Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO Y DECLARA
EL TERMINO FAVORABLE DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y
METLIFE CHILE SEGUROS DE VIDA S.A,,
CONFORME RESOLUCION EXENTA N°
168/2020.

RESOLUCION EXENTA N° 740
SANTIAGO, 23 de octubre de 2020

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de Ia
Administracidn del Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre
Proteccidon de los Derechos de los Consumidores; la Ley N° 19.880, que
establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de
los érganos 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 Resolucidon Exenta N° 467
del 24 de junio de 2020 del SERNAC, publicada el 30 de junio de 2020, que
delega funciones en funcionarios que indica; Resolucién Exenta RA N°
405/278/2020 de SERNAC; la Resolucién N° 7 de 2019 de la Contraloria
General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1°. Que, el objetivo del Procedimiento
Voluntario Colectivo para la proteccion del interés colectivo o difuso de los
consumidores es la obtencién de una solucion expedita, completa vy
transparente, en casos de conductas que puedan afectar el interés colectivo
o difuso de los consumidores.

2°, Que, con fecha 18 de febrero del afio
2020, la Subdireccién de Procedimientos Voluntarios Colectivos del Servicio
Nacional del Consumidor dictd, la resolucion de apertura del presente
Procedimiento Voluntario Colectivo, con el proveedor METLIFE CHILE
SEGUROS DE VIDA S.A., en adelante también “METLIFE", por las razones
gue en dicho acto administrativo se detallan y por cuanto, de la evaluacion de
los antecedentes efectuados por esta Subdireccidn, existirian indicios de
afectacion al interés colectivo de los consumidores vy, eventuales
contravenciones a la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores, indicados en aquella.
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3°. Que, en conformidad con lo dispuesto
en el articulo 54 K de la Ley N° 19.496, METLIFE oportunamente, manifesto
por escrito su voluntad de participar en el procedimiento individualizado
precedentemente.

4°, Que, con fecha 11 de marzo del 2020
el SERNAC con METLIFE iniciaron la etapa de audiencias, conforme a lo
expuesto en el articulo 54 N de la Ley N° 19.496, a las cuales comparecieron
los apoderados de ambos proveedores, quienes acreditaron tener facultades
para transigir, adecuadamente.

5°, Que, el SERNAC haciendo uso de sus
facultades y de lo dispuesto en Dictamen N° 6.310 de la Contraloria General
de la Republica, en relacién a los hechos que son de publico conocimiento en
relacién a la pandemia del Covid -19 que afecta a nuestro pais, con fecha 2
de abril del presente ano dictd la Resolucion Exenta N°316, la cual, decreta la
medida provisional de suspension del Procedimiento Voluntario Colectivo
citado, por el plazo de 20 dias habiles, medida provisional que fue prorrogada
con fecha 30 de abril del afo 2020 mediante Resolucion Exenta N°386, por el
mismo plazo ya mencionado.

6°. Que, el SERNAC mediante Resolucién
Exenta N© 533, del 24 de julio del 2020, prorrog6 de oficio, por una sola vez
y por el plazo de tres meses, la duracién del procedimiento conforme a lo
dispuesto en el articulo 54 ] de la Ley N° 19.496, fundandose para ello, en la
causal de "necesidad de mayor tiempo de revision de los antecedentes”, sin
perjuicio de la resolucidon sefialada en el considerando 5° anterior que ha
incidido en el plazo de duracion del presente procedimiento.

7°. Que, para efectos del acuerdo
contenido en el considerando 9° a que se hara referencia en la presente
resolucidn, se tuvo en especial consideracién las comunicaciones del
proveedor efectuadas hasta antes de la dictacién del presente acto
administrativo.

8°. Que, durante la tramitacién de este
Procedimiento Voluntario Colectivo, el SERNAC dio cumplimiento a lo
dispuesto en los articulos 54 L y 54 N, ambos de la Ley N° 19.496,
publicdndose en el sitio web de este Servicio Publico la manifestacion por la
cual el proveedor aceptd someterse al procedimiento, el estado de éste y la
solucidn ofrecida por el proveedor.

9°, Que, de acuerdo a lo dispuesto en el
articulo 54 P de la Ley N° 19.496, los términos del acuerdo alcanzado entre
el SERNAC y METLIFE, en el marco del Procedimiento Voluntario Colectivo,
son los siguientes:

Pagina 2 de 22



Servicio Nacional
del Consumidor

ACUERDO

I. Consumidores comprendidos en el presente acuerdo

El presente acuerdo, en adelante el “Acuerdo”, arribado entre el SERNAC y
MetLife Chile Seguros de Vida S.A. ("MetLife”), se extiende a todas
aquellas conductas descritas en la Resolucion Exenta N° 168 del Servicio
Nacional del Consumidor, de fecha 18 de febrero de 2020, y beneficiara a
todos aquellos consumidores que se hayan visto afectados por el cambio en
las condiciones de contratacién como consecuencia del traspaso provisional
de las pdlizas denominadas "Seguro Salud Total”, a las nuevas polizas
correspondientes al producto denominado “"Nuevo Seguro Clinica Santa
Maria”, sin requerir el consentimiento expreso e informado de los
consumidores.

Este Procedimiento Voluntario Colectivo, ademas, busca beneficiar a todos
aquellos consumidores que, con ocasidon de la incorporacién a las nuevas
polizas, en los términos sefalados anteriormente, fueron afectados con la
entrega a través de correos electrénicos remitidos por MetLife de los nuevos
certificados de cobertura, los cuales contenian informacion errénea, toda vez
que no coincidia con los términos y condiciones informadas en las nuevas
polizas.

En resguardo de los principios consagrados en el articulo 54 H y las exigencias
dispuestas por el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores, los términos del Acuerdo son los que a
continuacion se expresan:

II. Del cese de la conducta.

El articulo 54 P, N°1 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucién que
establece los términos del acuerdo debera contemplar, al menos, los
siguientes aspectos: "1. El cese de la conducta que pudiere haber afectado el
interés colectivo o difuso de los consumidores”.

Al respecto:

Con el objetivo de acreditar el cese de la conducta, MetLife implementara las
siguientes medidas:

1. Campana de contactabilidad a los asegurados.

MetLife implementara una nueva y robusta campafa de contactabilidad para
aquellos asegurados traspasados provisoriamente al "Nuevo Seguro Clinica
Santa Maria”, que no hayan podido ser contactados, no se les hubiere
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prestado cobertura, beneficios! o no hubieren utilizado el convenio de
accidentes, y se encuentren vigentes.

La campafiia de contabilidad tendra como objetivos asegurar la contactabilidad
de los clientes, y adicionalmente, la obtencion del consentimiento informado
de los consumidores afectados, para lo cual deberd dar cumplimiento a las
normas contenidas en los articulos 3 bis, letra b), 12 A y demas pertinentes
de la Ley N° 19.496.

La campana de contactabilidad se efectuard desde el mes de octubre del
presente afio, mediante telemarketing y correos electronicos. Para el
telemarketing se trabajara con un call center externo, realizdndose un minimo
de 3 y un maximo de 8 intentos de contacto con cada asegurado (separados
entre si con un minimo de 24 horas, durante dias y horas habiles de acuerdo
a lo establecido en el articulo 59 del Cdédigo de Procedimiento Civil). Para
asegurar de mejor manera la mayor entrega de informacién, se realizara un
trabajo previo de capacitacidén y orientacién a los teleoperadores; de manera
periddica se chequeara y verificara la calidad del contacto. Para los correos
electronicos, se trabajara internamente realizandose dos envios (separados
entre si con una semana). Para el contacto se utilizara el ultimo teléfono o
correo electrénico registrado por el asegurado.

El medio de obtencién del consentimiento de los asegurados dependera de la
actividad desarrollada en el proceso de contactabilidad. Si se contacta al
cliente por telemarketing, en caso que el cliente asi lo decida, su
consentimiento se recabard telefonicamente. Si se contacta al cliente por
correo electrénico, en caso que el cliente asi lo decida, su consentimiento se
recabara por correo electrénico. En los términos dispuestos en la normativa
vigentes ya indicados.

Adicionalmente a la campafia de contactabilidad, MetLife, con el objetivo de
incentivar el contacto directo de los asegurados implementara un banner en
su pagina web informando a los asegurados las caracteristicas del seguro, los
medios de contacto, y el derecho a ratificar su consentimiento o reclamar.

El banner en la pagina web serd implementado dentro del plazo de 10 dias
contados desde que el Departamento de Comunicaciones Estratégicas vy
Relacionamiento Institucional del SERNAC valide su texto, y se mantendra
durante todo el periodo que reste de la campana de contactabilidad y hasta
30 dias contados desde su término.

Todas las comunicaciones a través de los canales establecidos en el presente
acapite, seran validadas previamente por el Departamento de
Comunicaciones Estratégicas y Relacionamiento Institucional del SERNAC,
dentro del plazo de 10 dias desde su envio por parte de MetLife.

! Entiéndase por beneficios los comprendidos de manera adicional en las pdlizas del
Nuevo Seguro Clinica Santa Maria, entre ellos, la incorporacién de patologias de
Revascularizacién Coronaria, Neurocirugia, Alzheimer, Parkinson, Esclerosis Mdultiple,
Paralisis y Apendicitis sin deducible, e Invalidez Total y Permanente 80%.
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En caso de no lograrse contacto con el asegurado, tras la ejecucion de las
actividades y los plazos comprometidos en el presente acapite, el cliente
mantendra la cobertura de seguro, sin perjuicio del derecho que le asiste a
renunciar conforme a la normativa vigente.

2. Compensacion por rechazo expreso al traspaso provisorio con
devolucidon retroactiva de primas.

En caso de que se logre contacto con el asegurado que hubiere sido
traspasado provisoriamente al "Nuevo Seguro Clinica Santa Maria” y éste
manifieste rechazo expreso al traspaso provisorio en la implementacién del
proceso de contactabilidad, MetLife procedera a la devolucion de las primas
que el asegurado hubiere pagado desde el término de la vigencia de la
cobertura individual de la pdliza anterior. La devolucién de primas sdlo
procedera respecto de aquellos asegurados a quienes no se le hubiere
prestado cobertura, beneficios? o no hubieran utilizado el convenio de
accidentes. A partir de la fecha en que el asegurado manifieste su rechazo
expreso al traspaso provisorio, se pondra término al contrato de seguro y
cesara la cobertura y beneficios asociados al mismo.

La devolucion retroactiva de las primas sera incompatible con la
compensaciéon al Grupo 1 a la que hace referencia el punto III siguiente. En
consecuencia, una vez pagada la compensacién al Grupo 1, si el cliente
manifiesta disconformidad con el traspaso, se descontara de la devolucion
retroactiva de la totalidad de las primas que le correspondan, el monto pagado
por la compensacién al Grupo 1.

3. Certificados de cobertura.

MetLife informa haber corregido la totalidad de los certificados de cobertura
que fueron enviados a los asegurados con errores formales que no coincidian
con las reales coberturas y beneficios del "Nuevo Seguro Clinica Santa Maria”.

Todas las actividades comprometidas en este acapite, seran susceptibles de
auditoria segun lo previsto en el numeral VIII del presente instrumento, sin
perjuicio de otros aspectos susceptibles de auditoria que se
establezcan en el presente acuerdo.

III. De las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones
respectivas por cada uno de los consumidores afectados.

El articulo 54 P, N° 2 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucidn que
establece los términos del acuerdo deberd contemplar, al menos, los

2 Entiéndase por beneficios los comprendidos de manera adicional en las pdlizas del
Nuevo Seguro Clinica Santa Maria, entre ellos, la incorporacién de patologias de
Revascularizacién Coronaria, Neurocirugia, Alzheimer, Parkinson, Esclerosis Multiple,
Paralisis y Apendicitis sin deducible, e Invalidez Total y Permanente 80%.
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siguientes aspectos: "2. El cadlculo de las devoluciones, compensaciones o
indemnizaciones respectivas por cada uno de los consumidores afectados,
cuando proceda”.

Al respecto:

A. Determinacion del Grupo de consumidores beneficiados con el
presente Acuerdo.

La compensacién que se detalla a continuacion beneficiard a los siguientes
grupos de consumidores:

a) Grupo 1: Se conforma por todos aquellos asegurados traspasados
provisoriamente al "Nuevo Seguro Clinica Santa Maria” que, al 20 de octubre
de 2020, no hayan podido ser contactados y no se les hubiere prestado
cobertura, beneficios® o no hubieren utilizado el convenio de accidentes, en el
entendido que dichos asegurados a través de la utilizacion efectiva de su
seguro reconocen su existencia y no han manifestado disconformidad.

Se deja constancia que el niumero final de consumidores beneficiados que
corresponde a este Grupo, sera determinado mediante el Informe de auditoria
definitivo. Para los efectos del presente acuerdo, el universo de consumidores
gue conforman el Grupo 1, al 20 de octubre del presente afo, asciende a
4.120 (cuatro mil ciento veinte) asegurados.

b) Grupo 2: Se conforma por todos aquellos consumidores que aceptaron
expresamente el traspaso o al grupo traspasado provisoriamente y que,
mediante una comunicacion de MetLife, recibieron un certificado de
cobertura que contenia errores formales. Al 20 de octubre del presente afio,
corresponden a un total de 10.861 (diez mil ochocientos sesenta y uno)
asegurados.

c) Grupo 3: Se conforma con todos aquellos consumidores que sin perjuicio
de haber sido traspasados provisoriamente al "Nuevo Seguro Clinica Santa
Maria”, mediante el contacto que se realizara en virtud de la nueva campafa
de contactabilidad, manifiesten rechazo expreso al traspaso provisorio.

Respecto de este ultimo grupo, MetLife pondra término al contrato de seguro
y procedera a la devolucidn de las primas que hubiere pagado desde el
término de la vigencia de la cobertura individual de la pdliza anterior, sélo si
no se hubiere prestado cobertura, beneficios* o no hubiere utilizado el
convenio de accidentes.

Con todo, se deja constancia que en virtud de la aplicacién de lo establecido
en el articulo 54 Q de la Ley N° 19.496, MetLife no procedera al pago de las

3 Entiéndase por beneficios los comprendidos de manera adicional en las pdlizas del
Nuevo Seguro Clinica Santa Maria, entre ellos, la incorporaciéon de patologias de
Revascularizacién Coronaria, Neurocirugia, Alzheimer, Parkinson, Esclerosis Mdltiple,
Paralisis y Apendicitis sin deducible, e Invalidez Total y Permanente 80%.

4 Entiéndase por beneficios los comprendidos de manera adicional en las pdlizas del
Nuevo Seguro Clinica Santa Maria, entre ellos, la incorporacién de patologias de
Revascularizacién Coronaria, Neurocirugia, Alzheimer, Parkinson, Esclerosis Mdultiple,
Paralisis y Apendicitis sin deducible, e Invalidez Total y Permanente 80%.
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compensaciones descritas en el presente acuerdo, a todos aquellos
consumidores 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 acciones.

B. Determinacion del procedimiento de devolucion, compensacion
e indemnizacion a los consumidores afectados y que forman
parte del Acuerdo.

MetLife se compromete a restituir, compensar e indemnizar al universo de
consumidores sefalado en el acapite anterior, segin se detalla a
continuacion:

1.- Compensacién al grupo traspasado provisoriamente (Grupo 1)

A todos aquellos asegurados traspasados provisoriamente al "Nuevo Seguro
Clinica Santa Maria” que, al 20 de octubre de 2020, no hayan podido ser
contactados y no se les hubiere prestado cobertura, beneficios® o no hubieren
utilizado el convenio de accidentes, se le compensara por el monto que
corresponda al valor equivalente a 0.75 primas. Dicho monto sera
determinado individualmente dependiendo del valor de la prima pagada por
cada consumidor beneficiado con la compensacion.

2.- Compensacién al grupo afectado por errores formales en los certificados
de cobertura comunicados (Grupo 2).

A todos aquellos consumidores pertenecientes al grupo que aceptd
expresamente el traspaso o al grupo traspasado provisoriamente que,
mediante una comunicacién de MetLife recibieron un certificado de cobertura
gue contenia errores formales, se le compensara con la suma equivalente
a 0.027 UTM para cada consumidor afectado.

3.- Devolucién al grupo de consumidores que una vez contactado, rechazaron
expresamente el traspaso provisorio (Grupo 3).

A todos aquellos consumidores que sin perjuicio de haber sido traspasados
provisoriamente al "Nuevo Seguro Clinica Santa Maria”, mediante el contacto
que se realizara en virtud de la nueva campana de contactabilidad,
manifiesten rechazo expreso al traspaso provisorio, MetLife pondra término
al contrato de seguro y procederd a la devolucién de las primas que hubieren
pagado desde el término de la vigencia de la cobertura individual de la péliza
anterior, so6lo si no se hubiere prestado cobertura, beneficios® o no hubiere
utilizado el convenio de accidentes.

5> Entiéndase por beneficios los comprendidos de manera adicional en las pdlizas del
Nuevo Seguro Clinica Santa Maria, entre ellos, la incorporacién de patologias de
Revascularizacién Coronaria, Neurocirugia, Alzheimer, Parkinson, Esclerosis Multiple,
Paralisis y Apendicitis sin deducible, e Invalidez Total y Permanente 80%.

6 Entiéndase por beneficios los comprendidos de manera adicional en las pdlizas del
Nuevo Seguro Clinica Santa Maria, entre ellos, la incorporacion de patologias de
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Las compensaciones que correspondan a los consumidores que integren el
Grupo 1 y 2 ya descritos, se efectuaran en un plazo no superior a 60 dias,
una vez que haya transcurrido el plazo de 30 dias contados desde la fecha de
la Ultima publicacién del extracto de la resolucion dictada por el tribunal que
se pronuncie sobre el acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

Las devoluciones que corresponda realizar a los consumidores que integren el
Grupo 3 antes descrito, MetLife las efectuara en un plazo no superior a 60
dias contados desde el término de la campafia de contactabilidad.

La determinacion del monto y universo de consumidores beneficiados sera
determinada mediante la auditoria externa, conforme los términos vy
condiciones dispuesto en el acapite VIII del presente Acuerdo.

C. Monto de la restitucion y compensacion a los consumidores
afectados y que forman parte del Acuerdo.

A través del presente Acuerdo, MetLife se ha obligado a compensar a todos
aquellos consumidores que se hayan visto afectados por las conductas
descritas en el acapite I del presente Acuerdo.

MetLife avalua el beneficio que recibira el Grupo de Consumidores
Beneficiados a consecuencia del traspaso provisorio al "Nuevo Seguro Clinica
Santa Maria” en el monto total que asciende a $118.656.830 (ciento
dieciocho millones seiscientos cincuenta y seis mil ochocientos treinta
pesos).

Asimismo, el proveedor avaliua el beneficio que recibird el Grupo de
Consumidores que recibié un certificado de cobertura con errores formales,
en el monto total que asciende a $14.771.438 (catorce millones
setecientos setenta y un mil, cuatrocientos treinta y ocho pesos).

Todos los montos mencionados en el presente titulo son meramente
referenciales, segun lo informado por MetLife. Las cantidades definitivas en
cuanto a universo y montos del Grupo de Beneficiados con el presente
Acuerdo, seran auditadas por los informes de auditoria descritos en acapite
VIII de este instrumento.

D. Costo del reclamo.

Adicionalmente, se ha integrado a la solucion alcanzada por medio del
presente Acuerdo, una compensacién por concepto “costo de reclamo”, suma
equivalente a 0,15 Unidades Tributarias Mensuales (UTM) que le
correspondera a cada consumidor que reclamdé ante el SERNAC por los
hechos que motivaron el presente Procedimiento Voluntario Colectivo.

Revascularizacién Coronaria, Neurocirugia, Alzheimer, Parkinson, Esclerosis Mdultiple,
Paralisis y Apendicitis sin deducible, e Invalidez Total y Permanente 80%.
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La compensacién por concepto “costo de reclamo” comprende los reclamos
ingresados por los consumidores hasta el 15 de octubre de 2020, dia previo
de la publicacidn de la propuesta de solucién a que se refiere el articulo 54 L,
en la web institucional del SERNAC, para los efectos del articulo 54 N de la
Ley N° 19.496. Dicha compensacion alcanzard a 237 consumidores y, el
monto total que MetLife pagara por este concepto ascendera a la suma total
de $1.790.725, esto, es sin perjuicio de los posibles ajustes que pudieren
reflejarse en la auditoria o en el proceso de implementacion del Acuerdo.

El pago del costo del reclamo se efectuara una vez que SERNAC remita los
reclamos a MetLife, y en un plazo no superior a 60 dias contados desde que
hubiere transcurrido el plazo de 30 dias contados desde la fecha de la ultima
publicacion del extracto de la resolucion dictada por el tribunal que se
pronuncia sobre el acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley N° 19.496.

Para los efectos del cédlculo de la Unidad Tributaria Mensual o (UTM) se
considerara el valor correspondiente al mes del pago del “costo del reclamo”.

En consecuencia, al 20 de octubre de 2020, el acuerdo objeto de este
Procedimiento Voluntario Colectivo beneficia a un total de 12.355
consumidores y considera un monto total en pesos de de $135.218.993
(ciento treinta y cinco millones doscientos dieciocho mil novecientos
noventa y tres pesos).

Todo lo descrito y sefialado en el presente acuerdo sera susceptible de
auditoria segun lo previsto en el numeral VIII del presente instrumento.

Cuadro Resumen de Universo y Montos del Acuerdo

N° de consumidores que integran
el colectivo beneficiado por el
acuerdo, en relacion con el pago
del monto compensatorio por el
traspaso provisorio al Nuevo
Seguro Clinica Santa Maria.

4.120 consumidores

Monto referencial a pagar en
relaciéon al colectivo beneficiado
por el acuerdo, con ocasién del
pago del monto compensatorio $118.656.830
por el traspaso provisorio al
Nuevo Seguro Clinica Santa
Maria.

N° de consumidores que integran
el colectivo beneficiado por el
acuerdo, en relacién con el pago
del monto compensatorio por la
recepcion de un certificado de
coberturas erréneo.

10.861 consumidores

Monto referencial a pagar en
relacion al colectivo beneficiado
por el acuerdo, con ocasién del
pago del monto compensatorio

$14.771.438
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por la recepcion de un certificado
de coberturas erroneo.

N° de reclamos ingresados en

SERNAC susceptibles del pago del 237 consumidores
concepto “costo del reclamo”
Monto total a pagar por concepto $1.790.725

de "costo de reclamo".

Total en $ de monto de

o . $135.218.993
compensacion.

*Este monto no considera la cifra total a pagar por MetLife en relacion a los
consumidores que formen parte del Grupo 3, descritos el acapite III del
presente Acuerdo.

E. Determinacion del procedimiento de restitucion de los Grupos del
Acuerdo

Para los asegurados con modalidad de pago PAC, las compensaciones y costo
al reclamo se materializaran a través de transferencia bancaria a la cuenta
corriente o cuenta vista asociada a dicha modalidad de pago. En caso de
resultar rechazada la transferencia, las compensaciones y costo al reclamo se
materializara a través de la emisidn de vale vista bancario.

Para los asegurados con modalidad de pago PAT, las compensaciones y costo
al reclamo se materializaran a través de la emisién de vale vista bancario.

IV. La solucidn es proporcional al daifio causado, alcanza a todos
los consumidores afectados y esta basada en elementos
objetivos.

El articulo 54 P, N° 3 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucidn que
establece los términos del acuerdo debera contemplar, al menos, los
siguientes aspectos: "3. Una solucion que sea proporcional al daflo causado,
gue alcance a todos los consumidores afectados y que esté basada en
elementos objetivos.”.

Al respecto:

Es posible sostener, fundadamente, que el mecanismo de compensacion y los
montos representativamente a restituir al universo de consumidores
afectados y que han sido definidos en el presente acuerdo, es proporcional al
dafio causado, toda vez que, contempla cumplir con la indemnidad del
consumidor, esto al compensar a los consumidores por el hecho de haber sido
traspasado provisoriamente, al "Nuevo Seguro Clinica Santa Maria”, como
asimismo, compensar a todos aquellos consumidores que, en virtud de una
comunicacién realizada por MetLife recibieron un certificado de coberturas
erréneos, y la compensacion por concepto del costo del reclamo, con lo cual
la proporcionalidad se cumple cabalmente.
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Adicionalmente, se cumplen con los estandares de universalidad por cuanto
alcanza a todos los consumidores perjudicados segin se ha descrito
a lo largo del presente instrumento, en relacion a los Grupos de
consumidores afectados por el traspaso provisorio, como de aquellos
que recibieron un certificado de coberturas erroneo, de acuerdo a los
criterios definidos objetivamente en la determinacion de los
consumidores afectados, segin lo establecido en el acapite III
precedente.

En consecuencia, el mecanismo de compensacion y de restitucién acordada
esta basada en elementos objetivos por cuanto en su determinacion, se
cumple con todos los estandares juridicos, técnicos y metodoldgicos para la
avaluacion de perjuicios econdmicos de caracter colectivo en sede
administrativa

Se deja constancia que, durante la tramitacion del procedimiento voluntario
colectivo en referencia, se dio cumplimiento a lo previsto en el articulo 54 N
de la Ley N° 19.496 que establece: "Durante la tramitacion del procedimiento
las asociaciones de consumidores que participen y los consumidores
potencialmente afectados podran formular las observaciones que estimen
pertinentes. Asimismo, cualquiera de ellos podra de manera justificada,
sugerir ajustes a la solucion ofrecida por el proveedor, dentro de los cinco dias
posteriores a la publicacion a que se refiere el articulo 54 L”.

En efecto, la propuesta de solucién del proveedor fue objeto de la consulta
contemplada en la disposicion transcrita precedentemente, cuyas
observaciones efectuadas por los consumidores potencialmente afectados
fueron recepcionadas y procesadas por el Servicio Nacional del Consumidor.
En tal sentido, las observaciones recogidas de los consumidores afectados,
fueron tenidas en consideracidn para el resultado final del presente
procedimiento.

Finalmente, se establece expresamente que los términos establecidos en este
Acuerdo, responden Unicamente a las circunstancias especificas de la
situacién y conducta objeto del presente Procedimiento Voluntario Colectivo.

V. De la forma en que se haran efectivos los términos del
acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedor efectuara
las devoluciones, compensard o indemnizarda a los
consumidores afectados.

El articulo 54 P, N° 4 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucidn que
establece los términos del acuerdo debera contemplar, al menos, los
siguientes aspectos: “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.”

Al respecto:
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1. De los correos electronicos o cartas. El texto de los correos
electronicos y cartas que MetLife deba despachar a los consumidores
para informar todos y cada uno de los compromisos que forman
parte del Acuerdo, deberan ser validados por el Departamento de
Comunicaciones Estratégicas y Relacionamiento Institucional del
SERNAC y no podran contener informacién distinta a aquella, que diga
relaciéon con la comunicacién de la soluciéon, de su procedimiento y
plazos de implementaciéon. Adicionalmente, no podran suponer
contenidos informativos que llamen a la descontratacién de los seguros.

2. Comunicacion y Forma de Pago. Previo a materializar el pago de
las sumas comprometidas en el presente acuerdo, MetLife enviara una
carta informativa via correo privado con seguimiento a los domicilios
de los consumidores o, al ultimo correo electrénico registrado por los
consumidores, explicando, la solucién, el procedimiento y plazo
dispuesto para su implementacién. El texto de dicha carta, previo al
despacho, sera validada por el Departamento de Comunicaciones
Estratégicas y Relacionamiento Institucional del SERNAC.

Adicionalmente y, en el mismo contexto y plazo citado en el parrafo
anterior, MetLife informara a los consumidores afectados a través de
avisos publicados en: a) la pagina del sitio web de MetlLife; y b) los
modulos de informacion a clientes donde se venda el Nuevo Seguro
Clinica Santa Maria.

Los avisos publicados permitirdn a los consumidores informarse
respecto de la solucion, procedimiento y plazos en que se implementara
el acuerdo.

El texto de los referidos avisos sera validado por el Departamento de
Comunicaciones Estratégicas y Relacionamiento Institucional del
SERNAC.

VI. Computo de los plazos del acuerdo.

Los plazos senalados en el presente instrumento para la implementacién del
acuerdo seran de dias corridos o de meses y comenzaran a computarse,
una vez que haya transcurrido el plazo de 30 dias contados desde la fecha de
la Ultima publicacién del extracto de la resolucion dictada por el tribunal que
se pronuncie sobre el acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

VII. Plazo de implementacion de la solucion y de otras actividades
relacionadas con la misma vy con el procedimiento
propiamente tal.
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. El proceso de implementacién y compensacion de la solucion al Grupo
de Consumidores beneficiados sefialados en el acapite III,
individualizados como Grupo 1 y 2, comenzara a realizarse dentro
de un plazo no superior a 60 dias siguientes, una vez que haya
transcurrido el plazo de 30 dias contados desde la fecha de la ultima
publicacion del extracto de la resolucidn dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre el acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley
N°19.496.

. El proceso de devolucidon retroactiva de primas al Grupo de
consumidores beneficiados, sefialados en el acapite III,
individualizado como Grupo 3, comenzara a realizarse en un plazo
no superior a 60 dias contabilizados desde el término de la campafa
de contactabilidad.

. El proceso de pago del costo del reclamo comenzara a realizarse en un
plazo no superior a 60 dias contados, una vez que haya transcurrido
el plazo de 30 dias contados desde la fecha de la ultima publicacién del
extracto de la resolucién dictada por el tribunal que se pronuncie sobre
el acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

. El proceso de implementacion de las medidas de cese de la conducta,
en particular, la campafa de contactabilidad comenzarad a ejecutarse
dentro del mes de octubre del presente afo hasta su término efectivo,
0 hasta transcurrido 2 meses, una vez que haya transcurrido el plazo
de 30 dias contados desde la fecha de la ultima publicacién del extracto
de la resolucion dictada por el tribunal que se pronuncie sobre el
acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

. El proceso de despacho de cartas, correos y comunicacién a los
consumidores por parte del proveedor comenzara a ejecutarse dentro
de los 60 dias siguientes, una vez que haya transcurrido el plazo de
30 dias contados desde la fecha de la ultima publicacién del extracto
de la resolucion dictada por el tribunal que se pronuncie sobre el
acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

. MetLife deberd entregar un informe de auditoria externa que dé cuenta
del cumplimiento integral de los términos y condiciones contenidas en
el presente acuerdo. El informe final de auditoria debera ser entregado
al SERNAC transcurrido un plazo no superior a 6 meses desde que
hayan finalizado todas las gestiones y actividades asociadas a la
implementacién del acuerdo.

. El plazo de implementacién integral de los términos del acuerdo no
podra exceder de 12 meses, contados una vez que haya transcurrido
el plazo de 30 dias desde la fecha de la ultima publicacién del extracto
de la resolucion dictada por el tribunal que se pronuncie sobre el
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acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley N°19.496, sin perijuicio del
cumplimiento de lo dispuesto en el acapite XIV del presente Acuerdo.

A continuacién, un cuadro resumen sobre grupo de beneficiados, actividades

y plazos del acuerdo:

Actividad de
Implementacion
del Acuerdo

Plazo

Desde cuando se
computa

Campafa de

contactabilidad

Hasta su término efectivo
o hasta transcurridos 2
meses una vez que haya
transcurrido el plazo de 30
dias contados desde la
fecha de la Ultima
publicacion del extracto
de la resolucidon dictada
por el tribunal que se
pronuncie sobre el
acuerdo, conforme al
articulo 54 Q de la Ley
N©19.496.

Octubre 2020

Devolucidon
retroactiva de
primas (Grupo 3)

No superior a 60 dias

Desde el término de la
campafa de contactabilidad,
la cual finalizard en los
plazos comprometidos en la
fila precedente.

Compensacién al
grupo traspasado
provisoriamente
(Grupo 1)

No superior a 60 dias

Una vez que haya
transcurrido el plazo de 30
dias contados desde la fecha
de la ultima publicacion del
extracto de la resolucion
dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre el acuerdo,
conforme al articulo 54 Q de
la Ley N°19.496.

Compensacion al

Una vez que haya
transcurrido el plazo de 30
dias contados desde la fecha

Reclamo SERNAC

No superior a 60 dias

grupo que de la ultima publicacién del
recepciond , , g
s No superior a 60 dias extracto de la resolucidn
certificado de . X
dictada por el tribunal que se
coberturas -
erréneo pronuncie sobre el acuerdo,
conforme al articulo 54 Q de
la Ley N°19.496.
Desde que SERNAC remita
Pago del Costo los reclamos y, una vez que

hubiere transcurrido el plazo
de 30 dias contados desde la
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fecha de la ultima
publicacion del extracto de la
resolucion dictada por el
tribunal que se pronuncie
sobre el acuerdo, conforme
al articulo 54 Q de la Ley N°
19.496.

Proceso de
despacho de
cartas, correos y
comunicacion a
los consumidores
por parte del
proveedor.

Dentro de los 60 dias
siguientes

Una vez que haya
transcurrido el plazo de 30
dias contados desde la fecha
de la ultima publicacién del
extracto de la resolucion
dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre el acuerdo,
conforme al articulo 54 Q de
la Ley N°19.496.

Informe de
auditoria externa
gue dé cuenta del
cumplimiento

integral de los
términos y
condiciones

contenidas en el
presente Acuerdo.

No superior a 6 meses

Desde que hayan finalizado
todas las gestiones vy
actividades asociadas a la
implementacién del acuerdo.

Implementacién
integral del
Acuerdo

12 meses*

Una vez que haya
transcurrido el plazo de 30
dias contados desde la fecha
de la Uultima publicacién del
extracto de la resolucion
dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre el acuerdo,
conforme al articulo 54 Q de
la Ley N°19.496.

*Sin perjuicio del cumplimiento de lo dispuesto en el acapite XIV del presente

Acuerdo.

VIII. De la acreditacion de la implementacion del Acuerdo.

El articulo 54 P, N° 5 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucidn que
establece los términos del acuerdo debera contemplar, al menos, los
siguientes aspectos: "5. Los procedimientos a través de los cuales se cautelara
el cumplimiento del acuerdo, a costa del proveedor.”

A respecto:

Auditoria externa. La acreditacién del cumplimiento integral de todos y cada
uno de los términos del acuerdo, debera realizarse por una empresa de
auditoria externa inscrita en el Registro de Inspectores de Cuentas y Auditores
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Externos de la Comision para el Mercado Financiero, seleccionada por el
proveedor.

A través del Informe de auditoria, se deberd acreditar, entre otros, los
siguientes aspectos:

1.- Con respecto a la campafia de contactabilidad:

1.1) Aspectos generales: Detallar las principales caracteristicas de la
campana, como los mecanismos utilizados para contactar a los consumidores,
y los plazos involucrados en este proceso.

1.2) Universo de consumidores traspasados: Detallar la cantidad de
consumidores que fueron traspasados inicialmente por MetLife, describiendo
numéricamente cuantos de ellos fueron traspasados con consentimiento y
cuantos de ellos que fueron traspasados provisoriamente como lo ha definido
MetLife. Respecto de este ultimo grupo, la auditoria debe dar cuenta del
universo de consumidores a los que se les hubiere prestado cobertura, ya sea
catastroéfica, complementaria, mediante beneficios, o a través del convenio de
accidentes, ademas de una descripcién de la cantidad de consumidores segun
el tipo de uso del seguro, beneficios y coberturas, entre otros aspectos que
puedan justificar la no incorporacién de aquellos en este proceso.

1.3) Universo de consumidores sujetos a la campafia de contactabilidad:
Detallar la cantidad total de consumidores que se intentaron contactar y la
cantidad de consumidores que efectivamente fueron contactados. Tanto para
el grupo contactado como no contactado, se deberian describir aspectos
generales como fecha en que fue contactado o se intentd contactar, asimismo,
deberd verificar los registros y/o respaldos que aseguren la contactabilidad
efectiva y/o los reiterados intentos, asi como, los registros o respaldos que
aseguren la obtencién del consentimiento.

1.4) Resultados grupo contactado: Informe en un apartado especial del grupo
contactado un resumen con los resultados que den cuenta de cuantos de ellos
decidieron continuar con la contratacién de su seguro y cuantos de ellos
manifestaron rechazo.

2) Restituciones e Indemnizaciones: La auditoria debe comprender, entre
otros aspectos, las restituciones, compensaciones y devoluciones que tratan
el presente acuerdo:

2.1) Restituciones contactabilidad: Para los consumidores que rechacen
expresamente el traspaso al "Nuevo Seguro Clinica Santa Maria” durante la
campafia de contactabilidad, la auditoria debera dar cuenta de los montos
totales reembolsados a cada uno de ellos, como también informar las
restituciones, devoluciones e indemnizaciones que forman parte del acuerdo,
y en particular si la restitucién realizada cubrié de forma correcta el periodo
entre el término de la vigencia individual de la pdliza anterior y el momento
en que se contacto al consumidor, los medios través de los cuales se hicieron
efectivos los reembolsos y los plazos involucrados (si ya fueron cursadas todas
las devoluciones o si existen saldos a ser restituidos).
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2.2) Indemnizaciones: La auditoria deberd comprender un resumen general
de todos los montos involucrados y, ademas: i) indemnizacién a los
asegurados traspasados provisoriamente, ii) indemnizacidon por entrega de
certificado erréneo, vy iii) costo de reclamo. Para cada uno de estos puntos, la
auditoria deberia explicitar cuantos fueron los consumidores objetos de la
indemnizacion (universo total y si existieron razones de no incorporacién en
cada uno de los Grupos), los montos totales a indemnizar, los montos totales
ya reembolsados (si ya fueron cursadas todas las devoluciones o si existen
saldos a ser restituidos), los plazos involucrados en las devoluciones y los
medios a través de los cuales se hicieron efectivos las devoluciones,
compensaciones e indemnizaciones.

3) Auditoria pélizas: El Informe de auditoria deberd ademas dar cuenta que,
en el proceso de traspaso, las podlizas nuevas mantienen las mismas
condiciones contractuales que las pdlizas originales, como también que no
existié un aumento en el valor de las primas.

4) Se debera coordinar previamente con el Departamento de Vigilancia e
Investigacion Econdmica de la Subdireccion de Estudios Econdmicos vy
Educacién del SERNAC, los términos de los referidos informes de auditoria.

5) La auditoria externa debera ser puesta a disposicién del SERNAC a mas
tardar dentro de 6 meses siguientes contados desde el término de la
implementacion de la solucién objeto del presente procedimiento.

IX. Alcance legal de la responsabilidad.

Conforme lo previene el articulo 54 P de la ley 19.496, la solucidn propuesta
por el proveedor “no implica su reconocimiento de los hechos constitutivos de
la eventual infraccion”.

X. Del efecto erga omnes del acuerdo y sus efectos.

El Servicio Nacional del Consumidor sometera el acuerdo contenido en el
presente instrumento, a la aprobacion del juez de letras en lo civil,
correspondiente al domicilio del proveedor, para que éste produzca efecto
erga omnes, todo ello de conformidad a lo dispuesto en los incisos 1°, 2°y 3°
del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496: “Para que el acuerdo contenido en la
resolucion dictada por el Servicio produzca efecto erga omnes, debera ser
aprobado por el juez de letras en lo civil correspondiente al domicilio del
proveedor. 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 fallaré de plano y sélo sera procedente el
recurso de reposicion con apelacion en subsidio en contra de la resolucion que
rechace el acuerdo.

Ejecutoriada la resolucion judicial sefialada en el inciso anterior y efectuada
la publicacidn indicada en el inciso siguiente, el acuerdo surtira los efectos de
una transaccion extrajudicial respecto de todos los consumidores
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potencialmente afectados, con excepcion de aquellos 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 de acuerdo al inciso penultimo.”.

Por su parte y, en atencion a la irrenunciabilidad de derechos que contempla
la LPC para los consumidores, a ellos les quedara siempre a salvo su derecho
a reserva de acciones individuales ante el tribunal que apruebe el Acuerdo, lo
que podran hacer, sin patrocinio de abogado, al tenor de lo consagrado en el
articulo 54 Q inciso 5 de la Ley N° 19.496.

XI. De las publicaciones del acuerdo.

Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
N° 19.496, esto es, "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 publicacion. Las
publicaciones deberan efectuarse a mas tardar dentro de décimo dia desde la
fecha de la resoluciéon administrativa en la que conste el acuerdo o desde que
qguede ejecutoriada la resolucion judicial que lo aprueba, segun sea el caso.”

En consecuencia, dentro del décimo dia desde que quede ejecutoriada la
resolucidn judicial que aprueba el acuerdo, se debera publicar, a costa de
MetLife, el extracto de la resolucién en el Diario Oficial y en un medio de
circulacién nacional. Por su parte, el SERNAC efectuara la publicacion en el
sitio web institucional de este Servicio. En el caso de ausencia del efecto erga
omnes, el proveedor procedera a efectuar las publicaciones tratadas
anteriormente dentro de décimo dia desde que quede ejecutoriada la
resolucion judicial que se pronuncie sobre la solicitud del articulo 54 Q inciso
1°.

XII. De la reserva de acciones individuales.

En caso que el acuerdo tenga el efecto erga omnes, y conforme lo dispone el
inciso 5° del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496, los consumidores afectados
gue no estén conformes con la solucion alcanzada, para no quedar sujetos a
ésta, deberan efectuar reserva expresa de sus acciones individuales ante el
tribunal que aprobd 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.

XIII. Del incumplimiento del acuerdo.
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Se deja constancia que, el SERNAC hace reserva de las futuras acciones que
pudiesen emanar del incumplimiento total o parcial del Acuerdo y/ o de su
falta de aprobacion. Asimismo, el incumplimiento de los términos del Acuerdo
constituye una infraccion de la Ley N° 19.496, segun lo expuesto en el articulo
54 Q inciso 6° de la misma.

XIV. Del remanente.

Transcurridos 2 afios desde el vencimiento del plazo dispuesto para la
implementacion de la solucién, aplicara el articulo 53 B de la Ley N°19.496,
por lo que caducaran y se extinguirdn a su respecto los derechos de los
consumidores, debiendo el proveedor enterar las cantidades correspondientes
no transferidas a los consumidores, al fondo establecido en el articulo 11 Bis
de la LPC. El informe final de auditoria debera acreditar el monto y destino de
estos dineros.

XV. Del tratamiento de reclamos y de datos personales.

La Subdireccién de Procedimientos Voluntarios Colectivos, remitird los
reclamos a MetLife con la Unica y exclusiva finalidad de abonar a los
consumidores, todos los montos que incluira este acuerdo. La informacion que
se le proporcionara constituye datos personales, los que sélo podran ser
utilizados, en forma exclusiva y restrictiva por el proveedor, y Unicamente,
para la implementacion del acuerdo por lo que, no se podra divulgar y/o
entregar a terceros, por cualquier causa, los datos transmitidos por la
Subdireccién de Procedimientos Voluntarios Colectivos. Sera en consecuencia,
de absoluta responsabilidad de la MetLife, disponer de todos los medios
necesarios para impedir que otra persona o entidad acceda y/o utilice los
datos proporcionados o haga un uso distinto al previsto en el presente
documento. Esta prohibicion no cesa con el término del Procedimiento
Voluntario Colectivo.

Sin perjuicio de lo anterior y utilizada la base de datos para los fines que da
cuenta este numeral, MetLife deberd proceder a la destruccion de la misma,
lo que debera en consecuencia ser acreditado mediante la auditoria externa
indicada en el presente acuerdo.

XV. De la publicidad.

La publicidad por medios masivos (TV, radio, prensa escrita,
comunicacién escrita u otros) que se disponga realizar respecto del respectivo
acuerdo, no podra considerar la utilizacion de la imagen, logo, sigla y/o
iconografia del SERNAC, ni realizar cualquier referencia en relacién al mismo.
Lo anterior, salvo que la pieza respectiva sea previa y expresamente validada
para su difusién y por escrito, por el Departamento de Comunicaciones
Estratégicas y de Relacionamiento Institucional de este servicio.
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Se deja constancia que conforme a lo previsto en el articulo 54 H de la Ley N°
19.496 el Procedimiento Voluntario Colectivo esta fundado por el principio de
publicidad. En este orden de ideas el proveedor consiente expresamente en
el presente acuerdo en incluir, en el texto del mismo, los datos e informacién
que este Acuerdo contempla y que son indispensables para su acertada
inteligencia.

Lo anterior, es sin perjuicio de reservas de informacién que se hubiesen
decretado en conformidad con el articulo 54 O de la Ley N°19.496 en este
procedimiento, las que de ser del caso, quedan a salvo conforme a lo
establecido en las resoluciones que se hubieren dictado al efecto, en la medida
que dicha informaciéon, no sea la contenida expresamente en el presente
texto, y sin perjuicio de lo prevenido en las normas contenidas en las Leyes
N°20.285, N°19.628 y cualquiera otra norma que resulte aplicable en Ila
especie.

XVI. De las Leyes Complementarias. Ley N° 19.496, Ley N° 20.285
y Ley N° 19.628.

El Servicio Nacional del Consumidor se rige por el principio de transparencia
en el ejercicio de la funcién publica en los términos establecidos en la Ley N°
20.285 sobre Acceso a la Informacién Publica y su Reglamento, como
asimismo por las normas contenidas en la Ley N° 19.628 sobre Proteccidn de
la Vida Privada, por lo que las peticiones de informacion que se le formulen
sobre antecedentes de relativos al acuerdo, se resolveran con sujecién a las
normas contenidas en los textos legales citados, sin perjuicio de la reserva de
antecedentes decretados por el SERNAC, conforme a lo dispuesto en el
articulo 54 O de la Ley N° 19.496.

XVII. De la orientacion para los Consumidores.

El Servicio Nacional del Consumidor, dentro del ambito de sus facultades
legales, prestara orientacién a todos los consumidores beneficiados por el
eventual acuerdo, a través de todos sus canales de atencién, tanto en sus
oficinas de atencion presencial, como en su call center: 800 700 100, y en su
pagina web www.sernac.cl

En el mismo orden de ideas, el SERNAC enviard informacion a los
consumidores afectados a través de los medios que estime mas idéneos para
tales efectos, a fin de que los consumidores tomen conocimiento de los
términos del acuerdo y de sus derechos.

XVIII. De la reserva de acciones del SERNAC.

Se deja constancia que el Servicio Nacional del Consumidor hace reserva de
las futuras acciones que pudiesen emanar del incumplimiento total o parcial
del acuerdo y/o de su falta de aprobacion.
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Se sefiala que el incumplimiento de los términos del acuerdo constituye
infraccion a la Ley N° 19.496 conforme lo dispone el articulo 54 Q inciso 6 del
citado cuerpo legal.

RESUELVO:

1°. TENGASE PRESENTE, los términos
del acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y METLIFE
CHILE SEGUROS DE VIDA S.A. en el marco de este Procedimiento
Voluntario Colectivo.

2°, DECLARESE, el TERMINO
FAVORABLE del Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado segun
Resolucion Exenta N° 168 de fecha 18 de febrero de 2020.

3°, TENGASE PRESENTE que, el acuerdo
contenido en esta resolucion, para que produzca efecto erga omnes, se
someterd a la aprobacién del Juez de Letras en lo Civil, conforme lo dispone
el articulo 54 Q inciso 1° de la Ley N° 19.496.

4°, PUBLIQUESE, dentro del plazo de
diez dias, contados desde la fecha en que quede ejecutoriada la resolucién
judicial que se pronuncie sobre el efecto erga omnes del acuerdo contenido
en la presente resolucién administrativa, un extracto, en el Diario Oficial y, en
un medio de circulacién nacional, a costa del proveedor, conforme lo dispuesto
en el articulo 54 Q de la Ley N° 19.496.

5°. PUBLIQUESE, dentro del plazo de
diez dias, contados desde la fecha en que quede ejecutoriada la resolucién
judicial que se pronuncie sobre el efecto erga omnes del acuerdo contenido
en la presente resolucién administrativa, un extracto, en el sitio web del
Servicio Nacional del Consumidor, conforme lo dispuesto en el articulo 54 Q
de la Ley N° 19.496.

6°. TENGASE PRESENTE que, los
consumidores afectados que no estén conformes con la solucién alcanzada,
para no quedar sujetos a ésta deberan efectuar reserva expresa de sus
acciones individuales ante el tribunal que apruebe el acuerdo, lo que podran
realizar sin patrocinio de abogado, concurriendo personalmente al tribunal o,
ingresando a la Oficina Judicial del Poder Judicial o al sistema que lo reemplace
conforme lo establece el articulo 54 Q de la Ley N° 19.496.

7°. TENGASE PRESENTE que, una vez
realizada las publicaciones mencionadas, el acuerdo tendra efecto de una
transaccion extrajudicial respecto de todos aquellos consumidores
potencialmente afectados, con excepcion de aquellos 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 acciones.
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8°. TENGASE PRESENTE que, el
incumplimiento de los términos del acuerdo constituye infraccion a la Ley N°
19.496.

9°, TENGASE PRESENTE que, el
SERNAC hace plena reserva en este acto de las futuras acciones que pudiesen
emanar del incumplimiento total o parcial del acuerdo y/o su falta de
aprobacién judicial.

10°. TENGASE PRESENTE que la
impugnacion de la presente resolucion se encuentra regulada en el articulo 59
de la Ley N° 19.880.

11°. NOTIFIQUESE la presente resolucion
por correo electrénico al proveedor METLIFE CHILE SEGUROS DE VIDA
S.A., adjuntando copia integra de la misma.

ANOTESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE

DANIELA AGURTO GEOFFROY
SUBDIRECTORA
SUBDIRECCION DE PROCEDIMIENTOS VOLUNTARIOS COLECTIVOS
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

CCA/IVT
Distribucién: Destinatario (por correo electrénico) — Gabinete - SDPVC - Oficina de Partes.
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