodimac.cl, plataformas
de venta a distancia, aplicacion movil denominada App
Sodimac, venta telefonica y homy.cl. Dentro de dichos
incumplimientos y, sin que la siguiente enumeracion deba
considerarse de manera taxativa, Se  encuentran:
incumplimiento en los plazos de entrega de los productos
vendidos (retardo en la entrega), falta de entrega de productos,
cancelaciones de compras, retardos en la reversa de dineros
pagados por los consumidores como consecuencia de
cancelaciones de compras, falta de stock, falta de
compensaciones por incumplimientos, entre otros. Lo
anterior, a lo menos, en el periodo que va desde el mes de
marzo del 2020 a la fecha. Por estos hechos, el SERNAC
inicié un Procedimiento Voluntario Colectivo en virtud de

Res. Exenta N°417 del 24 de mayo de 2021, cuyo objetivo es
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compensar a los consumidores a través de una solucion

completa expedita y transparente.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-62819.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores que se habrian visto
afectados por determinados incumplimientos en el
ofrecimiento, venta, compra y proceso de post venta, de
productos de diversas categorias, adquiridos a través del sitio
web Sodimac.cl, plataforma de venta a distancia (incluyendo
app celulares y tablets), ventas telefonicas 600 600 1230 y
homy.cl del proveedor Sodimac S.A. Los incumplimientos
que el acuerdo considerard se refieren a: a) retardo en la
entrega; y b) cancelacion de compras, en que se haya
evidenciado o no retardo en la reversa de los dineros pagados
por los consumidores. Asimismo, los incumplimientos deben
haber ocurrido entre el 1 de marzo de 2020 y el 23 de mayo de
2021, ambas fechas inclusive. En cuanto al cese de conducta,
Sodimac se compromete a dar cuenta de ciertas medidas y
protocolos detallados en el punto 11, los cuales se vinculan con
haber adoptado diversas acciones destinadas a mejorar su
operacion relativa al despacho y servicio de post venta.
Asimismo, se contemplan una serie de medidas que Sodimac
implementara en el futuro para solucionar la logistica de
entrega y distribucién de la empresa. Por otro lado, respecto
de las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones, se
distingue entre los siguientes grupos de consumidores
afectados: 1) Grupo 1, el cual comprende a consumidores
cuyas transacciones fueron afectadas por retardo en la entrega,
acaecido durante el periodo entre el 1 de marzo de 2020 y el
23 de mayo de 2021. Este grupo esta integrado por 33.223,
obligandose el proveedor a restituir e indemnizar para el total

de los consumidores del grupo 1 el monto ascendiente a
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$93.096.876; 2) Grupo 2, el cual comprende a consumidores
cuyas transacciones fueron afectadas por la cancelacién de la
compray que hayan evidenciado o no retardo en la reversa de
los dineros, acaecida durante el periodo entre el 1 de marzo de
2020 y el 23 de mayo de 2021. Este grupo esta integrado por
un total de 47.954 consumidores y el proveedor se ha obligado
a restituir e indemnizar el monto ascendiente a $290.565.802.
Asimismo, se establecen ciertas consideraciones especiales en
cuanto a los siguientes consumidores y compensaciones: a) En
relacion a los consumidores que ya fueron compensados con
anterioridad al acuerdo, estos seran compensados por la
diferencia a favor que les corresponde entre la aplicacion del
modelo compensatorio definido por el PVC y los montos ya
compensados en devolucion del despacho completo de la
compra. Asi, este grupo esta integrado por un total de 1.463
consumidores, a los cuales les corresponde un saldo a favor de
compensacion que asciende a la suma de $4.298.808; b)
Respecto a los consumidores que realizaron compras
comprendidas en la propuesta de solucion, con tarjeta de
débito, seran compensados por los dias de atraso que superen
30 dias corridos contados desde la respectiva cancelacién, o,
en caso de no haber demorado més de 30 dias la devolucidn,
serdn compensados con la compensacion  minima.
Adicionalmente, se ha integrado a la solucion una
compensacion por costo de reclamo, la cual oscila entre las
0,021 UTM vy 0,15 UTM, comprendiendo a 20,263
consumidores y un monto ascendiente a la suma de
$25.628.747. Asi las cosas, el nimero total de consumidores
que seran beneficiados por los términos del acuerdo ascienden
a 75.087 consumidores, y corresponden a 84.495

transacciones, donde Sodimac deberda realizar una
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compensacion por un monto de $413.590.233. Por su parte, el
acuerdo determina ademas el procedimiento de pago de
compensaciones a los consumidores afectados y que forman
parte del acuerdo. Finalmente, el punto V, se sefiala la forma
en que se hardn efectivos los términos del acuerdo y el
procedimiento por el cual el proveedor efectuara las
devoluciones, compensara o indemnizaré a los consumidores

afectados.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 27 de mayo
de 2022, el 18° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “QUINTO: Que, el
acuerdo suscrito entre Sodimac S.A. y el Servicio Nacional del Consumidor mediante

Resolucion Exenta N 987 de fecha 21 de diciembre de 2021, contiene entre sus item

I1. 111, 1V, V, VI y VII cada uno de los aspectos minimos exigidos por la Ley 19.496,

motivo por lo cual se acogera su solicitud como se dird a continuacién. Y, teniendo

ademas presente, lo dispuesto en los articulos 817 y siguientes del Cddigo de

Procedimiento Civil y el articulo 54 de la ley 19.496, se declara: Que se tiene por

aprobado el acuerdo contenido en Resolucion Exenta N° 987, de fecha 21 de

diciembre de 2021 a fin de que éste produzca efecto erga omnes”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.3.6. Expediente N°28: SERNAC con Aerolineas Argentinas (Tasas de

embargue)

1. Informacion de la causa

Resolucién Exenta que
dainicio al PVC

Res. Exenta N° 511 del 26 de julio de 2019
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Tribunal que aprueba
el acuerdo y rol

6° Juzgado Civil de Santiago, rol V-304-2021

Fechas

Inicio PVC: 26 de julio de 2019

Acuerdo: 21 de octubre de 2021

Inicio procedimiento judicial: 15 de noviembre de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 30 de noviembre de 2021

Duracion PVC

2 afos, 2 meses y 23 dias

Duracion fase judicial

15 dias

Proveedor Aerolineas Argentinas S.A.
Mercado Transporte (aéreo)
Materia Derecho a la informacion

Breve resefia

La empresa Aerolineas Argentinas no entregaria informacion
adecuada a los consumidores, acerca del dinero de las tasas de
embarque que se deben devolver a los usuarios cuando las
aerolineas no realicen el servicio de transporte a€reo
contratado, lo que esté estipulado en el articulo 133 del Codigo
Aeronautico. Por estos hechos, el SERNAC inicié un
Procedimiento Voluntario Colectivo en virtud de Res. Exenta
N° 511 del 26 de julio de 2019, cuyo objetivo es que los
usuarios obtengan el dinero de las tasas de embarque de los

vuelos gue no realizaron.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56780.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores que no hayan
solicitado la devolucion de los dineros que fueron recaudados
por Aerolineas Argentinas S.A. por pasajes vendidos
directamente por el proveedor, ya sea en sus oficinas fisicas,
via contact o call center y/o pagina web de la empresa, y que
corresponden exclusivamente a dineros destinados al pago de
la tasa de embarque de aeropuertos chilenos, respecto de los
que se cumple la hipotesis establecida en el articulo 133 C del
Codigo Aeronautico. En cuanto al cese de conducta, esta
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consiste en mecanismos activos reales y sostenidos en el
tiempo para cumplir con el imperativo legal, es decir,
contactar a cada pasajero que no haya abordado el vuelo,
informandole de su derecho a solicitar la devoluciéon y
proceder con ella. Asi, el acuerdo distingue entre los
siguientes casos: a) caso que el pasaje comprado sea
susceptible de cambios de acuerdo a sus condiciones; b) caso
que el pasaje no sea susceptible de cambios de acuerdo a sus
condiciones. Por otro lado, respecto del calculo de las
devoluciones, compensaciones o indemnizaciones por cada
uno de los consumidores afectados, se distinguen los
siguientes grupos: 1) Subgrupo 1, el cual considera a los
consumidores cuyos boletos aéreos han quedado caducos o en
cualquier otra situacion similar desde el 14 de septiembre de
2018 y hasta la fecha de la resolucion administrativa que
contiene los términos del acuerdo. En este caso, se efectuara
la devolucion del mismo valor y moneda pagada por concepto
de tasas de embarque, correspondiente a boletos aéreos
caducos en dicho periodo de tiempo vendidos en Chile. Por
otra parte, la determinacion del procedimiento de devolucion
de tasas de embarque se encuentra especificada en el punto 111
letra B del acuerdo, donde se distingue entre consumidores
registrados susceptibles de identificacion por la empresa y
consumidores no registrados susceptibles de identificacion por
la empresa. Pertenecen a este grupo 2.394 consumidores,
donde la empresa se ha obligado a restituir el monto
ascendente a USD 66.376; 2) EIl subgrupo 2, considera a
aquellos pasajeros cuyos boletos aéreos han quedado caducos
por sus condiciones, en el espacio de tiempo comprendido
entre el 1 de mayo de 2015 y el dia anterior a la fecha en que

comienza el computo del tiempo para la determinacion del
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subgrupo 1. Para la devolucion, se aplicard la misma férmula
que para el subgrupo 1. En cuanto al procedimiento de
devolucidn, se aplica lo dispuesto para el subgrupo 1, a
excepcion de lo establecido en las letras B.b.1.1. letra d) y el
parrafo final del apartado B.b.1.2.; 3) El subgrupo 3 considera
tasas que dan derecho a la devolucion por pasajes caducos u
otra denominacion similar, en el periodo comprendido entre el
dia siguiente a la resolucion administrativa del Sernac que
contiene los términos del acuerdo y el dia anterior al inicio de
la implementacion del cese de la conducta. En cuanto al
procedimiento de devolucidn, se aplicara lo convenido en el
punto Il del acuerdo, esto es, el envio de un correo electrénico
personalizado, informando sobre el derecho a solicitar la
devolucién de tasa de embarque segun las condiciones del
boleto comprado. Adicionalmente, se ha integrado a la
solucion una compensacion por costo de reclamo equivalente
a 0,15 UTM. En consecuencia, el acuerdo beneficia a un total
de 2.394 consumidores y considera un monto total de USD
66.376, todo respecto del subgrupo N° 1. Finalmente, el
acuerdo en el punto V indica la forma en que se haran
efectivos los términos del acuerdo y el procedimiento por el
cual la linea aérea efectuara las devoluciones, compensara o
indemnizara a los consumidores afectados, para luego sefialar
en su punto VI el plazo de implementacién de la solucion y de

otras actividades relacionas con la misma y con el

procedimiento propiamente tal.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 30 de
noviembre de 2021, el 6° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Que atendido
del examen de la Resolucion Exenta N 789, de 21 de octubre del 2021, se puede

constatar que este cumple con los requisitos contemplados en el articulo 54 P de la
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Ley 19.496; y vistos, ademas, lo dispuesto en los articulos 817 y siguientes del Codigo
de Procedimiento Civil, y los articulos 54 P, 54 Q y demés pertinentes de la Ley N°
19.496, se declara: |) Téngase por aprobado el acuerdo alcanzado entre Servicio
Nacional de Consumidor y Aerolineas Argentinas S.A., contenido en la resolucion
N° 789, de 21 de octubre del 2021, para todos los efectos legales, el cual se ajusta a

derecho, produciendo efectos erga omnes”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.3.7. Expediente N°29: SERNAC con Copa Airlines (Tasas de embarqgue)

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 514 del 26 de julio de 2019
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 3° Juzgado Civil de Santiago, rol V-313-2021

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 26 de julio de 2019
Acuerdo: 21 de octubre de 2021

Inicio procedimiento judicial: 15 de noviembre de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 20 de diciembre de 2021

Duracion PVC 2 afios, 2 meses y 23 dias

Duracién fase judicial 1 mesy 5 dias

Proveedor Copa Airlines

Mercado Transporte (Aéreo)

Materia Derecho a la informacién

Breve resefia La empresa Copa Airlines no entregaria informacion adecuada

a los consumidores, acerca del dinero de las tasas de embarque

que se deben devolver a los usuarios cuando las aerolineas no
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realicen el servicio de transporte aéreo contratado, lo que esté
estipulado en el articulo 133 del Cddigo Aeronautico. Por
estos hechos, el SERNAC inicio un Procedimiento Voluntario
Colectivo en virtud de Res. Exenta N° 514 del 26 de julio de
2019, cuyo objetivo es que los usuarios obtengan el dinero de

las tasas de embarque de los vuelos que no realizaron.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56783.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores que no hayan
solicitado la devolucién de los dineros que fueron recaudados
por Copa Airlines por pasajes vendidos directamente por el
proveedor, ya sea en sus oficinas fisicas, via contact o call
center y/o pagina web de la empresa, y que corresponden
exclusivamente a dineros destinados al pago de la tasa de
embarque, respecto de los que se cumple la hipdtesis
establecida en el articulo 133 C del Cddigo Aerondutico. En
cuanto al cese de conducta, esta consiste en mecanismos
activos reales y sostenidos en el tiempo para cumplir con el
imperativo legal, es decir, contactar a cada pasajero que no
haya abordado el vuelo, informandole de su derecho a solicitar
la devolucién y proceder con ella. Asi, el acuerdo distingue
entre los siguientes casos: a) caso que el pasaje comprado sea
susceptible de cambios de acuerdo a sus condiciones; b) caso
que el pasaje no sea susceptible de cambios de acuerdo a sus
condiciones. Por otro lado, respecto del calculo de las
devoluciones, compensaciones o indemnizaciones por cada
uno de los consumidores afectados, se distinguen los
siguientes grupos: 1) Subgrupo 1, el cual considera a los
consumidores cuyos boletos aéreos han quedado caducos o en
cualquier otra situacion similar desde el 14 de septiembre de
2018 y hasta la fecha de la resolucion administrativa que

contiene los términos del acuerdo. En este caso, se efectuara
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la devolucion del mismo valor y moneda pagada por concepto
de tasas de embarque, correspondiente a boletos aéreos
caducos en dicho periodo de tiempo vendidos en Chile. Por
otra parte, la determinacion del procedimiento de devolucion
de tasas de embarque se encuentra especificada en el punto 111
letra B del acuerdo, donde se distingue entre consumidores
registrados susceptibles de identificacion por la empresa y
consumidores no registrados susceptibles de identificacion por
la empresa. Pertenecen a este grupo 18.626 consumidores,
donde la empresa se ha obligado a restituir el monto
ascendente a USD 531,500.35; 2) El subgrupo 2, considera a
aquellos pasajeros cuyos boletos aéreos han quedado caducos
por sus condiciones, en el espacio de tiempo comprendido
entre el 1 de mayo de 2015 y el dia anterior a la fecha en que
comienza el computo del tiempo para la determinacion del
subgrupo 1. Para la devolucion, se aplicara la misma formula
que para el subgrupo 1. En cuanto al procedimiento de
devolucion, se aplica un mecanismo similar al del subgrupo 1,
a excepcion de lo establecido en las letras B.b.1.1. letrad) y el
parrafo final del apartado B.b.1.2.; 3) El subgrupo 3 considera
tasas que dan derecho a la devolucion por pasajes caducos u
otra denominacion similar, en el periodo comprendido entre el
dia siguiente a la resolucion administrativa del Sernac que
contiene los términos del acuerdo y el dia anterior al inicio de
la implementacion del cese de la conducta. En cuanto al
procedimiento de devolucion, se aplicara lo convenido en el
punto 11 del acuerdo, esto es, el envio de un correo electronico
personalizado, informando sobre el derecho a solicitar la
devolucién de tasa de embarque segun las condiciones del
boleto comprado. Adicionalmente, se ha integrado a la

solucion una compensacion por costo de reclamo equivalente
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a 0,15 UTM, el cual alcanza a 6 consumidores por la suma
referencial de $47.558. Finalmente, el acuerdo en el punto V
indica la forma en que se haran efectivos los términos del
acuerdo y el procedimiento por el cual la linea aérea efectuara
las devoluciones, compensard o indemnizara a los
consumidores afectados, para luego sefialar en su punto VI el
plazo de implementacion de la solucion y de otras actividades
relacionas con la misma y con el procedimiento propiamente
tal.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 20 de
diciembre de 2021, el 3° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Por estas
consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H,
54 Py 54 Q de la Ley N° 19.496, se declara que: I.- SE APRUEBA el acuerdo
alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y COMPANIA PANAMENA
DE AVIACION S.A.AGENCIA CHILE (COPA), contenido en la Resolucion Exenta
N°791, de fecha 21 de octubre de 2021, para todos los efectos legales, declarandose
expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos legales y, en consecuencia,
produce efectos erga omnes; Il.- PUBLIQUESE un extracto de la resolucion en el
Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, una vez certificada y
ejecutoriada la presente sentencia, a costa del proveedor, asi como en el sitio web
institucional del Servicio Nacional del Consumidor, dentro del plazo contemplado en
el inciso cuarto del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496; Ill.- La aprobacion que se
efectlia en esta sentencia es sin perjuicio de los derechos que puedan hacer valer los
consumidores afectados, de conformidad con los medios contemplados en la Ley
N°19.496”.

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existio discusion en sede judicial
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2.3.8. Expediente N°30: SERNAC con Avianca (Tasas de embarque)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Res. Exenta N° 512 del 26 de julio de 2019

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

4° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-299-2021

Fechas

Inicio PVC: 26 de julio de 2019

Acuerdo: 21 de octubre de 2021

Inicio procedimiento judicial: 10 de noviembre de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 3 de enero de 2022

Duracion PVC

2 afios, 2 meses y 23 dias

Duracién fase judicial

1 mesy 22 dias

Proveedor Avianca
Mercado Transporte (aéreo)
Materia Derecho a la informacién

Breve resefa

La empresa Avianca no entregaria informacion adecuada a los
consumidores, acerca del dinero de las tasas de embarque que
se deben devolver a los usuarios cuando las aerolineas no
realicen el servicio de transporte aéreo contratado, lo que esta
estipulado en el articulo 133 del Cddigo Aeronautico. Por
estos hechos, el SERNAC inici6 un Procedimiento VVoluntario
Colectivo en virtud de Res. Exenta N° 512 del 26 de julio de
2019, cuyo objetivo es que los usuarios obtengan el dinero de

las tasas de embarque de los vuelos que no realizaron.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56782.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores que no hayan
solicitado la devolucion de los dineros que fueron recaudados
por Avianca por pasajes vendidos directamente por el
proveedor, ya sea en sus oficinas fisicas, via call center y/o

pagina web de la empresa, y que corresponden exclusivamente
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a dineros destinados al pago de la tasa de embarque, respecto
de los que se cumple la hipotesis establecida en el articulo 133
C del Caodigo Aeronautico. En cuanto al cese de conducta, esta
consiste en mecanismos activos reales y sostenidos en el
tiempo para cumplir con el imperativo legal, es decir,
contactar a cada pasajero que no haya abordado el vuelo,
informandole de su derecho a solicitar la devolucién y
proceder con ella. Asi, el acuerdo distingue entre los
siguientes casos: a) caso que el pasaje comprado sea
susceptible de cambios de acuerdo a sus condiciones; b) caso
que el pasaje no sea susceptible de cambios de acuerdo a sus
condiciones. Por otro lado, respecto del calculo de las
devoluciones, compensaciones o indemnizaciones por cada
uno de los consumidores afectados, se distinguen los
siguientes grupos: 1) Subgrupo 1, el cual considera a los
consumidores cuyos boletos aéreos han quedado caducos o en
cualquier otra situacion similar desde el 14 de septiembre de
2018 y hasta la fecha de la resolucién administrativa que
contiene los términos del acuerdo. En este caso, se efectuara
la devolucion del mismo valor y moneda pagada por concepto
de tasas de embarque, correspondiente a boletos aéreos
caducos en dicho periodo de tiempo vendidos en Chile. Por
otra parte, la determinacion del procedimiento de devolucion
de tasas de embarque se encuentra especificada en el punto 111
letra B del acuerdo, donde se distingue entre consumidores
registrados susceptibles de identificacion por la empresa y
consumidores no registrados susceptibles de identificacion por
la empresa. Pertenecen a este grupo 136.602 consumidores,
donde la empresa se ha obligado a restituir el monto
ascendente a $2.295.766.619; 2) El subgrupo 2, considera a

aquellos pasajeros cuyos boletos aéreos han quedado caducos
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por sus condiciones, en el espacio de tiempo comprendido
entre el 1 de mayo de 2015 y el dia anterior a la fecha en que
comienza el computo del tiempo para la determinacion del
subgrupo 1. Para la devolucion, se aplicara la misma formula
que para el subgrupo 1. En cuanto al procedimiento de
devolucion, se aplica un mecanismo similar al del subgrupo 1,
a excepcion de lo establecido en las letras B.b.1.1. y letra
B.b.1.2.; 3) El subgrupo 3 considera tasas que dan derecho a
la devolucién por pasajes caducos u otra denominacién
similar, en el periodo comprendido entre el dia siguiente a la
resolucion administrativa del Sernac que contiene los términos
del acuerdo y el dia anterior al inicio de la implementacion del
cese de la conducta. En cuanto al procedimiento de
devolucion, se aplicard lo convenido en el punto Il del
acuerdo, esto es, el envio de un correo electronico
personalizado, informando sobre el derecho a solicitar la
devolucion de tasa de embarque segun las condiciones del
boleto comprado. Adicionalmente, se ha integrado a la
solucién una compensacion por costo de reclamo equivalente
a 0,15 UTM, el cual alcanza a 21 consumidores por la suma
referencial de $166.462. Finalmente, el acuerdo en el punto V
indica la forma en que se haran efectivos los términos del
acuerdo y el procedimiento por el cual la linea aérea efectuara
las devoluciones, compensara 0 indemnizara a los
consumidores afectados, para luego sefialar en su punto V1 el
plazo de implementacion de la solucion y de otras actividades
relacionas con la misma y con el procedimiento propiamente
tal.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 3 de enero de

2022, el 4° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Y teniendo ademas presente

157



lo prescrito en los art culos 144, 160, 170, 342 y 817 y siguientes del C digo de
Procedimiento Civil, se resuelve: I.- Que se aprueba el acuerdo alcanzado entre el
Servicio Nacional del Consumidor y Aerovias del Continente Americano S.A.
(Avianca), contenido en la Resolucion Exenta N 790, de fecha 21 de octubre de 2021,
emitida por el referido Servicio, declarandose expresamente que el acuerdo cumple
con los requisitos legales establecidos en el articulo 54 P de la Ley 19.496 y, en
consecuencia, produce efectos erga omnes; Il.- Que, una vez ejecutoriada la presente
sentencia, un extracto de ella, autorizado por el ministro de fe del tribunal, deber ser
publicado en el Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa del
proveedor; y, asimismo, el Servicio Nacional del Consumidor debera publicarla en
su sitio web institucional; todo ello conforme a lo previsto en el inciso cuarto del
articulo 54 Q de la Ley 19.496; Ill.- Que la aprobacion que se efectla en esta
sentencia es sin perjuicio de los derechos que puedan hacer valer los consumidores

afectados, de conformidad con los medios contemplados en la Ley 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.3.9. Expediente N°31: SERNAC con PreUCV

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 4 del 4 de enero de 2022
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 1° Juzgado Civil de Vifia del Mar, rol V-240-2022

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 4 de enero de 2022
Acuerdo: 26 de julio de 2022

Inicio procedimiento judicial: 25 de agosto de 2022

Resolucién que aprueba acuerdo: 2 de septiembre de 2022

Duracion PVC 6 meses y 22 dias
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Duracion fase judicial

8 dias

Proveedor PreUCV
Mercado Educacidn (Preuniversitarios)
Materia Clausulas abusivas contrato de adhesion; Falta al deber de

profesionalidad

Breve resefia

El SERNAC tomé conocimiento, a través de reclamos y otros
antecedentes, de eventuales incumplimientos relacionados con
la falta de informacion efectiva y oportuna a los consumidores,
en el marco de adecuaciones en los contratos de servicios
relacionados con la preparacion para la prueba de admisién
universitaria y, del deber de requerir el consentimiento a cada
consumidor en orden a preservar o desistirse de los contratos,
restringiendo indebidamente el término de la relacion
contractual. Las irregularidades serian, entre otras: Falta de
entrega de informacion correcta al consumidor en relacion al
cambio en la modalidad del servicio sin respetar el derecho a
la libre eleccion; No requerir el consentimiento ante el cambio
en las condiciones contratadas producto de la pandemia;
Restringir el derecho a poner término al contrato ante el
cambio en la modalidad de clases; No responder oportuna e
integramente los requerimientos de los consumidores; y
Aplicacion por parte del preuniversitario de clausulas abusivas
en perjuicio de los consumidores. Los incumplimientos se
estiman haberse manifestado, respecto de contratos celebrados
a ejecutarse durante el afio 2020 bajo la modalidad presencial,
sin perjuicio de que puedan existir conductas o hechos

posteriores a dicho periodo.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-64684.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a consumidores que celebraron
contratos con Pre UCV, para ser ejecutados durante el afio

2020 bajo la modalidad presencial y que, sin embargo, fueron
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traspasados a una modalidad online para efectos de la
prestacion del servicio. En cuanto al cese de conducta, el
proveedores se compromete a: 1) Al ajuste de determinada
clausula contenida en los contratos de adhesion suscritos entre
el proveedor y los consumidores, y la incorporacion de un
anexo a los mismos, los que seran adecuados a las normas
contenidas en la LPDC y demas normativas relacionadas
aplicables. Asi, el proveedor se compromete a ajustar sus
contratos, especificamente, la clausula octava, la que se
reemplazard por una que incorpore la posibilidad de dar
término anticipado al contrato; y, por otro lado, a incorporar a
dicho contrato, un anexo que regule las circunstancias
vinculadas a los términos de dicha clausula; 2) Sumado a lo
anterior, Preu UCV se compromete a realizar ciertas acciones
con el objeto de mejorar y robustecer los canales de
comunicacion con los estudiantes/alumnos, de manera de
garantizar una entrega de informacion adecuada y oportuna.
En cuanto al calculo de las devoluciones, compensaciones o
indemnizaciones por cada uno de los consumidores afectados,
se determinaron los siguientes grupos: 1) Grupo 1, integrado
por consumidores que, como consecuencia del cambio en la
modalidad -de presencial o online- solicitaron el término del
contrato con Pre UCV a partir del 18 de marzo de 2020 y, no
registran asistencia a las clases del programa contratado. A los
consumidores de este grupo se les compensara con un monto
equivalente al 75% del monto efectivamente pagado. Asi, la
suma total de compensaciones a pagar por el proveedor a este
grupo, asciende a la cantidad de $13.548.531 y el numero de
consumidores que lo integrarian corresponde a 60; 2) Grupo
2, integrado por alumnos que, como consecuencia del cambio

en la modalidad, solicitaron el término del contrato con Pre
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UCYV desde el 18 de marzo de 2020 y registran asistencia con
posterioridad a la fecha de inicio de las clases del programa
contratado. A los consumidores de este grupo se les
compensard con un monto equivalente al 20% del monto
efectivamente pagado. Asi, la suma total de compensaciones
a pagar por el proveedor a este grupo asciende a $11.723.395
y el nimero de consumidores que lo integrarian corresponde a
139; 3) Grupo 3, integrado por alumnos que, como
consecuencia del cambio en la modalidad, no solicitaron el
término del contrato con Pre UCV pero, congelaron el
programa de estudio contratado. A Los consumidores
pertenecientes a este grupo se les compensara con un monto
equivalente al 15% del monto efectivamente pagado. Asi, la
suma total de compensaciones a pagar por parte del proveedor
a este grupo asciende a $2.217.653 y comprende 33
consumidores; 4) Grupo 4, integrado por alumnos que, como
consecuencia del cambio en la modalidad, no solicitaron el
término del contrato y cursaron el programa de estudio
contratado. A los consumidores pertenecientes a este grupo se
les compensard con una suma Unica de $15.562 por cada
consumidor. Asi, la suma de compensaciones a pagar por el
proveedor a este grupo asciende a $41.410.482 y corresponde
a 2.661 consumidores. Finalmente, el acuerdo en su punto V
sefiala la forma en que se haran efectivos los términos del
acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedor efectuara
las devoluciones, compensaciones 0 indemnizaciones,
sefialando el mecanismo de implementacion e informacion de
las modificaciones a los contratos de adhesion, asi como el
mecanismo y actividades de implementacién para el pago de

las compensaciones.
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2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 2 de
septiembre de 2022, el 1° Juzgado Civil de Vifa del Mar fall¢ lo siguiente: “Teniendo
presente el m rito de los antecedes acompariados y visto lo dispuesto en los articulos
54 H, 54 P y 54Q de la ley N°19.496, i se resuelve: .- Que se aprueba el acuerdo
alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y el proveedor Sociedad
Educacional para el Desarrollo S.A, PreUCV., contenido en la Resolucién Exenta
N°650, de fecha 26 de Julio de 2022, para todos los efectos legales, declarandose
expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos legales y, en consecuencia,
produce el efecto erga omnes. I1.- Que, una vez ejecutoriada la presente resolucion,
deber hacerse las publicaciones legales en el Diario Oficial y en un medio de
circulacion nacional, a costa del proveedor; y, asimismo, el Servicio Nacional del
Consumidor debera publicarla en su sitio web institucional, todo ello conforme a lo

previsto en el inciso cuarto del art culo 54Q de la Ley N°19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.3.10. Expediente N°32: SERNAC con Punto Ticket SpA vy Lotus Festival SpA
(Lollapalooza 2020)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 784 del 19 de octubre de 2021
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 19° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-194-2022

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 19 de octubre de 2021
Acuerdo: 23 de mayo de 2022

Inicio procedimiento judicial: 19 de julio de 2022

Resolucidn que aprueba acuerdo: 20 de septiembre de 2022

Duracion PVC 7 meses y 4 dias
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Duracion fase judicial

2 mesesy 1 dia

Proveedor PUNTOTICKET S.A.y LOTUS FESTIVAL S.A.
Mercado Entretencion (Produccion de eventos y ticketeras)
Materia Derecho a la informacion

Breve reseia

El SERNAC tomo conocimiento a través de reclamos y otros,
sobre incumplimientos en que habrian incurrido los
proveedores Punto Ticket SpA y Lotus Festival SpA respecto
de las incidencias causadas a los consumidores a raiz de la
cancelacion y reprogramacion del evento denominado
"Lollapalooza 2020", asi como ciertas deficiencias que se han
observado en los Términos y Condiciones, en relacion con la
Politica de Devolucion. Por estos hechos se dio inicio al
Procedimiento Voluntario Colectivo, respecto de ambos
proveedores, segun consta en Res. Exenta N° 784. Las Normas
infringidas fueron: Art. 3 letras a), b), ¢), e) 12, 23, 24 y 27.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-63493.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores que, con ocasion de
las cancelaciones y/o reprogramaciones de la décima edicién
del Festival Lollapalooza Chile 2020, programada
originalmente para los dias 27,28 y 29 de marzo de 2020,
padecieron dificultades asociadas al proceso de devolucién de
entradas y restitucion de dineros, relacionados con el retardo
0 demora en los procesos de devolucion de dinero llevados a
cabo por los proveedores Lotus Festival SpA y Punto Ticket
SpA, anunciados: a) el 15 de abril de 2020 (Proceso N°1); b)
el 4 de septiembre de 2020 (Proceso N°2) y c) el 13 de
diciembre de 2021 (Proceso N°3). En cuanto al cese de
conducta, los proveedores ejecutaran acciones gue permitan
reforzar el deber de informar a los consumidores sobre la
apertura de procesos de devolucion de entradas, cargos por

servicios u otros, que fuere del caso; mejorar el aspecto
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informacional destinado a aquellos, respecto del o los
procesos de devolucion; y, ajustar los plazos asociados a la
devolucion misma de los respectivos dineros. Estas se sefialan
con detalle en el punto Il del acuerdo. En cuanto al célculo de
las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones por
cada uno de los consumidores afectados, se determinan los
siguientes subgrupos: 1) Subgrupo A, integrado por
consumidores que con ocasion de cualquiera de los procesos
de devolucién de dinero, fueron afectados por el retardo en la
gestion de devolucion de entradas o cargos por servicio. La
suma total de compensaciones a pagar por este concepto
asciende a $2.037.777 y el numero de consumidores que
integrarian este subgrupo corresponde a 483; 2) Subgrupo B,
integrado por consumidores que ingresaron reclamos al
Sernac por problemas con ocasion de cualquiera de los
procesos de devolucion de dinero de entradas y cargos por
servicio. El monto que correspondera a los consumidores por
este concepto oscila entre las 0,021 UTM y 0,15 UTM y la
compensacion por este concepto alcanzard a 2.973
consumidores por un monto total referencial de $4.040.674.
En consecuencia, el acuerdo beneficia a un total de 483
consumidores del grupo Ay los 2.973 del grupo B, y considera
un monto total en pesos de $6.078.451. Finalmente, el acuerdo
en su punto V sefala la forma en que se haran efectivos los
términos del acuerdo y el procedimiento por el cual los
proveedores efectuaran las devoluciones, compensaciones 0
indemnizaciones, sefialando el  procedimiento  de
contactabilidad para proceder al pago de reajustes e intereses
asi como la informacién acerca de la comunicabilidad de los

términos del acuerdo.
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2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 20 de
septiembre de 2022, el 19° Juzgado Civil de Santiago fallé lo siguiente: “Vistos:
Teniendo presente que la solicitud ha cumplido con los requisitos establecidos en el
articulo 54 letra P de la ley 19.496, téngase por aprobado el acuerdo alcanzado por
el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR con LOTUS FESTIVAL SPA y
PUNTO TICKET SPA contenido en la Resolucion Exenta N°471, de fecha 23 de mayo
de 2022, para todos los efectos legales”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.3.11. Expediente N°33: SERNAC con Proa S.A. (Champion Cat)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 515 del 9 de julio de 2021
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 26° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-30-2022

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 9 de julio de 2021
Acuerdo: 11 de enero de 2022

Inicio procedimiento judicial: 2 de febrero de 2022

Resolucion que aprueba acuerdo: 14 de marzo de 2022

Duracion PVC 6 meses y 2 dias

Duracién fase judicial 1 mesy 12 dias

Proveedor Proa S.A.

Mercado Locales comerciales (Alimento animales)

Materia Seguridad en el consumo

Breve resefia El SERNAC ha tomado conocimiento mediante respuestas a

oficios, reclamos ingresados en nuestras plataformas;

publicaciones en medios de comunicacién; redes sociales,
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entre otros, de eventuales problemas de salud y fallecimientos
que se estarian presentando en gatos y gatitos, a lo menos
desde febrero de 2021 a la fecha. Lo anterior, presuntamente
araiz de laingesta de alimentos para mascotas linea Champion
Cat cuyo proveedor es PROA S.A. Los signos clinicos
presentados en las mascotas, entre otros serian: ventroflexion
del cuello (cabeza caida), hiperlordosis (aumento de la
curvatura de la columna vertebral), debilidad, decaimiento,
dificultad respiratoria y/o ataxia (deterioro en el equilibrio o la
coordinacion debido a dafios en el cerebro). Las normas
aplicables en la especie, son a lo menos, las contempladas en
el articulo 3 inciso 1° letras b), d) y e), 12, 23 inciso 1°, 28
letras a), b) y f) y articulo 46, todos de la Ley N° 19.496, sin
perjuicio de otras que resulten aplicables. Por estos hechos el
SERNAC apertur6 un PVC, con el objetivo de lograr una
solucion completa, expedita y transparente que compense

adecuadamente a los consumidores afectados

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-62920.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a todos aquellos consumidores que
hubieren adquirido una o mas unidades del alimento
Champion Cat Gatito variedad seco y Champion Cat Gato
variedad seco que, correspondan a los 44 lotes que el Servicio
Agricola Ganadero ordeno retirar del mercado y, cuyas
mascotas, hubieren sido afectadas como resultado del
consumo del producto. En cuanto al cese de conducta, el
proveedor se compromete a implementar ciertas medidas que
se detallan, las cuales se relacionan con el robustecimiento en
el control de proveedor de materias primas; implementacion
de laboratorio de analisis; profundizacion del plan de
capacitaciones en los colaboradores de Proa S.A.; Aceleracion
del plan de accion para la certificacion externa de los
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estandares de calidad; Formalizacion de estandares de
inocuidad; Participacion en mesa de trabajo con el Servicio
Agricola y Ganadero; Presentacion de plan de cumplimiento.
En cuanto a las devoluciones, compensaciones o0
indemnizaciones respectiva por cada uno de los consumidores
afectados, se distingue entre los siguientes grupos: 1) Grupo
1, integrado por consumidores que acrediten haber adquirido
una o mas unidades del producto y que corresponda a uno o
mas de los lotes sefialados en el acapite | del acuerdo.
Pertenecen a este universo la cantidad estimada de 189
consumidores, por lo cual el monto a pagar por el presente
grupo asciende a lo menos a $5.292.000; 2) Grupo 2, integrado
por consumidores que acrediten haber adquirido una 0 mas
unidades del producto y que corresponda a uno o mas de los
lotes sefialados en el acapite | del acuerdo, y cuyo gato haya
padecido sintomas como resultado del consumo y no cuenten
con atencion médico-veterinaria. Pertenecen a este universo
una cantidad estimada de a lo menos 39 consumidores, por lo
cual el monto a pagar por el presente grupo asciende a
$1.755.000; 3) Grupo 3, integrado por consumidores que
acrediten haber adquirido una o mas unidades del producto y
que corresponda a uno o mas de los lotes sefialados en el
acépite | del acuerdo, y cuyo gato haya padecido sintomas
diagnosticados por un médico veterinario y cuenten con
comprobantes fehacientes de atencidn veterinaria ambulatoria.
Pertenecen a este universo una cantidad estimada de, a lo
menos, 128 consumidores, por lo cual el monto a pagar por el
presente grupo asciende, a lo menos, a $25.600.000; 4) Grupo
4, integrado por consumidores que acrediten haber adquirido
una o mas unidades del producto y que corresponda a uno o

mas de los lotes sefialados en el acapite | del acuerdo, y cuyo
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gato haya padecido sintomas y cuenten con comprobantes
fehacientes de haber sido hospitalizado y no haya fallecido.
Pertenecen a este grupo una cantidad estimada de, a lo menos,
183 consumidores y el monto a pagar por el presente grupo
asciende a $91.500.000; 5) Grupo 5, integrado por
consumidores que acrediten haber adquirido una o mas
unidades del producto y que corresponda a uno o mas de los
lotes sefialados en el acépite | del acuerdo, y que cuenten con
comprobante fehaciente del fallecimiento de su gato.
Pertenecen a este universo una cantidad estimada de, a lo
menos, 65 consumidores, por lo cual el monto a pagar
asciende a $113.750.000. Asimismo, el acuerdo determina el
procedimiento de devolucidn, compensacion e indemnizacion
a los consumidores afectados, segin el grupo al que
pertenezcan. Por otra parte, se ha integrado a la solucién una
compensacion por concepto de costo de reclamo, la cual
alcanzara a 288 consumidores y se pagara por este concepto la
suma total de $423.559. En consecuencia, el acuerdo
beneficia a un total referencial de 604 consumidores de los
grupos 1,2,3,4y 5, a 288 consumidores en relacion al costo de
reclamo y considera un monto total referencial informado por
la empresa de $238.320.550. Finalmente, el acuerdo en su
punto V sefiala la forma en que se haran efectivos los términos
de este y el procedimiento por el cual el proveedor efectuara
las devoluciones, compensara o indemnizara, lo cual implica
otorgar informacion acerca de los términos del acuerdo y la

conformacion de una némina definitiva de consumidores.

Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 14 de marzo
de 2022, el 26° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Vistos: Que, habiéndose

acompafiado la resolucién exenta N° 15 de fecha 11 de enero de 2022 y emanada por
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el Servicio Nacional del Consumidor que da cuenta del acuerdo alcanzado entre
dicha instituciéon y PROA S.A., se aprecia que cumple con todos los aspectos
sefialados por el articulo 54 P de la Ley 19.496 para que produzca efectos erga
omnes, se resuelve: 1) Que se tiene por aprobado el acuerdo de fecha 11 de enero de
2022 contenido en la resolucion exenta N° 15 del Servicio Nacional del Consumidor,

subscrito entre dicha institucion y el Banco del Estado de Chile”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 4

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.4. Afo 2023
2.4.1. Expediente N°34: SERNAC con Banco BCI (cobranza judicial)

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 901 del 25 de noviembre de 2021
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 9° Juzgado Civil de Santiago, rol V-359-2022

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 25 de noviembre de 2021
Acuerdo: 14 de octubre de 2022

Inicio procedimiento judicial: 8 de noviembre de 2022

Resoluciéon que aprueba acuerdo: 25 de noviembre de 2022

Duracion PVC 10 meses y 18 dias

Duracién fase judicial 17 dias

Proveedor Banco BCI

Mercado Financiero (Banco)

Materia Clausulas abusivas, cobranza extrajudicial

Breve resefia El SERNAC ha advertido ciertas inconsistencias en el modelo

de cobro asociado a la cobranza judicial ello, con ocasion de
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clausulas incluidas en determinados contratos de adhesion del
Banco BCI. Por los hechos descritos, se ha aperturado un
Procedimiento Voluntario Colectivo, segin consta en la
Resolucion Exenta N° 901, de fecha 25 de noviembre de 2021.
Las normas aplicables en el referido procedimiento son:
articulos 3 inciso 1° letras a), b) y €), 16 inciso 1° letra g), 37,
27, todos de la Ley N° 19.496, sin perjuicio de otras normas
aplicables al caso en cuestidn y, especialmente, las protectoras
de los derechos de los consumidores, atingentes a los hechos
mencionados, considerando asimismo, los pronunciamientos

que ha emitido el SERNAC, en relacién a la materia.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-63561.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores del Banco BCI que,
en el periodo que se define en instrumento, asumieron, con
ocasion de la suscripcion de avenimientos, transacciones o
acuerdos extrajudiciales, el cobro de los gastos asociados a la
gestion judicial conforme a los términos que se encontraban
incorporados en determinadas clausulas de los contratos de
adhesién del Banco BCI, anexos y/o documentos relacionados
del mismo. En cuanto al cese de conducta, el proveedor se
compromete a dos cosas: 1) Ajustar los contratos de adhesion
y otros instrumentos en los cuales se encuentra inserta y
regulada su politica de cobranza judicial y extrajudicial,
especialmente en el documento “Anexo de Condiciones y
Gastos de Cobranza Extrajudicial y Judicial por Empresa
Externa”, sobre la base de los
principios/parametros/criterios/directrices que se detallan en
el punto 1l nimero 1 del acuerdo; 2) Compromiso de Banco
BCI respecto del deber de informar el ajuste de los contratos
de adhesion, anexo y otros, a los consumidores con contratos

celebrados con anterioridad a la implementacion del acuerdo,
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y del deber de implementar la politica de cobranza judicial y
extrajudicial. En cuanto al calculo de las devoluciones,
compensaciones 0 indemnizacion, se determinan los
siguientes grupos: 1) Grupo 1, integrado por consumidores a
los que se les hubiere cobrado honorarios judiciales en exceso
en el marco de la suscripcion avenimientos o acuerdos
extrajudiciales en el periodo que va desde el 1 de Julio del afio
2020 hasta la fecha de inicio de la tapa de implementacion del
presente acuerdo. La suma de restituciones a pagar al grupo 1
asciende a $7.286.763.838 y el nUmero estimado de
consumidores que lo integraria corresponde a 10.332. Asi, el
monto promedio a restituir por consumidor en virtud del
presente instrumento seria de $620.131; 2) Grupo 2, integrado
por consumidores que ingresaron reclamos por los hechos que
motivaron el inicio de este procedimiento, teniendo en cuenta
que se consideraran los reclamos ingresados desde el
01/07/2020 hasta el 28/09/2022 y que la compensacion por
este concepto alcanzard al menos a 18 consumidores por un
monto total referencial de $24.968 pesos. En consecuencia el
acuerdo beneficia a un total estimado de 10.350 consumidores
y considera un monto total referencial en pesos de
$7.286.788.806. Finalmente, el acuerdo en su punto V
determina la forma en que se haran efectivos los términos de
éste y el procedimiento por el cual el proveedor efectuara las
devoluciones, compensaciones o indemnizaciones, lo cual
implica actividades de implementacion para el pago de las
restituciones y compensaciones, determinacion de la forma de

pago de estas, publicidad y plazos.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 25 de

noviembre de 2022, el 9° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “A lo principal:

171



atendido el mérito de los antecedentes acompariados, lo dispuesto en el articulo 54
Q de la Ley N°19.496 y demés pertinentes, téngase por aprobado el acuerdo entre
Banco de Crédito e Inversiones y el Servicio Nacional del Consumidor contenido en
la Resolucion Exenta N°895 de 14 de octubre de 2022, la que producira efectos erga
omnes una vez ejecutoriada la presente resolucion. Hagase las publicaciones legales
en el Diario Oficial y en cualquier medio de circulacion nacional sea en formato
virtual o fisico, sin perjuicio de su publicidad en el sitio web del Servicio. Al primer

otrosi, a los autos. Al segundo, tercer y cuarto otrosi, téngase presente”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.4.2. Expediente N°35: SERNAC con Ecomsur (Ventas de productos Samsung)

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 275 del 23 de marzo de 2022
dainicio al PVC

Tribunal que aprueba | 28° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-352-2022

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 23 de marzo de 2022
Acuerdo: 4 de octubre de 2022

Inicio procedimiento judicial: 8 de noviembre de 2022

Resolucion que aprueba acuerdo: 7 de diciembre de 2022

Duracion PVC 6 meses y 7 dias

Duracion fase judicial 29 dias

Proveedor Ecomsur S.A.

Mercado Comercio electrénico (Venta por internet)

Materia Derecho a la informacion; Falta al deber de profesionalidad;

incumplimiento al precio publicado; Incumplimiento de las

condiciones contratadas.
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Breve reseia

El SERNAC, a solicitud de Ecomsur (distribuidor oficial de
ventas online de productos Samsung), en el marco de lo
dispuesto en el articulo 54 H, inciso 2° de la Ley 19.496, v,
con ocasion de las irregularidades detectadas en relacion a la
publicacion en la plataforma de “Mercado Libre” de productos
de toda la gama Samsung a precios notoriamente inferiores a
los habituales, aperturé6 un Procedimiento Voluntario
Colectivo a través de la Resolucion Exenta N° 275 de fecha
23 de marzo de 2022, con el objetivo de compensar a todos los
consumidores afectados a través de una solucion completa,
expedita y transparente. Las normas aplicables en el referido
procedimiento son los siguientes articulos: 3 inciso 1° letra b),
12, 18, 23, 28 letra d) y 50, todos de la Ley N° 19.496, sin

perjuicio de otras que resulten aplicables.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-65004.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a aquellos consumidores que, con
ocasion de la situacion ocurrida el dia 1 de febrero de 2022
relativa a la publicacion de precios de ciertos productos de
marca Samsung en la plataforma de Mercado Libre, vieron
canceladas o no confirmadas las compras de dichos productos
por parte del proveedor Ecomsur. En cuanto al cese de
conducta, el proveedor ha dado cuenta de la ejecucion de
determinadas actividades relacionadas con la mejora continua
del proceso asociado al flujo de validacion de promociones,
ofertas y precios en el marco de los servicios que presta, como
también, de la realizacion de capacitaciones internas dirigidas
a todos los intervinientes en dicho proceso y su gestion. Asi,
las medidas especificas a las cuales se compromete el
proveedor se encuentran en el punto 11 del acuerdo. En cuanto
al célculo de las devoluciones, compensaciones o

indemnizaciones por cada uno de los consumidores afectados,
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se debe distinguir entre los siguientes grupos: 1) Grupo A,
integrado por consumidores que efectuaron compras de hasta
2 productos de igual categoria respecto de productos marca
Samsung, con un descuento superior al 44% sobre el precio
definido por el proveedor para su ofrecimiento y venta para el
dia 01/02/2022. La suma total de compensaciones a pagar al
grupo A, asciende a $12.525.650 y el numero de consumidores
que integrarian este grupo corresponde a 2.837; 2) Grupo 2,
integrado por consumidores que ingresaron reclamos al
Sernac por los hechos que motivaron este procedimiento. La
compensacion por este concepto alcanzara a 1.324
consumidores, por un monto total referencial de $1.850.690.
En consecuencia, el acuerdo beneficia un total de 2.837
consumidores y, considera un monto total en pesos de
$14.376.340. Finalmente, el acuerdo en su punto V sefiala la
forma en que se haran efectivos los términos de éste y el
procedimiento por el cual los proveedores efectuaran las
devoluciones, compensaciones o indemnizaciones a los
consumidores afectados. Lo anterior, conlleva un
procedimiento de contactabilidad para proceder al pago de las

compensaciones, asi como la determinacién de la forma de

pago de estas, plazo y publicidad.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 7 de
diciembre de 2022, el 28° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Por estas
consideraciones, y visto lo dispuesto en los articulos 54 H, 54 P y 54 Q de la Ley N°
19.496, SE DECLARA: I.- Que, se aprueba el acuerdo arribado entre el Servicio
Nacional del Consumidor y Ecomsur S.A., cuyos términos y obligaciones se
encuentran contenidos en la Resolucion Exenta N° 853, de fecha 04 de octubre de
2022, emitida por el solicitante, el que cumple con los requisitos legales establecidos

en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496, produciendo en consecuencia, el efecto erga
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omnes; I1.- Que, una vez ejecutoriada la presente sentencia, un extracto de la misma,
autorizado por el Secretario del Tribunal, deber ser publicado en el Diario Oficial y
en un medio de circulacion nacional, a costa del proveedor. Asimismo, Publiquese
por el Servicio solicitante en su pagina web institucional, de conformidad con lo
dispuesto en el inciso cuarto del art culo 54 Q de la Ley N° 19.496; Ill.- Que, la
aprobacion efectuada mediante el presente fallo, no obsta a que los consumidores
afectados puedan hacer valer sus derechos, de conformidad con los medios que la
Ley N° 19.496 establece”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 5

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.4.3. Expediente N°36: SERNAC con Lotus y Punto Ticket (Lollapalooza)

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 577 del 14 de agosto de 2019
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 16° Juzgado Civil de Santiago, rol V-75-2020
el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 14 de agosto de 2019
Acuerdo: 5 de marzo de 2020

Inicio procedimiento judicial: 15 de abril de 2020

Resolucion que aprueba acuerdo: 15 de junio de 2020

Duracion PVC 6 meses y 20 dias

Duracion fase judicial 2 meses

Proveedor LOTUS FESTIVAL S.A. y PUNTO TICKET S.A.

Mercado Entretencion (Produccion de eventos y ticketera)

Materia Derecho a la informacion; Restitucion integral

Breve resefia Las empresas Lotus y Punto Ticket no habrian hecho

devolucion de los saldos que quedaron remanentes en las
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pulseras que se utilizan en el sistema de pago "Cashless"
establecido por los organizadores para adquirir productos en
los eventos llamados "Lollapalooza™. Por estos hechos, el
SERNAC inicio un PVC en virtud de Res. Exenta N° 577 del
14 de agosto de 2019, cuyo objetivo es que los usuarios
reciban la devolucion de los dineros remanentes en las
pulseras, y se establezca para los eventos futuros, un

mecanismo expedito de devolucion.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56858.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard al universo total de consumidores
asistentes al festival Lollapalooza, ediciones de los afios 2018
y 2019, en aquellos casos donde existen saldos no devueltos
de las pulseras que se utilizaron en dichos eventos, bajo el
sistema de pago “cashless”. En cuanto al cese de conducta, el
proveedor se compromete acreditar mediante una auditoria
externa, el cumplimiento de las medidas que se implementaran
en orden a otorgar a los consumidores una informacion veraz
y oportuna respecto del proceso de devolucién de los saldos
existentes, como asi también, el cumplimiento de las medidas
que se implementaran para los consumidores en las versiones
futuras del festival. De esta manera, el acuerdo en su punto 11
detalla las medidas a las que deberan dar cumplimiento los
proveedores tanto en la proxima version del festival, como en
festivales posteriores al “proximo festival”. En cuanto a las
compensaciones 'y devoluciones, los proveedores se
comprometen a compensar con la suma de 0,15 UTM a todos
los consumidores que presentaron un reclamo ante el Sernac.
Por otro lado, a fin de distribuir y devolver la suma existente
en las pulseras del festival, se hace la presente distincion: 1)
Subgrupo 1, consistente en la apertura de un periodo

extraordinario de devolucion de los saldos de las pulseras de
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los consumidores asistentes al festival Lollapalooza ediciones
2018 y/o 2019. El proceso de devolucidn se hara a traves de la
via digital que establezcan los proveedores, el cual se
dispondré en el correo informativo que es enviara por parte de
ellos, o bien, mediante la aplicacion de celular de
Lollapalooza; 2) Subgrupo 2, el que considera consumidores
en el evento que, una vez transcurrido el plazo previsto en el
numeral anterior, existan saldos pendientes de devolucion, los
por lo que los proveedores procederan a determinar a cuanto
asciende el monto global final del saldo no cobrado de los
saldos de las pulseras que se utilizaron en el sistema Cashless
del Festival de las versiones afios 2018 y 2019 reajustado y
con intereses, conforme al mecanismo descrito en el acuerdo.
Con todo, en el caso que, aplicado el proceso anterior de
devolucién al Subgrupo 1y 2, quede un saldo de dinero, no
restituidos a los consumidores, por cualquier causa, se
procedera a formar un "remanente”, conforme se dispone en
este mismo instrumento, y se le daré el destino que se indica
en el articulo 53 B de la Ley N° 19.496, el cual, en el plazo de
2 afios vencido el plazo contemplado para la devolucion del
Subgrupo 2, se enteraran al fondo establecido en el articulo 11
bis de la Ley N° 19.496. Si bien el monto efectivo que cada
consumidor recibira dependerd de si éste forma parte del
Subgrupo 1 o del Subgrupo 2, se estima un monto promedio
aproximado a devolver a cada consumidor beneficiado por
este Acuerdo la suma de $3.000. Finalmente, el acuerdo indica
en su punto IV la comunicacion y forma de pago, para luego
en el punto VI detallar la forma en que se haran efectivos los
términos del Acuerdo y el procedimiento por el cual los
proveedores efectuardn las devoluciones, compensaran o

indemnizaran a los consumidores afectados. Cabe mencionar,
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que el acuerdo fue modificado parcialmente a través de la
Resolucion Exenta N° 645, de fecha 25 de julio de 2022, ya
que durante la fase de implementacion del acuerdo, se advirtié
que la forma prevista en el mismo para hacer efectiva la
“devolucion automatica” del saldo promedio, correspondiente
al Subgrupo 2, presento ciertas incidencias que en los hechos
implicé que no se pudiera materializar adecuadamente y, en
su integridad, la devolucion de aquel saldo promedio a una
parte de los consumidores. Por lo anterior, se modificé el
acuerdo con el fin de determinar un nuevo mecanismo que
permita a los proveedores hacer efectiva la distribucion del
monto de dinero, estimandose idonea la doctrina denominada
del Cy-prés o fluid recovery como mecanismo alternativo de
la distribucion, la que se trata en detalle el acépite | de la
Resolucion Exenta N° 645/2022.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 15 de junio
de 2020, el 16° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “Visto, ademés lo
dispuesto en los articulos 817 y siguientes del Cdédigo de Procedimiento Civil, y el
parrafo 4 del Titulo IV de la Ley 19496 se decide: “Téngase por aprobado el acuerdo
alcanzado entre la empresas Lotus Producciones SpA, Punto Ticket S.A. y el Servicio
Nacional del Consumidor, contenido en la Resolucion N°229 de 5 de marzo de 2020,
para todos los efectos legales, el que cumple con los requisitos legales y, en

consecuencia, produce el efecto erga omnes”.

Sin embargo, se debe tener en consideracion que el acuerdo contenido en la
Resolucién Exenta N° 229/2020 fue objeto de modificacion parcial, la cual se llevé a
cabo a través de la Resolucion Exenta N° 645 de fecha 25 de julio de 2022, por lo
que el Sernac realiz6 una nueva solicitud de aprobacién judicial dentro del mismo
proceso. En este orden de ideas, el tribunal volvié a dictar una nueva sentencia

resolviendo dicha solicitud, sefialando lo siguiente: “Visto, ademas lo dispuesto en
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los art culos 817 y siguientes del Codigo de Procedimiento Civil, y el parrafo 4 del
Titulo IV de la Ley 19.496 se decide: Téngase por aprobada la Resolucion Exenta N
645 de fecha 25 de julio de 2022, en la cual consta la modificacion parcial del
acuerdo contenido en la Resolucion Exenta N 229 de fecha 05 de marzo de 2020,
acuerdo que fue alcanzado entre las empresas Lotus Producciones SpA, Punto Ticket
S.A. y el Servicio Nacional del Consumidor, contenido en la Resolucién N°645 de
fecha 25 de julio de 2022, para todos los efectos legales, el que cumple con los

requisitos legales y, en consecuencia, produce el efecto erga omnes”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.4.4. Expediente N°37: SERNAC con BCI Sequros Generales S.A. (GPS)

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 82 del 2 de febrero de 2022
dainicio al PVC

Tribunal que aprueba | 3° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-296-2022
el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 2 de febrero de 2022
Acuerdo: 21 de septiembre de 2022

Inicio procedimiento judicial: 8 de noviembre de 2022

Resolucion que aprueba acuerdo: 22 de diciembre de 2022

Duracion PVC 7 meses y 19 dias

Duracion fase judicial 1 mesy 14 dias

Proveedor BCI Seguros Generales

Mercado Seguros (Seguros Generales)

Materia Falta al deber de profesionalidad

Breve resefia El SERNAC tomo conocimiento, mediante una investigacion

y los reclamos ingresados por consumidores, entre otros
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antecedentes, de eventuales incumplimientos que dicen
relacion con la implementacion y cumplimiento de la Ley N°
21.170 que “Modifica el tratamiento de las Penas de los delitos
de robo y receptacion de Vehiculos Motorizados o de los
bienes que se encuentran al Interior de éstos, y establece las
medidas que indica”, vigente a partir del 26 de julio de 2019,
en particular respecto de su articulo 4°. En concreto, se ha
detectado que el proveedor no ha dado cumplimiento, desde la
entrada en vigencia de la ley 21. 170 a la obligacion de
entregar los dispositivos GPS a los consumidores, en la forma
y oportunidad que mandata la normativa antes transcrita, esto
es, al momento de la contratacion o renovacion de las pélizas
de seguros para vehiculos motorizados que ha comercializado
a partir de la entrada en vigencia de la citada ley, y otorgar la
debida informacion relacionada con la entrega de dispositivos
GPS.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-64773.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores -clientes y ex
cliente- de BCI Seguros Generales S.A. que, habiendo
contratado o renovado una pdliza de seguro para vehiculos
motorizados nuevos y/o usados, a partir de la fecha de entrada
en vigencia de la ley N°21.170, esto es, desde el 26 de julio de
2019 hasta la fecha del presente acuerdo, no hayan recibido un
dispositivo GPS de conformidad a lo dispuesto en el art. 4° de
la normativa citada. En cuanto al cese de conducta, el
proveedor se compromete a dar cumplimiento a su obligacion
de entregar un dispositivo GPS, sin cobro adicional, ademas
de robustecer sus sistemas de informacién y establecer
mecanismos transparentes para asegurar la recepcion del
dispositivo por parte de los consumidores, medidas que se

detallan en el punto Il del acuerdo. Respecto del calculo de las
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devoluciones, compensaciones o indemnizaciones, en primer
lugar, el acuerdo sefiala que se realizard una campafa de
contactabilidad para la entrega de dispositivos GPS y demas
medidas aplicables. En segundo lugar, se determinan los
grupos y subgrupos que forman parte del acuerdo y las
respectivas compensaciones, a saber: 1) Grupo 1, comprende
a clientes y ex clientes que contrataron o renovaron su poliza
de seguro para vehiculos motorizados nuevos y/o usados
después de la fecha de entrada en vigencia de la ley N° 21.170,
esto es, desde el 26/07/2019 hasta la fecha del acuerdo y que,
no habiendo recibido dispositivo GPS, tampoco hayan sufrido
el robo de su vehiculo durante dicho periodo y que opten por
recibir el dispositivo GPS. En este caso, se da la opcion al
consumidor para elegir entre 3 alternativas compensatorias: a)
2 meses de servicio de monitoreo del dispositivo GPS
entregado, donde el monto estimado asciende a
$2.110.000.000, b) Bonificacion asociada al rut de
beneficiario en el SOAP, donde el monto estimado asciende a
$1.123.000.000, y c) entrega de una suma de dinero, la que
dependera de la vigencia de la pdliza por cada beneficiado,
donde el monto estimado asciende a $1.123.000.000; 2) Grupo
2, el cual comprende a aquellos clientes y ex clientes del
proveedor que contrataron o renovaron su poliza de seguro
para vehiculos motorizados nuevos y/o usados después de la
fecha de entrada en vigencia de la ley N°21.179, esto es, desde
el 26/07/2019 hasta la fecha del acuerdo que, no habiendo
recibido dispositivos GPS, tampoco hayan sufrido el robo de
su vehiculo durante dicho periodo que, opten por posponer la
recepcion del dispositivo GPS. En este caso, los consumidores
podran optar entre 2 alternativas compensatorias: a)

Bonificacién asociada al rut de beneficiario en el SOAP,
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donde el monto estimado considerado asciende a
$1.123.000.000; b) Entrega de una suma de dinero, donde el
monto estimado asciende a $1.123.000.000; 3) Grupo 3, el
cual comprende a clientes y ex clientes del proveedor que
contrataron o renovaron su poliza de seguro para vehiculos
motorizados nuevos y/o usados después de la fecha de entrada
en vigencia de la ley N° 21.170, esto es, desde el 26/07/2019
hasta la fecha del acuerdo y que, no habiendo recibido
dispositivos GPS, hayan sufrido el robo de su vehiculo durante
dicho periodo. A su vez, el grupo 3 considera los siguientes
subgrupos: a) subgrupo 3.1, constituido por consumidores que
opten por recibir el dispositivo GPS, b) subgrupo 3.2,
constituido por consumidores que opten por posponer la
recepcion del dispositivo GPS. De esta manera, la valorizacion
econodmica de las compensaciones asociadas a estos subgrupos
es estimativa y se encuentra en un rango de entre los
$13.000.000 y los $28.000.000. Adicionalmente, se
compensara a los consumidores por el costo del reclamo,
donde el numero de consumidores que integrarian este grupo
corresponde a 496 y la suma total de compensaciones a pagar
por este concepto asciende a $714.961. Finalmente, el acuerdo
determina el procedimiento para la implementacién y pago de
las opciones de compensacion comprometida para los
distintos grupos, asi como en el punto V se sefiala la forma en

que se haran efectivos los términos de éste.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 22 de
diciembre de 2022, el 3° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Por estas
consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H,
54 Py 54 Q de la Ley N° 19.496, se declara que: I.- SE APRUEBA el acuerdo
alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y BCI SEGUROS GENERALES
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S.A, contenido en Resolucion Exenta N° 806, de fecha 21 de septiembre de 2022, para
todos los efectos legales, declardndose expresamente que el acuerdo cumple con los
requisitos legales y, en consecuencia, produce efectos erga omnes; |Il.-
PUBLIQUESE un extracto de la resolucion en el Diario Oficial y en un medio de
circulacién nacional, una vez certificaday ejecutoriada la presente sentencia, a costa
del proveedor, asi como en el sitio web institucional del Servicio Nacional del
Consumidor, dentro del plazo contemplado en el inciso cuarto del articulo 54 Q de
la Ley N° 19.496; I11.- La aprobacion que se efectla en esta sentencia es sin perjuicio
de los derechos que puedan hacer valer los consumidores afectados, de conformidad

con los medios contemplados en la Ley N° 19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 3

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial

2.4.5. Expediente N°38: SERNAC con Farmacias Salcobrand

1. Informacién de la causa

Resolucion Exenta que | Res. Exenta N° 793 del 12 de septiembre de 2022
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 1° Juzgado de Letras de San Bernardo, rol VV-33-2023

el acuerdo y rol

Fechas Inicio PVC: 12 de septiembre de 2022
Acuerdo: 9 de marzo de 2023

Inicio procedimiento judicial: 27 de marzo de 2023

Resolucion que aprueba acuerdo: 28 de abril de 2023

Duracion PVC 5 meses y 26 dias

Duracién fase judicial 1 mesy 1dia

Proveedor Farmacias Salcobrand
Mercado Locales comerciales (Farmacia)

183



Materia

Falta al deber de profesionalidad; Incumplimiento en las

condiciones contratadas

Breve resefa

El SERNAC tomd conocimiento a través de antecedentes
recabados por sus respectivas areas especializadas del
Servicio vy, entre otros, reclamos de consumidores, de
eventuales incumplimientos de la empresa que guardan
relacién con la venta, compra y proceso de post venta de los
diversos productos adquiridos a través de su sitio web o canal

de venta telefonico.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-66733.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores que, con ocasion de
las compras realizadas a través de la pagina web del proveedor
Salcobrand, se vieron afectados por las siguientes
circunstancias: a) retardo en la entrega de productos; b)
cancelacion de compra por retardo en la entrega o por falta de
stock; c) retardo en la reversa de los dineros pagados por los
consumidores como consecuencia de la cancelacion de la
compra o de la falta de stock. Asimismo, considera todas las
transacciones de los consumidores beneficiados por el mismo
y que fueron realizadas en el periodo comprendido entre el 1
de marzo de 2020 y el 12 de septiembre de 2022. En cuanto al
cese de conducta, el proveedor implementd una serie de
medidas detalladas en el punto Il del acuerdo, donde se
menciona el aumento de la dotacion del personal encargado de
los despachos, aumento de turnos del personal, redefinicion de
procesos internos y externos de forma de aumentar la linea de
produccién en centro de distribucién, entre otras. En lo que
respecta al calculo de las devoluciones, compensaciones o
indemnizaciones, se distingue entre los siguientes grupos de
consumidores: 1) Grupo 1, el cual comprende a consumidores

que seran compensados por concepto de retardo en la entrega.
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La suma total de compensaciones que se deberd pagar por este
concepto asciende a $114.902.000 en el caso de un uso del
100% de los cupones de descuento, 0 a $46.298.363 en el caso
de un uso del 100$ de las transferencias electronicas, y el
numero de consumidores que integran este grupo corresponde
a 44.806; 2) Grupo 2, integrado por consumidores que seran
compensados por concepto de “cancelacion de la compra por
retardo en la entrega o por falta de stock”. La suma total de
compensaciones que el proveedor pagara por este concepto
asciende a $1.402.000 en el caso de un uso del 100% en
cupones de descuento, 0 a $550.621 en el caso de un uso del
100% de transferencias electronicas, y el ndmero de
consumidores que integraran este grupo corresponde a 437; 3)
Grupo 3, integrado por consumidores que seran compensados
por concepto de retardo en la reversa de dineros, como
consecuencia de la cancelacién de la compra o falta de stock.
La suma de compensaciones que el proveedor pagara por este
concepto asciende a $1.274.000 en el caso del uso 100% en
cupones de descuento, 0 a $564.431 en el caso de un uso del
100% de las transferencias electronicas, y el numero de
consumidores que integra este grupo corresponde 332; 4)
Grupo 4, integrado por consumidores que ingresaron reclamos
al Sernac, donde la compensacién por este concepto alcanzara
a un total estimad de 1.747 consumidores por un monto total
referencial de $2.466.240. En consecuencia, el acuerdo objeto
de este PVC beneficia un total estimado de 45.235
consumidores y considera un monto total referencial en pesos
de $120.044.240, para el caso de un uso del 100% en cupones
de descuento, y de $49.879.654 en caso de 100% de
transferencias electrdonicas. Finalmente, el acuerdo en el punto

V sefiala la forma en que se haran efectivos los términos de
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éste y el procedimiento por el cual el proveedor efectuara las
devoluciones, compensaré o indemnizara a los consumidores,
determinando la forma en que se realizara las comunicaciones
a los consumidores beneficiados y la determinacion del

procedimiento de pago de las compensaciones.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 28 de abril de
2023, el 1° Juzgado de Letras de San Bernardo fall6 lo siguiente: “Y, visto, ademas
lo dispuesto en los articulos 817 y siguientes del Cadigo de Procedimiento Civil, y el
parrafo 4 del Titulo IV de la Ley N°19.496, SE RESUELVE: I.- Que SE APRUEBA
el acuerdo alcanzado entre el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
(SERNAC) y SALCOBRAND S.A., contenido en la Resolucion Exenta N°172, de fecha
09 de marzo de 2023, el cual cumple cabalmente con los requisitos establecidos en
el articulo 54 P de la Ley N°19.496, y, en consecuencia, produce efectos erga omnes;
I1.- Que una vez ejecutoriada la presente sentencia, un extracto de ella, autorizado
por el ministro de fe del Tribunal, debera ser publicado en el Diario Oficial y en un
medio de circulacion nacional, a costa del proveedor; y, asimismo, el Servicio
Nacional del Consumidor debera publicarla en su sitio web institucional; todo ello

conforme a lo previsto en el inciso 4° del articulo 54 Q de la Ley N°19.496”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 3

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.4.6. Expediente N°39: SERNAC con Jetsmart (Tasas de embarque)

1. Informacioén de la causa

Resolucién Exenta que | Res. Exenta N° 515 del 26 de julio de 2019
da inicio al PVC

Tribunal que aprueba | 2° Juzgado Civil de Santiago, rol V-301-2021

el acuerdo y rol
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Fechas

Inicio PVC: 26 de julio de 2019

Acuerdo: 21 de octubre de 2021

Inicio procedimiento judicial: 10 de noviembre de 2021

Resolucion que aprueba acuerdo: 22 de septiembre de 2022

Duracion PVC

2 afios, 2 meses y 23 dias

Duracion fase judicial

10 meses y 12 dias

Proveedor Jetsmart SPA
Mercado Transporte (Aéreo)
Materia Derecho a la informacién

Breve resefia

La empresa Jetsmart no entregaria informacion adecuada a los
consumidores, acerca del dinero de las tasas de embarque que
se deben devolver a los usuarios cuando las aerolineas no
realicen el servicio de transporte aéreo contratado, lo que esta
estipulado en el articulo 133 del Cddigo Aeronautico. Por
estos hechos, el SERNAC inici6 un Procedimiento VVoluntario
Colectivo en virtud de Res. Exenta N° 515 del 26 de julio de
2019, cuyo objetivo es que los usuarios obtengan el dinero de

las tasas de embarque de los vuelos que no realizaron.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-56779.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiard a los consumidores que no habiendo
efectuado un viaje, no hayan solicitado la devolucion de las
tasas de embarque en pasajes efectivamente pagados a
Jetsmart, ya sea que estos hubieren sido vendidos
directamente por el proveedor en sus oficinas fisicas, via
contact center y/o pagina web de la empresa, para el s6lo
efecto de solicitar la restitucion de las tasas de embargue
pagadas en vuelos no realizados, en conformidad a lo
dispuesto en el articulo 133 C del Cédigo Aeronautico. En
cuanto al cese de conducta, estas consisten en medidas de
reforzamiento de la informacién, asi como la propuesta de

mecanismos activos reales y sostenidos en el tiempo para
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cumplir con el imperativo legal, es decir, contactar a cada
pasajero que no haya abordado el vuelo, informandole de su
derecho a solicitar la devolucion y proceder con ella, mediante
el envio de un correo electrénico, el cual se despachara en
forma automatica al décimo dia héabil desde la fecha en que no
se realizo el vuelo, informéandole al pasajero de su derecho a
solicitar la restitucion de las tasas de embarque. En cuanto al
calculo de las devoluciones, compensaciones 0
indemnizaciones, se determinaron los siguientes subgrupos: 1)
Subgrupo 1, el cual considera a los consumidores cuyos
boletos aéreos han quedado caducos o en cualquier otra
situacion o denominacion similar, en el periodo de tiempo que
abarca los 6 meses anteriores a la entrega en régimen de la
regulacion legal de los PVC, es decir, desde el 14 de
septiembre de 2018 y hasta el 17 de marzo de 2020. Asi, se
efectuara la devolucion del mismo valor y moneda pagada por
concepto de tasas de embarque, correspondiente a boletos
aereos no volados y caducos en dicho periodo de tiempo
vendidos en Chile y que tenga su origen y/o destino en un
aeropuerto del territorio chileno. Respecto al monto de
restitucion de este grupo, el proveedor se ha obligado a
restituir para los consumidores de este grupo el monto
ascendiente a $1.843.346.776, como también se ha informado
que el nimero de consumidores que integran el grupo
corresponde a la suma de 276.279; 2) Subgrupo 2, considera a
tasas correspondientes a boletos aéreos que han quedado
caducos por sus condiciones, en el espacio de tiempo
comprendido entre el 9 de julio de 2017 y el dia anterior a la
fecha en que comienza el computo del periodo de tiempo para
la determinacion del Subgrupo 1; 3) Subgrupo 3, el cual

corresponde a tasas que dan derecho a la devolucion por
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pasajes caducos u otra denominacién similar, en el periodo
comprendido entre el 1 de octubre de 2021 y el dia anterior al
inicio de la implementacion del cese de conducta.
Adicionalmente, se ha integrado a la solucion la
compensacion por concepto de costo de reclamo, la cual
alcanzara a 52 consumidores y el monto total a pagar por este
concepto ascendera a la suma de $412.168. En consecuencia,
el acuerdo objeto de este PVC beneficia a un total de por lo
menos 276.279 consumidores y considera un monto total en
pesos de $1.744.040.687, mé&s un monto total de USD
139.791, correspondiente a las tasas expresadas en moneda
extranjera. Finalmente, el acuerdo sefiala en su punto V la
forma en que se haran efectivos los términos de éste, asi como
el procedimiento por el cual la linea aérea efectuara las

devoluciones, compensaciones o0 indemnizaciones.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucion de fecha 22 de
septiembre de 2022, el 2° Juzgado Civil de Santiago fallo lo siguiente: “Por estas
consideraciones y de conformidad, ademas, con lo dispuesto en los articulos 1, 54 H,
54 Py 54 Q de la Ley N 19.496, se declara: I.- Que, SE APRUEBA el acuerdo
alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y Jetsmart Airlines SPA,
contenido en la Resolucion Exenta N 792, de fecha 21 de octubre de 2021, para todos
los efectos legales, declarandose expresamente que el acuerdo cumple con los
requisitos legales y, en consecuencia, produce efectos erga omnes; Il.-
PUBLIQUESE un extracto de la resolucion en el Diario Oficial y en un medio de
circulacién nacional, una vez certificaday ejecutoriada la presente sentencia, a costa
del proveedor, asi como en el sitio web institucional del Servicio Nacional del
Consumidor, dentro del plazo contemplado en el inciso cuarto del art culo 54 Q de
la Ley N 19.496; I11.- La aprobacion que se efecta en esta sentencia es sin perjuicio
de los derechos que puedan hacer valer los consumidores afectados, de conformidad

con los medios contemplados en la Ley N 19.496”
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3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existié discusion en sede judicial

2.4.7. Expediente N°40: SERNAC con Zurich Chile Sequros Generales S.A.

(Chilena Consolidada) por GPS

1. Informacioén de la causa

Resolucion Exenta que
dainicio al PVC

Res. Exenta N° 71 del 27 de enero de 2023

Tribunal que aprueba

el acuerdo y rol

1° Juzgado Civil de Santiago, rol VV-241-2023

Fechas

Inicio PVC: 27 de enero de 2023

Acuerdo: 14 de agosto de 2023

Inicio procedimiento judicial: 6 de septiembre de 2023

Resolucion que aprueba acuerdo: 22 de septiembre de 2023

Duracion PVC

6 meses y 16 dias

Duracion fase judicial

16 dias

Proveedor ZURICH CHILE SEGUROS GENERALES S.A.
Mercado Seguro (seguros generales)
Materia Derecho a la informacion; Falta al deber de profesionalidad,;

Incumplimiento en las condiciones contratadas

Breve resefa

El SERNAC inici6 un Procedimiento Voluntario Colectivo
(PVC) con Zurich Chile (ex Chilena Consolidada), porgue,
entre otros eventuales incumplimientos, la empresa no entreg6
los dispositivos GPS correspondientes a las y los
consumidores que contrataron o renovaron sus pélizas de
seguro automotriz a partir del 26 de julio de 2019, fecha en
que entro en vigencia la Ley Antiportonazos. El objetivo de

esta instancia colectiva es buscar una solucion expedita,
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completa y transparente en beneficio de las personas
afectadas.

Link de acceso

https://www.sernac.cl/portal/609/w3-article-70650.html

Resumen del acuerdo

El acuerdo beneficiara a los consumidores, esto es, clientes y
exclientes de ZURICH, que, habiendo contratado o renovado
una poliza de seguro para vehiculos motorizados nuevos y/o
usados, no hayan recibido un dispositivo GPS o lo hayan
recibido con retardo, en el periodo que va entre la fecha de
entrada en vigencia de la Ley N°21.170, esto es, desde el 26
de julio de 2019 hasta el 1 de diciembre de 2022. En cuanto al
cese de conducta, el proveedor se compromete a dar
cumplimiento a su obligacion de entregar un dispositivo GPS,
sin cobro adicional, ademas de robustecer sus sistemas de
informacion y mejorar los mecanismos para el seguimiento de
la entrega y recepcion del dispositivo, medidas que se detallan
en el punto Il del acuerdo. Respecto del calculo de las
devoluciones, compensaciones 0 indemnizaciones, se
determinan los grupos y subgrupos que forman parte del
acuerdo y las respectivas compensaciones, a saber: 1) Grupo
1, comprende a clientes y ex clientes que contrataron o
renovaron su pdliza de seguro para vehiculos motorizados
nuevos y/o usados desde el 26/07/2019 hasta el 01/12/2022
que, no habiendo recibido dispositivo GPS, tampoco hayan
sufrido el robo de su vehiculo durante dicho periodo y que
opten por recibir el dispositivo GPS. En este caso, se da la
opcién al consumidor para elegir entre 2 alternativas
compensatorias: a) Entrega de una suma de dinero; Db)
Bonificacion asociada al rut de beneficiario en el SOAP; 2)
Grupo 2, el cual comprende a aquellos clientes y ex clientes
del proveedor que contrataron o renovaron su poliza de seguro

para vehiculos motorizados nuevos y/o usados desde el
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26/07/2019 hasta el 01/12/2022, no habiendo recibido
dispositivos GPS, tampoco hayan sufrido el robo de su
vehiculo durante dicho periodo y que, opten por posponer la
recepcion del dispositivo GPS. En este caso, los consumidores
podran optar entre 2 alternativas compensatorias: a)
Bonificacion asociada al rut de beneficiario en el SOAP; b)
Entrega de una suma de dinero; 3) Grupo 3, el cual comprende
a clientes y ex clientes del proveedor que contrataron o
renovaron su poéliza de seguro para vehiculos motorizados
nuevos y/o usados desde el 26/07/2019 hasta el 01/12/2022 y
que, no habiendo recibido dispositivos GPS, hayan sufrido el
robo de su vehiculo durante dicho periodo. A su vez, el grupo
3 considera los siguientes subgrupos: a) subgrupo 3.1,
constituido por consumidores que opten por recibir el
dispositivo GPS, b) subgrupo 3.2, constituido por
consumidores que opten por posponer la recepcion del
dispositivo GPS; 4) Grupo 4, el cual comprende a clientes y
ex clientes del proveedor que contrataron 0 renovaron su
poliza de seguro para vehiculos motorizados nuevos y/o
usados desde el 26/07/2019 hasta el 01/12/2022 y que
recibieron el dispositivo GPS con retardo. Adicionalmente, se
compensara por costo de reclamo, donde el numero de
consumidores que integran este grupo es de 77 y la suma total
de compensaciones a pagar por este concepto asciende a
$107.059. En consecuencia, el Acuerdo objeto de este PVC
beneficia a un total referencial de 226.387 consumidores, y
considera un monto referencial en pesos de: 1) En el supuesto
que todos los consumidores de los Grupos 1,2 y 3 optaran por
la entrega de una suma de dinero, la suma total de
compensaciones a pagar asciende a $631.792.500; 2) En el

supuesto de que los consumidores de los Grupos 1,2, y 3
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optaran por la bonificacion asociada al rut de beneficiario en
el SOAP, la suma total de compensaciones a pagar por este
concepto asciende a $758.151.000; 3) Respecto al grupo 4, la
suma total de compensaciones a pagar por este concepto
asciende a $27.000. Finalmente, el acuerdo determina el
procedimiento para la implementacion y pago de las opciones
de compensacién comprometida para los distintos grupos, asi
como en el punto V se sefiala la forma en que se haran
efectivos los términos de éste y el procedimiento por el cual el
proveedor efectuard las devoluciones, compensara o

indemnizara a los consumidores afectados.

2. Ejercicio de la facultad aprobatoria del juez: En resolucién de fecha 22 de
septiembre de 2023, el 1° Juzgado Civil de Santiago fall6 lo siguiente: “A lo
principal: téngase presente é el acuerdo y por aprobado en todo lo que fuere
conforme a derecho, produciendo efecto erga omnes, publiquese; Al primer otrosi:
por acompafado el documento; Al segundo y cuarto otrosi: téngase presente; Al

tercer otrosi: como se pide”

3. Numero de personas que realizaron reserva de derechos: 0

4. Cuestiones debatidas en sede judicial: no existi6 discusion en sede judicial
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