Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

DISPONE EL INICIO DE
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE METLIFE
CHILE SEGUROS DEVIDAS.A. Y
EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTAN°_ 0168

SANTIAGO, 18 FEB 2020

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la Ley
N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores; la Ley N° 19.880, que Establece Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los actos de los Organos de la Administracion del Estado;
el Decreto Supremo N° 90, de 23 de abril de 2018, que nombré a don Lucas Del
Villar Montt como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; la
Resolucion Exenta N° 295, de 2019, que delega funciones en funcionarios que
indica; Resolucion Exenta RA N° 405/487/2019 de SERNAC; la Resolucion Exenta
N° 432 del 27 de junio de 2019 que aprueba la circular interpretativa sobre
procedimientos voluntarios para la protecciéon del interés colectivo o difuso de los
consumidores; y la Resoluciéon N° 7 de 2019 de la Contraloria General de la
Republica.

CONSIDERANDO:

1°.  Que, conforme lo dispone el articulo 57 y
siguientes de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, en adelante LPC, el Servicio Nacional del Consumidor, en adelante
e indistintamente SERNAC, 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° 295
de fecha 13 de mayo de 2019, publicada en el Diario Oficial el dia 17 de junio de
2019, se delegod, en lo que aqui incumbe, la facultad de dictar las resoluciones de
inicio de los Procedimientos Voluntarios para la proteccion del interés Colectivo o
Difuso de los Consumidores, o simplemente PVC, en la Jefatura de la Subdireccion
de Procedimientos Voluntarios Colectivos de SERNAC, y en el caso de lo expuesto
en el considerando 5° de la citada resolucion, en el Subdirector Nacional.

3°. Que, conforme al mandato Ilegal
establecido en los articulos 58 inciso 2° letra f) y 54 H de la Ley N° 19.496,
corresponde al Servicio velar por la observancia de las disposiciones legales y
reglamentarias, relacionadas con la proteccion de los derechos de los
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consumidores, lo que incluye la facultad de iniciar PVC, cuya finalidad es la
obtencién de una solucién expedita, completa y transparente, en caso de conductas
que puedan afectar el interés colectivo o difuso de los consumidores.

4°.  Que, segun expresa el articulo 54 H de la
Ley N° 19.496, en relacion al articulo 58 inciso 10°, del mismo cuerpo normativo, la
gestion de los procedimientos voluntarios para la proteccion del interés colectivo 0
difuso de los consumidores, estara a cargo de una Subdireccion independiente y
especializada dentro del Servicio que, para estos efectos, es la Subdireccién de
Procedimientos Voluntarios Colectivos.

5°. Que, de conformidad a lo establecido en el
inciso tercero del articulo 54 H de la Ley N° 19.496, este procedimiento tiene el
caracter de voluntario para sus participantes, por lo que es indispensable, que el
proveedor sefnale expresamente su voluntad en participar en el mismo, en el plazo
de 5 dias habiles administrativos, en conformidad a lo establecido en el articulo 54
K, en relacién al articulo 54 R, de la ley ya citada.

6°. Por su parte, se debe advertir al proveedor
que este procedimiento autocompositivo administrativo voluntario, que se inicia de
oficio por el Servicio Nacional del Consumidor y que, se encuentra condicionado a
la aceptacion del proveedor segun lo indicado en el numeral anterior, se encuentra
reglado por las normas de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de
los Consumidores y, por la Circular Interpretativa de la misma, contenida en la
Resolucion Exenta N° 432, de fecha 27 de junio del 2019, publicada en la pagina
web institucional, dictada en virtud de la facultad indicada en el articulo 58 letra b)
de la LPC y que, verifica ciertos principios basicos que lo infunden y regulan, cuales
son: la indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la
integridad y el debido proceso, ademas de aquellos propios de su naturaleza, como
la preeminencia de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los
intereses de los consumidores afectados, la reserva y estricto resguardo la
informacién y antecedentes sensibles o reservados proporcionados por el
proveedor, conforme los procedimientos establecidos por la normativa.

7°.  Que, en virtud de un estudio realizado por
el Departamento especializado de este Servicio, existen antecedentes que dan
cuenta de incumplimientos a los deberes y obligaciones precontractuales y
contractuales que imponen las normas contenidas en la Ley N° 19.496 y demas
normativas pertinentes que dicen relacion con el consumidor, los que conllevarian
la afectacion patrimonial de los consumidores. En efecto, este Servicio Publico tomo
conocimiento a partir de la informacién difundida a través de los medios de
comunicacion que, la Clinica Santa Maria, con fecha 01 de noviembre del ano 2018,
decidio poner término al convenio que mantenia con Metlife Chile Seguros de Vida
S.A., en adelante “Metlife” y la empresa Recover Ameérica Corredora y Productora
de Seguros Limitada, en cuanto al ofrecimiento y contratacion de la poliza “Seguro
Salud Total”, lo que generé como consecuencia que Metlife procediera a cambiar
las condiciones de los asegurados que originalmente habian contratado la citada
pdliza, por nuevas polizas asociados al producto denominado “Seguro Total Clinica
Santa Maria”, sin requerir para estos efectos, el consentimiento expreso e informado
de los consumidores.

En los hechos, Metlife Chile Seguros de Vida S.A., con el propoésito de incorporar a
los asegurados de las pdlizas anteriores a la nueva pdliza, disené e implemento un
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plan para facilitar el traspaso a este nuevo seguro, que consistia, entre otros,
contactar telefénicamente a todos los asegurados, dandoseles la opcion de
renunciar o incorporarse a las nuevas polizas, sin requerir una nueva Declaracion
Personal de Salud o “DPS”, con continuidad de cobertura, con nuevos y mejores
beneficios, todos sin costo adicional para ellos. Sin embargo, esta medida no se
implementé respecto del universo total de asegurados afectos, y la compafia de
seguros procedié a incorporar de manera unilateral y provisional a aquellos
asegurados que no fueron contactados y, por ende, no manifestaron su voluntad,
con las consecuencias que ello conlleva, en particular, los cobros de las primas de
estos seguros, sin contar con la aceptacion expresa de aquellos, contraviniendo
gravemente los derechos de los consumidores.

Asimismo, otro hecho que motiva el inicio de este procedimiento es que, con ocasion
de la renovacién e incorporacién a las nuevas pdlizas, el proveedor, en la
comunicacion que envié a todos los consumidores afectados, solo remitio el nuevo
certificado de cobertura asociado a las nuevas polizas, incumpliendo la obligacion
de proporcionar los demas documentos fundantes y relacionados con la
contratacién de los seguros. A lo anterior, se suma que el nuevo certificado de
cobertura asociado a las nuevas pdlizas contenia informacién erronea que no
coincidia con los términos de las nuevas pdlizas, lo que causo que los consumidores
no hayan recibido y/o no hayan tenido acceso claro, comprensible e inequivoco, a
la informacion y/o documentacion que el proveedor esta obligado a proporcionar en
este ambito.

Como es de vuestro conocimiento, pesa sobre Metlife, en su calidad de proveedor
del servicio financiero, el deber de informar correctamente a los consumidores sobre
diversos aspectos que establece la legislacion vigente y en las distintas fases de la
contratacion de los seguros, debiendo, en consecuencia, ser informado, entre otros,
del riesgo asegurado, la prima y la obligacién de indemnizar, conforme lo dispone
el articulo 521 del Cédigo de Comercio. De la misma manera, el articulo 514 del
citado cuerpo legal, sefala que la propuesta de celebrar un contrato de seguro
debera contener la cobertura, los antecedentes y circunstancias necesarios para
apreciar la extension del riesgo, y ademads, la siguiente informacion: el tipo de
seguro de que se trata, los riesgos cubiertos y las exclusiones, la cantidad
asegurada, la forma de determinarla y los deducible, la prima o meétodo para su
calculo, el periodo de duracién del contrato, asi como la explicitacion de la fecha de
inicio y término de cobertura, lo que se hace extensivo a los contratos colectivos de
seguros, conforme lo dispone el articulo 517 del Cédigo de Comercio, asi como la
informacion respecto de la comisién. Lo anterior es, sin perjuicio de las demas
obligaciones y formalidades legales exigibles.

Asimismo, tal y como lo sefala el articulo 542 del Codigo de Comercio, las normas
que establecen los deberes precontractuales de informacion resultan obligatorias
para el proveedor, lo que ademas debe ser analizado en armonia con el articulo 3°
inciso 1° letras a) y b), de la Ley N° 19.496, recibiendo aplicacion, ademas, al caso
en cuestion, los articulos 12 A y 32,17B y 17C del mismo cuerpo normativo,
considerando, ademas, que todos estos derechos del consumidor son, por lo
demas, irrenunciables anticipadamente, conforme lo expresa el articulo 4° de la Ley
N° 19.496.

8°. Que, las situaciones antes descritas,
configuran una eventual afectacion a los derechos de los consumidores, debido a
que de acuerdo a la informacién que obra en poder del SERNAC, el deber de
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entregar la informacion sobre los términos y condiciones de las pdlizas que se
ofrecen y comercializan, asi como, la de obtener el consentimiento libre e informado
que deben otorgar los consumidores y, la de proporcionar, en apego a la legislacién
vigente, la documentacion e informacién que formaliza la contratacion de los
seguros, recae sobre Metlife Chile Seguros de Vida S.A., lo que no ha ocurrido en
la especie, y es lo que motiva la intervencion de este Servicio Publico a traves de
esta facultad.

En consecuencia, incumbe a las funciones del SERNAC en virtud de la legitimidad
activa que le atribuye la legislacion vigente, para interponer las acciones en
resguardo del interés colectivo y difuso de los consumidores, particularmente, en lo
referido a interponer acciones con efecto erga omnes de distinta naturaleza, a saber,
de cese de la conducta infraccional, restitutorias, indemnizatoria y de nulidad de
clausulas o estipulaciones contractuales.

En particular, y en razon de lo expuesto, se verian afectados los intereses colectivos
o difusos de los consumidores, existiendo una vulneracién al derecho basico e
irrenunciable de libre eleccién del bien o servicio que le asisten a los consumidores,
y al principio que inspira el derecho del consumo, esto es, “El silencio no constituye
aceptacién en los actos de consumo”, como asimismo, una vulneraciéon a los
derechos de informacién veraz y oportuna, y al de reparacion adecuada y oportuna
de los perjuicios; también se advierten incumplimientos a los términos, condiciones
y modalidades conforme a los cuales se ofrecié y acordo la contratacion de este
servicio financiero y, a los deberes generales de profesionalidad exigidos en la
normativa vigente, conforme a lo prescrito en las letras a), b) y €) del inciso primero
del articulo 3°, en relacion letras a) y b) del inciso segundo del mismo articulo, 1 N°
3y 4% 12; 12A; 17; 17B; 17C; 23 y 32, todos de la Ley N° 19.496, en relacion a los
articulos 514, 518, 519, 524 y 521 del Codigo de Comercio y demas pertinentes,
respecto al deber de informar de manera previa, integra y suficiente, los términos y
condiciones de los seguros ofrecidos y comercializados por su representada y la
entrega de la documentacion que sirve de respaldo a la contratacion.

9°. Que, en este estado de cosas, SERNAC
ha considerado como via idénea para solucionar esta problematica de consumo, la
apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor METLIFE
CHILE SEGUROS DE VIDA S.A., en los términos contemplados en el Parrafo 4°
del Titulo IV de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores.

10°. Que, mediante este procedimiento de
caracter voluntario, el SERNAC persigue obtener el cese de la conducta infraccional
antes descrita, esto es, acredite la implementaciéon de mejoras que aseguren el
debido cumplimiento de las obligaciones precontractuales y contractuales
asociadas a los ofrecimientos y comercializacion de los seguros, y con ello, se
restablezca el orden juridico contractual que debe imperar; que se apliquen las
medidas correctivas tendientes a asegurar la correcta y oportuna entrega de los
documentos fundantes asociados a la contratacién de los seguros, y ademas, se
compruebe fehacientemente que los términos y condiciones de las nuevas polizas,
no implican una modificacion a los términos y condiciones de las pdlizas anteriores,
y que en definitiva, éstas no afectan la esencia de los derechos adquiridos de los
asegurados, bajo el régimen contractual anterior; que se acredite la restitucion de la
totalidad de las primas pagadas y demas cargos efectuados a los consumidores, en
el caso de ser pertinente, todo ello, con reajustes e intereses; y, por ultimo, una
compensacion e indemnizacion restitutorias que corresponda a cada uno de los
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consumidores afectados, considerando los grupos y subgrupos que se conformen,
de acuerdo a los hechos y argumentos de derecho descritos en el considerando 7°
y 8° de esta resolucion.

Cabe hacer presente, ademéas, que la eventual propuesta de solucion debe
considerar los aspectos contenidos en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496, y
especialmente, que la solucién sea proporcional al dafo o afectacion causados,
basandose para ello en elementos de caracter objetivo, debiendo su representada
acompanar todos aquellos antecedentes y datos necesarios para su analisis y
calificacién por parte de este Servicio.

RESUELVO:

1°. DESE INICIO, al Procedimiento Voluntario
Colectivo para la proteccion de los intereses colectivos o difusos de los
consumidores con el proveedor METLIFE CHILE SEGUROS DE VIDA S.A., Rol
Unico Tributario N° 99.289.000-2, representada legalmente por don Andrés
Merino Cangas, con domicilio en Agustinas N° 640, piso 1, comuna de Santiago,
Region Metropolitana, con la finalidad de llegar a un acuerdo compensatorio 0
reparatorio, universal y objetivo, para los consumidores, y adoptar las demas
medidas senaladas, respecto a los hechos descritos en los considerandos 7° y 8°
de la presente resolucion.

2°. TENGASE PRESENTE que, de acuerdo al
articulo 54 H inciso 5°, de la Ley N° 19.496, se suspendera el plazo de prescripcion
de las denuncias y acciones establecidas en el referido cuerpo legal, durante el
tiempo que medie entre la notificacion al proveedor de la resolucion que da inicio a
este procedimiento, y la notificacion de la resolucion de término del mismo.

3°. TENGASE PRESENTE, que el plazo
méaximo de duracién del procedimiento serd de tres meses, contado a partir del
tercer dia habil, desde la notificacion de la presente resolucion, el que podra ser
prorrogado por so6lo una vez, hasta por tres meses, por resolucién debidamente
fundada.

4°. TENGASE PRESENTE, que la
comparecencia del proveedor a las audiencias que se fijen debera realizarse por un
apoderado facultado expresamente para transigir, para lo cual, en respuesta a la
presente resolucién, deberd individualizarse al apoderado, acompanando el
respectivo mandato donde conste la citada facultad para transigir, obligando a su
mandante.

5°.  NOTIFIQUESE, la presente resolucion,
mediante carta certificada, al proveedor METLIFE CHILE SEGUROS DE VIDA S.A,
Rol Unico Tributario N° 99.289.000-2, representada legaimente por don Andrés
Merino Cangas, con domicilio en Agustinas N° 640, piso 1, comuna de Santiago,
Region Metropolitana, adjuntando copia integra de la misma, en conformidad a lo
dispuesto en los articulos 54J y 54K de la Ley N°19.496; 45 y siguientes de la Ley
N°19.880.

6°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que el

SERNAC no ha ejercido acciones colectivas, respecto de los mismos hechos
materia de esta presentacion.
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7°. TENGASE PRESENTE, que el proveedor
notificado, debera manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al
Procedimiento Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo de
5 dias habiles administrativos, asimismo, senalara una direccion o casilla de correo
electronico que, para todo efecto serd el medio de comunicacion oficial, entre el
proveedor y este Servicio, junto con precisar, que no ha sido notificado de acciones
colectivas respecto de los mismos hechos indicados. EI mencionado plazo podréa
prorrogarse por igual término, por una sola vez, si se solicita fundadamente antes
de su vencimiento.

SUBDIR:'ECTOR
SUBDIRECCION NACIONAL
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DISPONE EL INICIO DE
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE METLIFE
CHILE SEGUROS DEVIDA S.A. Y
EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTAN® (168

SANTIAGO, 18 FEB 2070

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la Ley
N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores; la Ley N° 19.880, que Establece Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los actos de los Organos de la Administracion del Estado;
el Decreto Supremo N° 90, de 23 de abril de 2018, que nombré a don Lucas Del
Villar Montt como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; la
Resolucion Exenta N° 295, de 2019, que delega funciones en funcionarios que
indica; Resolucion Exenta RA N° 405/487/2019 de SERNAC; la Resolucion Exenta
N° 432 del 27 de junio de 2019 que aprueba la circular interpretativa sobre
procedimientos voluntarios para la proteccion del interés colectivo o difuso de los
consumidores; y la Resolucion N° 7 de 2019 de la Contraloria General de la
Republica.

CONSIDERANDO:

1°.  Que, conforme lo dispone el articulo 57 y
siguientes de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, en adelante LPC, el Servicio Nacional del Consumidor, en adelante
e indistintamente SERNAC, 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° 295
de fecha 13 de mayo de 2019, publicada en el Diario Oficial el dia 17 de junio de
2019, se delegd, en lo que aqui incumbe, la facultad de dictar las resoluciones de
inicio de los Procedimientos Voluntarios para la proteccion del interés Colectivo o
Difuso de los Consumidores, o simplemente PVC, en la Jefatura de la Subdireccion
de Procedimientos Voluntarios Colectivos de SERNAC, y en el caso de lo expuesto
en el considerando 5° de la citada resolucién, en el Subdirector Nacional.

3°. Que, conforme al mandato legal
establecido en los articulos 58 inciso 2° letra f) y 54 H de la Ley N° 19.496,
corresponde al Servicio velar por la observancia de las disposiciones legales y
reglamentarias, relacionadas con la proteccion de los derechos de los
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consumidores, lo que incluye la facultad de iniciar PVC, cuya finalidad es la
obtencién de una solucion expedita, completa y transparente, en caso de conductas
que puedan afectar el interés colectivo o difuso de los consumidores.

4°.  Que, segun expresa el articulo 54 H de la
Ley N° 19.496, en relacion al articulo 58 inciso 10°, del mismo cuerpo normativo, la
gestion de los procedimientos voluntarios para la proteccion del interés colectivo o
difuso de los consumidores, estara a cargo de una Subdireccion independiente y
especializada dentro del Servicio que, para estos efectos, es la Subdireccion de
Procedimientos Voluntarios Colectivos.

5°. Que, de conformidad a lo establecido en el
inciso tercero del articulo 54 H de la Ley N° 19.496, este procedimiento tiene el
caracter de voluntario para sus participantes, por lo que es indispensable, que el
proveedor senale expresamente su voluntad en participar en el mismo, en el plazo
de 5 dias habiles administrativos, en conformidad a lo establecido en el articulo 54
K, en relacion al articulo 54 R, de la ley ya citada.

6°. Por su parte, se debe advertir al proveedor
que este procedimiento autocompositivo administrativo voluntario, que se inicia de
oficio por el Servicio Nacional del Consumidor y que, se encuentra condicionado a
la aceptacion del proveedor segun lo indicado en el numeral anterior, se encuentra
reglado por las normas de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de
los Consumidores y, por la Circular Interpretativa de la misma, contenida en la
Resolucién Exenta N° 432, de fecha 27 de junio del 2019, publicada en la pagina
web institucional, dictada en virtud de la facultad indicada en el articulo 58 letra b)
de la LPC y que, verifica ciertos principios basicos que lo infunden y regulan, cuales
son: la indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la
integridad y el debido proceso, ademas de aquellos propios de su naturaleza, como
la preeminencia de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los
intereses de los consumidores afectados, la reserva y estricto resguardo la
informacién y antecedentes sensibles o reservados proporcionados por el
proveedor, conforme los procedimientos establecidos por la normativa.

7°.  Que, en virtud de un estudio realizado por
el Departamento especializado de este Servicio, existen antecedentes que dan
cuenta de incumplimientos a los deberes y obligaciones precontractuales y
contractuales que imponen las normas contenidas en la Ley N° 19.496 y demas
normativas pertinentes que dicen relaciéon con el consumidor, los que conllevarian
la afectacion patrimonial de los consumidores. En efecto, aste Servicio Publico tomé
conocimiento a partir de la informacién difundida a través de los medios de
comunicacion que, la Clinica Santa Maria, con fecha 01 de noviembre del ano 2018,
decidid poner término al convenio que mantenia con Metlife Chile Seguros de Vida
S.A., en adelante “Metlife” y la empresa Recover América Corredora y Productora
de Seguros Limitada, en cuanto al ofrecimiento y contratacion de la pdliza “Seguro
Salud Total”, lo que generd como consecuencia que Metlife procediera a cambiar
las condiciones de los asegurados que originalmente habian contratado la citada
poliza, por nuevas pélizas asociados al producto denominado “Seguro Total Clinica
Santa Maria”, sin requerir para estos efectos, el consentimiento expreso e informado
de los consumidores.

En los hechos, Metlife Chile Seguros de Vida S.A., con el proposito de incorporar a
los asegurados de las polizas anteriores a la nueva pdliza, diseno e implementé un
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plan para facilitar el traspaso a este nuevo seguro, que consistia, entre otros,
contactar telefénicamente a todos los asegurados, dandoseles la opcion de
renunciar o incorporarse a las nuevas polizas, sin requerir una nueva Declaracion
Personal de Salud o “DPS”, con continuidad de cobertura, con nuevos y mejores
beneficios, todos sin costo adicional para ellos. Sin embargo, esta medida no se
implementd respecto del universo total de asegurados afectos, y la compania de
seguros procedid a incorporar de manera unilateral y provisional a aquellos
asegurados que no fueron contactados y, por ende, no manifestaron su voluntad,
con las consecuencias que ello conlleva, en particular, los cobros de las primas de
estos seguros, sin contar con la aceptacién expresa de aquellos, contraviniendo
gravemente los derechos de los consumidores.

Asimismo, otro hecho que motiva el inicio de este procedimiento es que, con ocasion
de la renovaciéon e incorporacion a las nuevas pdlizas, el proveedor, en la
comunicacion que envié a todos los consumidores afectados, soélo remitio el nuevo
certificado de cobertura asociado a las nuevas polizas, incumpliendo la obligacion
de proporcionar los demas documentos fundantes y relacionados con la
contratacion de los seguros. A lo anterior, se suma gue el nuevo certificado de
cobertura asociado a las nuevas pdlizas contenia informacion errébnea que no
coincidia con los términos de las nuevas pdlizas, lo que causoé que los consumidores
no hayan recibido y/o no hayan tenido acceso claro, comprensible e inequivoco, a
la informacién y/o documentacién que el proveedor esta obligado a proporcionar en
este ambito.

Como es de vuestro conocimiento, pesa sobre Metlife, en su calidad de proveedor
del servicio financiero, el deber de informar correctamente a los consumidores sobre
diversos aspectos que establece la legislacion vigente y en las distintas fases de la
contratacion de los seguros, debiendo, en consecuencia, ser informado, entre otros,
del riesgo asegurado, la prima y la obligacion de indemnizar, conforme lo dispone
el articulo 521 del Codigo de Comercio. De la misma manera, el articulo 514 del
citado cuerpo legal, sefala que la propuesta de celebrar un contrato de seguro
debera contener la cobertura, los antecedentes y circunstancias necesarios para
apreciar la extension del riesgo, y ademas, la siguiente informacion: el tipo de
seguro de que se trata, los riesgos cubiertos y las exclusiones, la cantidad
asegurada, la forma de determinarla y los deducible, la prima o método para su
cdlculo, el periodo de duracion del contrato, asi como la explicitacion de la fecha de
inicio y término de cobertura, lo que se hace extensivo a los contratos colectivos de
seguros, conforme lo dispone el articulo 517 del Cédigo de Comercio, asi como la
informacién respecto de la comisién. Lo anterior es, sin perjuicio de las demas
obligaciones y formalidades legales exigibles.

Asimismo, tal y como lo sefnala el articulo 542 del Codige de Comercio, las normas
que establecen los deberes precontractuales de informacion resultan obligatorias
para cl proveedor, lo que ademas debe ser analizado en armonia con el articulo 3°
inciso 1° letras a) y b), de la Ley N° 19.496, recibiendo aplicacion, ademas, al caso
en cuestion, los articulos 12 A y 32,17B y 17C del mismo cuerpo normativo,
considerando, ademés, que todos estos derechos del consumidor son, por lo
demaés, irrenunciables anticipadamente, conforme lo expresa el articulo 4° de la Ley
N° 12.496.

8°. Que, las situaciones antes descritas,
configuran una eventual afectacion a los derechos de los consumidores, debido a
que de acuerdo a la informacion que obra en poder del SERNAC, el deber de
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entregar la informacion sobre los términos y condiciones de las polizas que se
ofrecen y comercializan, asi como, la de obtener el consentimiento libre e informado
que deben otorgar los consumidores y, la de proporcionar, en apego a la legislacion
vigente, la documentacién e informacion que formaliza la contratacién de los
seguros, recae sobre Metlife Chile Seguros de Vida S.A., lo que no ha ocurrido en
la especie, y es lo que motiva la intervencion de este Servicio Publico a través de
esta facultad.

En consecuencia, incumbe a las funciones del SERNAC en virtud de la legitimidad
activa que le atribuye la legislacion vigente, para interponer lag acciones en
resguardo del interés colectivo y difuso de los consumidores, particularmente, en lo
referido a interponer acciones con efecto erga omnes de distinta naturaleza, a saber,
de cese de la conducta infraccional, restitutorias, indemnizatoria y de nulidad de
clausulas o estipulaciones contractuales.

En particular, y en razén de lo expuesto, se verian afectados los intereses colectivos
o difusos de los consumidores, existiendo una vulneracion al derecho basico e
irrenunciable de libre eleccion del bien o servicio que le asisten a los consumidores,
y al principio que inspira el derecho del consumo, esto es, “El silencio no constituye
aceptacion en los actos de consumo”, como asimismo, una vulneracién a los
derechos de informacion veraz y oportuna, y al de reparacion adecuada y oportuna
de los perjuicios; también se advierten incumplimientos a os términos, condiciones
y modalidades conforme a los cuales se ofreci6 y acordo la contratacion de este
servicio financiero y, a los deberes generales de profesionalidad exigidos en la
normativa vigente, conforme a lo prescrito en las letras a), b) y €) del inciso primero
del articulo 3°, en relacion letras a) y b) del inciso segundo del mismo articulo, 1 N°
3y 4° 12;12A; 17; 17B; 17C; 23 y 32, todos de la Ley N° 19.486, en relacion a los
articulos 514, 518, 519, 524 y 521 del Codigo de Comercio y demas pertinentes,
respecto al deber de informar de manera previa, integra y suficiente, los términos y
condiciones de los seguros ofrecidos y comercializados por su representada y la
entrega de la documentacion que sirve de respaldo a la contratacion.

9°. Que, en este estado de cosas, SERNAC
ha considerado como via idénea para solucionar esta problematica de consumo, la
apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor METLIFE
CHILE SEGUROS DE VIDA S.A., en los términos contemplados en el Parrafo 4°
del Titulo IV de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores.

10°. Que, mediante este procedimiento de
caracter voluntario, el SERNAC persigue obtener el cese de la conducta infraccional
antes descrita, esto es, acredite la implementacién de mejoras que aseguren el
debido cumplimiento de las obligaciones precontractuales y contractuales
asociadas a los ofrecimientos y comercializacion de los seguros, y con ello, se
restablezca el orden juridico contractual que debe imperar; que se apliquen las
medidas correctivas tendientes a asegurar la correcta y oportuna entrega de los
documentos fundantes asociados a la contratacion de los seguros, y ademas, se
compruebe fehacientemente que los términos y condiciones de las nuevas pélizas,
no implican una modificacion a los términos y condiciones de las pdlizas anteriores,
y que en definitiva, éstas no afectan la esencia de los derechos adquiridos de los
asegurados, bajo el régimen contractual anterior; que se acredite la restitucion de la
totalidad de las primas pagadas y demas cargos efectuados a los consumidores, en
el caso de ser pertinente, todo ello, con reajustes e intereses; y, por ultimo, una
compensacion e indemnizacion restitutorias que corresponda a cada uno de los
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consumidores afectados, considerando los grupos y subgrupos que se conformen,
de acuerdo a los hechos y argumentos de derecho descritos en el considerando Fiii
y 8° de esta resolucion.

Cabe hacer presente, ademas, que la eventual propuesta de solucion debe
considerar los aspectos contenidos en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496, y
especialmente, que la solucién sea proporcional al dano o afectacion causados,
basandose para ello en elementos de caracter objetivo, debiendo su representada
acompafar todos aquellos antecedentes y datos necesarios para su analisis y
calificacion por parte de este Servicio.

RESUELVO:

1°.  DESE INICIO, al Procedimiento Voluntario
Colectivo para la proteccion de los intereses colectivos o difusos de los
consumidores con el proveedor METLIFE CHILE SEGUROS DE VIDA S.A., Rol
Unico Tributario N° 99.289.000-2, representada legalmente por don Andrés
Merino Cangas, con domicilio en Agustinas N° 640, piso 1, comuna de Santiago,
Region Metropolitana, con la finalidad de llegar a un acuerdo compensatorio 0
reparatorio, universal y objetivo, para los consumidores, y adoptar las demas
medidas sefialadas, respecto a los hechos descritos en los considerandos Py
de la presente resolucion.

2°.  TENGASE PRESENTE que, de acuerdo al
articulo 54 H inciso 5°, de la Ley N° 19.496, se suspendera el plazo de prescripcion
de las denuncias y acciones establecidas en el referido cuerpo legal, durante el
tiempo que medie entre la notificacion al proveedor de la resolucién que da inicio a
este procedimiento, y la notificacién de la resolucion de término del mismo.

3°. TENGASE PRESENTE, que el plazo
méximo de duracion del procedimiento serd de tres meses, contado a partir del
tercer dia habil, desde la notificacion de la presente resolucion, el que podra ser
prorrogado por so6lo una vez, hasta por tres meses, por resolucion debidamente
fundada.

4°. TENGASE PRESENTE, que |Ila
comparecencia del proveedor a las audiencias que se fijen debera realizarse por un
apoderado facultado expresamente para transigir, para lo cual, en respuesta a la
presente resolucién, debera individualizarse al apoderado, acompanando el
respectivo mandato donde conste la citada facultad para transigir, obligando a su
mandante.

5°. NOTIFIQUESE, la presente resolucion,
mediante carta certificada, al proveedor METLIFE CHILE SEGUROS DEVIDAS.A,,
Rol Unico Tributario N° 99.289.000-2, representada legalmente por don Andrés
Merino Cangas, con domicilio en Agustinas N° 640, piso 1, comuna de Santiago,
Region Metropolitana, adjuntando copia integra de la misma, en conformidad & lo
dispuesto en los articulos 54J y 54K de la Ley N°19.496; 45 y siguientes de la Ley
N°19.880.

6°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que el

SERNAC no ha ejercido acciones colectivas, respecto de los mismos hechos
materia de esta presentacion.
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7°. TENGASE PRESENTE, que el proveedor
notificado, debera manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al
Procedimiento Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo de
5 dias habiles administrativos, asimismo, sefalara una direccion o casilla de correo
electronico que, para todo efecto sera el medio de comunicacion oficial, entre el
proveedor y este Servicio, junto con precisar, que no ha sido notificado de acciones
colectivas respecto de los mismos hechos indicados. EI mencionado plazo podra
prorrogarse por igual término, por una sola vez, si se solicita fundadamente antes
de su vencimiento.

ANOTESE, COMUNIQUESE, Y ARCHIVESE

pr // .
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Distribucién: Subdireccién Nacional — Subdireccion de Procedimientos Voluntarios Colectivos — Oficina de
Partes — Destinatario.
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