RES EX N°803/ 22-12-2023

Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION EXENTA N°

SANTIAGO,
ORDENA ACUMULACION DE
PROCEDIMIENTOS VOLUNTARIOS

COLECTIVOS APERTURADOS POR EL
SERNAC MEDIANTE RESOLUCION
EXENTA N° 422/2023 Y 741/2023,
RESPECTO DE LOS PROVEEDORES
BANCO FALABELLA Y PROMOTORA CMR
FALABELLA S.A. y SUSPENSION DE
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO QUE
INDICA.

VISTOS:

El D.FL. N° 1-19653, de 2000, del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fijo el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de
Bases Generales de la Administracion del Estado; el DFL N° 3 de 2019 del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que Fija el Texto Refundido,
Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el Decreto N° 56, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con
fecha 5 de febrero de 2021, que contiene el Reglamento que establece el
Procedimiento Voluntario para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de
Los Consumidores; la Ley N° 19.880, que establece Bases de Ilos
Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la
Administracion del Estado; la Resolucion Exenta N° 467 del 24 de junio de
2020 del Servicio Nacional del Consumidor, que delega facultades en
funcionarios que indica; la Resolucién Exenta N° 1062 del 14 de diciembre de
2022 del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucién Exenta N° 105 del 10
de febrero de 2023 del Servicio Nacional del Consumidor, que modifica
Resoluciones y delega facultades en funcionarios que indica; la Resolucién
Exenta N° 222 de abril de 2023, que modifica Resolucién Exenta N° 1011 de
2022; la Resolucion Exenta N° 357 del 23 de mayo de 2023 del Servicio
Nacional del Consumidor, que establece organizacion interna y determina las
denominaciones y funciones de cada centro de responsabilidad del Servicio
Nacional del Consumidor; el Decreto Supremo N° 91 del 14 de octubre de
2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que nombrd a don
Andrés Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio Nacional del

EsteW electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799 ' w

Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
https://doc.digital.gob.cl/validador/AYTMQE-523



https://doc.digital.gob.cl/validador/AYTMQE-523

Servicio Nacional
del Consumidor

Consumidor; la Resolucién N° 7 de 2019 de la Contraloria General de la
Republica vy,

CONSIDERANDO:

1. Que, conforme lo dispone el articulo 57
y siguientes del DFL N° 3 de 2019 del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N°
19.496 que establece Normas sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores (Ley N° 19.496 o LPDC), el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante e indistintamente, el “SERNAC"” o “Servicio”, es un servicio publico
funcionalmente descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las
regiones del pais, representado judicial y extrajudicialmente, por su Director
Nacional quien es, el Jefe Superior del Servicio.

2. Que, mediante Resolucion Exenta N°
467, del 24 de junio del 2020, del SERNAC, publicada en el Diario Oficial
con fecha 30 de junio de 2020, se delegd entre otras, en la Jefatura de la
Subdirecciéon de Procedimientos Voluntarios Colectivos del SERNAC, actual,
Subdirecciéon de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
Colectivos, en adelante e indistintamente, la “Subdireccién”, la facultad de
dictar las resoluciones de inicio de los Procedimientos Voluntarios para la
Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, en adelante e
indistintamente, “PVC".

3. Que, conforme a lo anterior, con fecha
23 de junio de 2023, la Subdireccion de Procedimientos Extrajudiciales de
Resolucidon de Conflictos Colectivos, mediante la Resolucion Exenta N° 422,
de 2023, de SERNAC, dispuso la apertura del Procedimiento Voluntario
Colectivo en adelante e indistintamente, “PVC”, con el proveedor BANCO
FALABELLA, Rol Unico Tributario N° 96.509.660-4, en adelante e
indistintamente, “el Banco” con ocasién de: "(...) eventuales incumplimientos
por parte del citado proveedor, relacionados por una parte, con la falta al
deber de profesionalidad y por otra, con no respetar los términos y condiciones
de los productos y servicios ofrecidos y contratados con los consumidores todo,
con ocasion de la indisponibilidad e intermitencia sufrida en sus plataformas de
atencion remota, ademas de plataformas de pagos, transferencias y giros en
cajeros automaticos, segun lo que a continuacion se describe. En concreto, los
referidos incumplimientos dicen relacién con los hechos ocurridos con fecha 26
de septiembre de 2022; 05 de enero, 15 de febrero, 17 y 26 de abril y
02 de mayo, todos del afio 2023 los que, y sin que la siguiente
enumeracion deba considerarse de manera taxativa, estarian constituidos por:
i) Fallas en la visualizacion de productos y servicios bancarios contratados por
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el consumidor en sus canales digitales web 'y aplicacion movil; i)
Indisponibilidad en los servicios de pago y en las transacciones y giros con
tarjetas bancarias del Banco Falabella; iii) Intermitencia e indisponibilidad en
operaciones de transferencias electronicas de fondos, desde y hacia cuentas
del Banco Falabella y, iv) Fallas en la aplicacion movil (App) del Banco y pagina
web (...)."

Adicionalmente, la citada resolucion de
apertura del Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia, dio cuenta del
alejamiento a la regulacién establecida en el parrafo 4° del Titulo II de la Ley
N° 19.496 sobre “Normas de equidad en las estipulaciones y en el
cumplimiento de los contratos de adhesion”, en particular, y para efectos del
mismo, en las clausulas del “Contrato Unificado de Productos BANCO
FALABELLA” que, se individualizaron en el considerando N° 8 del ya
mencionado acto administrativo, las cuales, para todos los efectos legales y
procesales pertinentes, se dan por expresamente reproducidas en la presente
resolucion, al igual, que los fundamentos de hecho y de derecho expuestos
respecto de las mismas.

4. Que, habiéndose manifestado
oportunamente, por parte del BANCO FALABELLA, su voluntad de participar
en el procedimiento individualizado precedentemente, con fecha 24 de julio
de 2023, se did inicio a la etapa de audiencias, compareciendo en aquellas,
conforme a lo expuesto en el articulo 54 N de la Ley N° 19.496, apoderados
del Banco con facultades para transigir. Cabe sefialar que de acuerdo a lo
informado por el Centro de Responsabilidad respectivo, a la fecha del presente
acto administrativo, dicha etapa de audiencia y presentacion de propuestas de
solucién del PVC aun se encuentra en ejecucion.

5. Que, ademas, en virtud de la facultad
dispuesta en el articulo 54 ] de la Ley N° 19.496 y el articulo 6° del
Reglamento del Procedimiento para la Proteccidn del Interés Colectivo o Difuso
de los Consumidores, contenido en el Decreto N° 56 del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, en adelante e indistintamente “el Reglamento
PVC”, el SERNAC, mediante su Resolucion Exenta N° 637, de 05 de
octubre del aiio en curso; procedid a prorrogar el plazo del procedimiento
iniciado mediante Resolucion Exenta del SERNAC N° 422 de 2023, a solicitud
del Banco y, por configurarse en la especie causal para su procedencia,
fijandose el plazo de duracién del PVC es hasta el 10 de enero de 2024.
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6. Que, por medio de presentaciones de
fecha 20 de octubre de 2023 y su complementacién ingresada el 2 de
noviembre de 2023, el proveedor, PROMOTORA CMR FALABELLA S.A., en
adelante e indistintamente, "CMR Falabella”, debidamente representado,
solicité la apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo, relacionado con
los hechos que se contienen en la Resolucion Exenta N° 422 del 23 de
junio de 2023, y que dispuso, el inicio del PVC entre el proveedor Banco
Falabella y esta reparticion publica.

7. Que, por Resolucion Exenta N° 741,
del 27 de noviembre de 2023, del SERNAC; l|a Subdireccion de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos, did inicio
a un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor “PROMOTORA CMR
FALABELLA S.A.”, Rol Unico Tributario N° 90.743.000-6, en adelante e
indistintamente, "CMR Falabella” , por los motivos alli expresados que, segun
se advierte de los considerandos N° 13° y 14°, respectivamente, de la
resolucion en referencia dan cuenta que: "(...) para el caso concreto, se
evidencia que explorar la posibilidad de sustanciar una negociacion y
eventualmente el arribar a un Acuerdo con el proveedor PROMOTORA CMR
FALABELLA S.A., en el marco de un Procedimiento Voluntario Colectivo,
redundaria en un beneficio para los consumidores potencialmente afectados,
toda vez que permitiria obtener una solucion expedita, completa y
transparente, y que responda a la maxima economia de medios, con uso
eficiente de recursos, a través de esta herramienta de proteccion, aspecto que
debe considerar el SERNAC, relacionado con la celeridad de una eventual
solucién para la decision que se adopte en relacion con la apertura de este
procedimiento.(...) y que, “(...) el SERNAC, ha considerado como via idénea
para solucionar la problematica de consumo que consta en presentacion de
fecha 20 de octubre de 2023 de PROMOTORA CMR FALABELLA S.A., la
apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con este proveedor,
respecto de los mismos hechos y materias dispuesto en la Resolucion Exenta
N° 422, de 23 de junio de 2023, (...).”

Asi también, se hace presente que, el
considerando N° 15 de la Resolucion Exenta N° 741 de 2023, ya
singularizada dispuso que: (...) el contrato observado, y que sera parte del
PVC, es el mismo contrato para Banco Falabella y PROMOTORA CMR
FALABELLA S.A., denominado "“Contrato Unificado de Productos Banco
Falabella” que, en su encabezado, dispone que “(...) el presente instrumento ,
determina las disposiciones y modalidades por las que se regiran las relaciones
convencionales entre Banco Falabella (en adelante también “el Banco”),
Promotora CMR Falabella S.A. (en adelante también "CMR”), sociedad de apoyo
al giro y filial de Banco Falabella, emisora de tarjeta de crédito denominada
genéricamente “Tarjeta CMR”, y su Cliente, Titular o Usuario, y estipulan las
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condiciones por las cuales se regiran los contratos de los diversos productos y
servicios que los Clientes del Banco y/o CMR han adquirido (...)".

8. Que, en conformidad con lo dispuesto
en el articulo 54 K de la Ley N°19.496, el proveedor, CMR FALABELLA,
oportunamente manifestd por escrito su voluntad de participar en el
procedimiento individualizado precedentemente, por lo que se dio inicio a este
PVC el 7 de diciembre del afio en curso.

9. Que, conforme a Ilo expuesto, se
vislumbra que los Procedimientos Voluntarios Colectivos iniciados por las
Resoluciones Exentas del SERNAC N° 422 y N° 741, ambas de 2023, tiene por
objetos los mismos hechos y el mismo contrato, existiendo entre ellos una
conexion sustancial, este Servicio considera que los procedimientos deben
acumularse, conforme al articulo 33 de la Ley N° 19.880, que dispone que la
"Acumulacion o desacumulacién de procedimientos. El drgano administrativo
qgue inicie o tramite un procedimiento, cualquiera que haya sido la forma de su
iniciacion, podra disponer su acumulacion a otros mas antiguos con los que
guarde identidad sustancial o intima conexion, o su desacumulacion. Contra
esta resolucion no procedera recurso alguno”. Acorde a ello, este Servicio
determina conveniente, de oficio, que se agrupen los procedimientos,
administrativos antes sefialados, por tener sustancial o intima conexion, ya que
ambos procedimientos versan sobre los mismos hechos, materia, participacion
de actores intimamente vinculados entre si y, que el texto de las clausulas del
contrato observado, es de igual identidad para ambos proveedores, como
queda de manifiesto de los considerandos 8° y 9°, de la Resolucion Exenta N°
422/2023 y considerando 14° al 16° de la Resoluciéon 741/2023. En el mismo
sentido, existe identidad de proceso, ya que ambos PVC se someten al mismo
procedimiento, al sustanciarse bajo la misma normativa, la Ley N° 19.496 y el
Decreto N° 56, que contiene el Reglamento que establece el Procedimiento
Voluntario para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los
Consumidores. Por todo lo anteriormente sefialado procederia que estos PVC
sean tramitados y resueltos de manera conjunta, a fin de mantener y asegurar
la debida coherencia y armonia de las decisiones que se adopten, evitando
contradicciones en la resoluciéon de los mismos.

10. Que, lo anterior, se refuerza en
virtud de los principios de celeridad y economia procedimental dispuestos en
los articulos 7° y 9 de la citada Ley N° 19.880 y a los principios de eficiencia y
eficacia consagrados en el articulo 3° el D.F.L. N° 1-19653, de 2000, del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fijo el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N© 18.575, Organica Constitucional de
Bases Generales de la Administracion del Estado, hacen procedente la
acumulacidon del Procedimiento Voluntario Colectivo iniciado por Resolucion
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Exenta del SERNAC N° 741, de 2023, al Procedimiento Voluntario Colectivo
mas antiguo, que corresponde al iniciado por Resolucion Exenta del SERNAC N°
422, de 2023, a fin de lograr una armonia y no contradiccién en las gestiones y
decisiones que se adopten al efecto, ademds de una pronta y oportuna
resolucién de conflictos través de su decision en un solo acto.

11. Que, si bien los procedimientos se
encuentran en etapas de tramitacion distintas, se determina procedente
decretar la suspension el procedimiento voluntario colectivo mas antiguo, hasta
que el PVC iniciado por Resolucién Exenta N° 741, de 2023, llegue a la misma
etapa procedimental del primero, y a fin de que ambos procedimientos se
encuentren en misma etapa del procedimiento administrativo, que les permita
ser resueltos de manera conjunta, en virtud de los principios de economia
predicamental, eficiencia y eficacia, logrando una coherente y armodnica
decision del asunto.

12. Que, en razon de las consideraciones
anteriormente expuestas,

RESUELVO:

1° ACUMULESE el procedimiento
Voluntario Colectivo aperturado mediante Resolucion Exenta del SERNAC
N° 741, del 27 de noviembre, al Procedimiento Voluntario Colectivo
aperturado mediante Resolucion Exenta del SERNAC N° 422, del 23 de
junio, ambos del 2023, por ser este ultimo el mas antiguo, en virtud de los
principios de celeridad, economia procedimental, eficiencia y eficacia.

2° SUSPENDASE, el computo del plazo de
duracion del Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado mediante
Resolucion Exenta N° 422 de 23 de junio del 2023, del SERNAC, desde
la fecha de dictacién del presente acto administrativo, hasta que los
procedimientos sefalados en el resuelvo anterior, alcancen el mismo estado
procedimental, esto es, que en ambos, se presente una propuesta de solucion
conjunta en el marco de los Procedimientos Voluntarios Colectivos acumulados
por la presente resolucidén, que cumpla con las condiciones establecidas en el
articulo 54 P de la ley N° 19.496, para ser objeto de las sugerencias de ajuste
de los consumidores potencialmente afectados al tenor del articulo 54 N del
mismo cuerpo legal, continuando el computo del plazo una vez verificado el
hecho anterior, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 54 ] de la Ley N°
19.496 respecto del plazo maximo de duracién del procedimiento Voluntario
Colectivo de BANCO FALABELLA.
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3° CONTINUESE, la tramitacion conjunta
de los procedimientos voluntarios colectivos de la especie, una vez verificado
que los procedimientos se encuentran en la misma etapa que permita su
tramitacién conjunta, en un sélo procedimiento.

4° NOTIFIQUESE, por la Subdireccion de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos Colectivos, la
presente Resolucion Exenta, a ambos proveedores, mediante correo
electrénico, conforme al articulo 54 R de la Ley N° 19.496, adjuntando copia
integra de la misma.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE.

Firmado por:

Andrés Eugenio Herrera Troncoso
Director Nacional

Fecha: 22-12-2023 16:10 CLT
Servicio Nacional del Consumidor

ANDRES HERRERA TRONCOSO
DIRECTOR NACIONAL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

AGC/CPM/CNA/meo/mmb
Distribucién: Gabinete, Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos
Colectivos, Fiscalia Administrativa, Oficina de Partes y Gestion Documental.
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