Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Famento y Turismao

ICION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO Y DECLARA
EL TERMINO FAVORABLE DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y BANCO
DEL ESTADO DE CHILE CONFORME
RESOLUCION EXENTA N° 344/2020.

RESOLU

RESOLUCION EXENTA N° 726

SANTIAGQO, 21 octubre 2020

VISTOS: Las disposiciones contenidas en
la Ley N° 18.575, Orgdnica Constituciqnal de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre
Proteccion de los Derechos de los ConsuTnidores; la Ley N° 19.880, que
establece Bases de los Procedimientos Ad[ninistrativos gue rigen los actos
de los Organos de la Administracién del Eslado; 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 ¢onsumidor; la Resolucion Exenta
N° 467 de 2020 del SERNAC, gque deleg::a funciones en funcionarios que
indica; Resolucion Exenta RA N° 405/278/2020 de SERNAC; la Resolucion
N® 7 de 2019 de la Contraloria General de la RepUblica.

CONSIDERANDO:
1°, Que,
Voluntario Colectivo para la proteccion del
consumidores es la obtencidon de una
transparente, en casos de conductas que pt
o difuso de los consumidores.

el objetivo del Procedimiento
interés colectivo o difuso de los
solucion expedita, completa vy
tedan afectar el interés colectivo

2°. Que,
2020, la Subdireccion de Procedimientos V¢
Nacional del Consumidor dictd, la resolu
Procedimiento Voluntario Colectivo, con el g

con fecha 13 de abril del afo
vluntarios Colectivos del Servicio
cion de apertura del presente
roveedor BANCO DEL ESTADO

DE CHILE, por las razones que en dicho a
por cuanto, de la evaluacién de los ant
Subdireccion, existirian indicios de afectac
consumidores y, eventuales contravencion
Proteccion de los Derechos de los Consumidc

3°. Que,

cto administrativo se detallan y
ecedentes efectuados por esta
ién al interés colectivo de los
es a la Ley N° 19.496 sobre
yres, indicados en aquella.

en conformidad con lo dispuesto

en el articulo 54 K de la Ley N° 19.496, BANCO DEL ESTADO DE CHILE

oportunamente manifesté por escrito su
procedimiento individualizado precedenteme

voluntad de participar en el
nte.
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4°, Que
el SERNAC con BANCO DEL ESTADO I

con fecha 20 de mayo del 2020,

DE CHILE 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
para transigir, adecuadamente.

5° Que,
Exenta N© 517, del 20 de julio del 2020, pr
y por el plazo de tres meses, la duracién
dispuesto en el articulo 54 ] de la Ley N°

que acreditaron tener facultades

el SERNAC mediante Resolucion

orrogo de oficio, por una sola vez

del procedimiento conforme a lo

19.496, fundandose para ello, en

la causal de “"necesidad de mayor tiempo de revisién de los antecedentes”.

6°. Que

para efectos del acuerdo

contenido en el considerando 8° a que se hara referencia en la presente
resoluciéon, se tuvo en especial consideracion las comunicaciones del

proveedor efectuadas hasta antes de |

administrativo.

7°. Que,
Procedimiento Voluntario Colectivo, el S
dispuesto en los articulos 54 L y 54 N
publicAndose en el sitio web de este Servic
cual el proveedor aceptd someterse al proc
solucion ofrecida por el proveedor.

8°. Que
articulo 54 P de la Ley N° 19.496, los térm
el SERNAC y BANCO DEL ESTADO
Procedimiento Voluntario Colectivo, son los

ACUERDQ

I. Consumidores comprendidos en e

a dictacion del presente acto

durante la tramitacion de este
ERNAC dio cumplimiento a lo

, ambos de la Ley N° 19.496,

io Plblico la manifestacion por la
edimiento, el estado de éste y la

, de acuerdo a lo dispuesto en el
inos del acuerdo alcanzado entre
DE CHILE, en el marco del
siguientes:

| presente acuerdo

El presente acuerdo, en adelante “Acuerdo’
clientes del proveedor BANCO DEL ES
afectados por la realizacién de operaciones
la utilizacién de tarjetas de créditos, las que
del comercio electronico denominado “AIRE

de enero del afno 2018 y que se extendid hz
describe en la Resolucion que le dio in

Voluntario Colectivo.

En resguardo de los principios consagrac

exigencias dispuestas por el articulo 54
Proteccién de los Derechos de los Consum
que da cuenta la presente resolucién,
expresan:

[=

', beneficiara a los consumidores
TADO DE CHILE que fueron
y pagos desconocidos, mediante
fueron realizadas en el contexto
3NB”, ocurridos a partir del mes
asta abril del afo 2020, segln se
icio al presente Procedimiento

dos en el articulo 54 H y las
P de la Ley N° 19.496 sobre
dores, los términos del acuerdo
on los que a continuacién se
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II. Consumidores beneficiados por

el acuerdo v consideraciones

efectuadas para cada Grupo.

1.- Grupo de Consumidores que fue
de los montos defraudados con ocas
presente Procedimiento Voluntario C

2.- Grupo de Consumidores que
compensados por lo que pare
indisponibilidad financiera y que
uso del cupo de los productos de
consumidores asciende a 2433.

3.- Grupo de Consumidores que
compensados por lo que para
valorizaciéon del costo del tiem
incidencias relativas al tiempo em
nueva tarjeta, debido al bloqueo apli
asciende a 712.

4.- Grupo de Consumidores que

€

2ron restituidos por la totalidad
ion de los hechos que motivan el
olectivo y que ascienden a 2433._

deberdn ser indemnizados y/o
) este caso se denominard
se identifica con incidencias en el
cada consumidor. El nimero de

deberan ser indemnizados y/o
:ste caso se identifica con la
po, Yy que corresponde a las
pleado en la obtencidon de una
cado. El nimero de consumidores

deberan ser indemnizados y/o

compensados por el concepto denominado costo de reclamo,

correspondiente a las gestiones
consumidor para reclamar ante
Unidades Tributarias Mensuales, as
presenté reclamo hasta antes de la
solucién del articulo 54 L para los ef
N° 19.496. El nimero de consumidor

el tiempo que destind cada
| SERNAC, equivalente a 0,15
ignado a cada consumidor que
publicacion de la propuesta de
ectos del articulo 54 N de la Ley

es asciende a 332.

Se hace presente que, respecto de los consumidores que hayan hecho valer

sus derechos ante los tribunales, con ante

regirdn por lo dispuesto en el inciso 3°
19.496.

III. Del cese de la conducta.

El articulo 54 P, N°1 de la Ley N° 19.496
establece los términos del acuerdo deb
siguientes aspectos: "1. £/ cese de la cond
el interés colectivo o difuso de los consumid

Al respecto:

Para acreditar el cese de la conducta, con

rioridad al presente acuerdo, se

del articulo 54 Q de la Ley N°

, dispone que la resolucién que

erd contemplar, al menos, los

ucta que pudiere haber afectado
ores.”

sgderando la época de ocurrencia

de los hechos que han motivado la apertura de este Procedimiento
Voluntario Colectivo, el proveedor compromete la entrega de un Certificado
emitido por la Gerencia de Ciberseguridad, relacionada con la seguridad

de las transacciones, que dé cuenta de las
y la oportunidad de las mismas, como rea

medidas adoptadas por el banco

cidén y prevencién de los fraudes

objeto del presente procedimiento. Asimismlo, el cese de la conducta deberd

acreditarse en armonia con lo preven

ido respecto de l|a adecuada
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acreditacion de la devolucién de los d
establece en el numeral IX del presente ac

Asimismo, se deja constancia que el
regulada por la Comisidn para el Mercado
lo cual, en la materia objeto del prese
sujeta a dicha fiscalizacion, dejando a sa

neros defraudados, conforme se

cuerdo.

proveedor ejecuta una actividad
Financiero o también “"CMF”, con
2nte procedimiento, permanecera
vo las atribuciones del SERNAC vy
lo 58 bis de la Ley N° 19,496,

sin perjuicio de lo previsto en el articg
debiendo el proveedor dar cumplimiento
y de cualquier naturaleza que rija en la ma

la normativa legal, reglamentaria
teria.

IV. De las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones

respectivas por cada uno de los consumidores afectados.

El articulo 54 P, N° 2 de la Ley N° 19.44
establece los términos del acuerdo det
siguientes aspectos: "2. El cdlculo de las
indemnizaciones respectivas por cada unc
cuando proceda”,

)6, dispone que la resolucién que
berd contemplar, al menos, los
devoluciones, compensaciones o
> de los consumidores afectados,

Al respecto:

1.- Grupo de Consumidores que fuer
con anterioridad a la apertura del pr
el proveedor, con ocasion de los
Procedimiento Voluntario Colectivo,
total y Unico de $1.355.836.464.-
millones ochocientos treinta y se
cuatro). _

on restituidos voluntariamente y
ocedimiento, segun ha informado
hechos que motivan el presente
cuya suma asciende al monto
(mil trescientos cincuenta y cinco
is mil cuatrocientos sesenta y

2.- Grupo de Consumidores que
compensados por lo que par
indisponibilidad financiera y que
uso del cupo de los productos de cada consumidor, cuya suma
asciende al monto total y Unico de $9.524.655-. (nueve millones
quinientos veinticuatro mil seiscientos cincuenta y cinco).

deberan ser indemnizados vy/o
a este caso se denomina
e identifica con incidencias en el

3.- Grupo de Consumidores que
compensados por lo que para este caso se identifica con la
valorizacién del costo del tiempo, y que corresponde a las
incidencias relativas al tiempo empleado en la obtencién de una
nueva tarjeta, debido al bloqueo aplicado, cuya suma asciende al
monto total y Unico de  $5.375.312-. (cinco millones trescientos
setenta y cinco mil trescientos doce).

deberan ser indemnizados y/o

4.- Grupo de Consumidores que
compensados por el concepto der
correspondiente a las gestiones vy
consumidor para reclamar ante el
Unidades Tributarias Mensuales!, as

eberan ser indemnizados y/o
ominado costo de reclamo,
el tiempo que destind cada
SERNAC, equivalente a 0,15
ignado a cada consumidor que

Pagina 4 de 14




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

presentd reclamo hasta antes de |

a publicacién de la propuesta de

solucién del articulo 54 L para los efectos del articulo 54 N de la Ley

N° 19.496,

] Gt
cuya suma asciende al monto total y unico de

$2.508.592.- (dos millones quinieﬁtos sesenta y un mil cuatrocientos

ochenta y cuatro).

Se deja expresa constancia que, respe
procederd imputacion alguna a deudas mc
el consumidor tenga o haya tenido con BA

Los nimeros y cifras mencionadas, son ref
BANCO ESTADO, durante la tramitacion
montos definitivos serdan informados al
implementacion de este acuerdo y, en
conjunto entre el proveedor y el SERNAC.

Las cantidades definitivas en cuanto a univ
Grupos que comprende el presente acu
informes de auditoria descritos en este inst

En consecuencia,
Colectivo beneficia a un total de 2433 cor
total en pesos de $1.373.245.023-. (Mil t
doscientos cuarenta y cinco mil veintitrés).

Determinacion del procedimiento de
Acuerdo.

el acuerdo objeto de
nisumidores y considera un monto

octo de esta compensacién, no
brosas, vencidas o castigadas que
NCO ESTADO.

‘erenciales segun lo informado por
del presente procedimiento. Los

SERNAC durante el periodo de
las oportunidades definidas en

erso y montos de cada uno de los
erdo, seran certificadas por los
rumento.

este Procedimiento Voluntario

rescientos setenta y tres millones

restitucion de los Grupos del

El pago de las compensaciones y restituciones que el proveedor se

compromete en el presente acuerdo, se
en Cuenta Corriente o Cuenta vista; 2) E
mantuviera la calidad de cliente, el pago
Cash, que sera emitido a través de su
beneficiario en cualquier sucursal durante
acudir el consumidor durante los 6 meses
a través de vale vista bancario.

V. La solucién es proporcional al d

aterializan a través de: 1) Abono
n caso de que el consumidor no
se realizard mediante un Pago
Red y podra ser retirado por el
6 meses; 3) finalmente de no
la compensacion se materializara

afio causado, alcanza a todos

los consumidores

afectados y

estd basada en elementos

objetivos.

El articulo 54 P, N° 3 de la Ley N° 19.49
establece los términos del

acuerdo deb
siguientes aspectos: "3. Una solucién que s

6, dispone que la resolucién que
era contemplar, al menos, los
ea proporcional al dafio causado,

' Para los efectos del calculo de la Unidad Tributaria M

ensual o (UTM) se considerara el valor

correspondiente al mes del pago del “costo del reclamo”,
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que alcance a todos los consumidores é
elementos objetivos.”.

Al respecto:

Es posible sostener, fundadamente, que e
al universo de consumidores afectados, de

ifectados y que esté basada en

| monto restituido y a compensar
finidos en el presente acuerdo, es

proporcional al dafio causado, toda vez que se ha reparado integramente a

los consumidores afectados conforme a par

Adicionalmente, se cumplen con los estanc
alcanza a todos los consumidores

rametros objetivos.

dares de universalidad por cuanto
afectados de acuerdo a los

criterios definidos objetivamente en la determinacion de los Grupos

establecidos en el numeral II precede

En consecuencia, las restituciones y cor
basadas en elementos objetivos para
todos los estandares juridicos, técnicos y
de perjuicios econdmicos de caracter colect

Se deja constancia que, durante la tramita
Colectivo en referencia, se dio cumplimient
de la Ley N° 19.496 que establece

te.

mpensaciones acordadas estan
su determinacién, se cumple con

metodoldgicos para la avaluacion
ivo.

cién del Procedimiento Voluntario
0 a lo previsto en el articulo 54 N
"Durante la tramitacion del

procedimiento las asociaciones de con

umidores que participen y los

consumidores potencialmente afectados podran formular las observaciones
que estimen pertinentes. Asimismo, cualquiera de ellos podré de manera
justificada, sugerir ajustes a la solucién 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 del BANCO DEL ESTADO DE CHILE fue objeto de
la consulta contemplada en la disposicién transcrita precedentemente, cuyas
observaciones y sugerencias fueron recepcionadas y procesadas por el
Servicio Nacional del Consumidor. En tal sentido, las observaciones y
sugerencias recogidas de los consumidor'es afectados, fueron tenidas en
consideracién para el resultado final del procedimiento en cuestién.

Finalmente, se establece expresamente que los términos establecidos en
este acuerdo, responden Unicamente a las circunstancias especificas de la

situacion y conducta objeto del presente Pre¢

VI.

De la forma en que se haran efect

ycedimiento Voluntario Colectivo.

tivos los términos del acuerdo

y el procedimiento por el cual

el proveedor efectuara las

devoluciones, compensara o ind

emnizara a los consumidores

afectados.

El articulo 54 P, N° 4 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucion que
establece los términos del acuerdo deberd contemplar, al menos, los
siguientes aspectos: “4. La forma en la qur—T- se haran efectivos los términos
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del acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedor efectuard las
devoluciones, compensara o indemnizard a los consumidores afectados.”

Al respecto:

1-

VII.

VIII.

De los correos electronicos o |cartas. El texto de los correos
electrénicos que BANCO DEL ESTADO DE CHILE despache a los
consumidores para informar sobre llas compensaciones, deberan ser
validados por el por el Departamento de Comunicaciones Estratégicas
del SERNAC y no podran contener informacién distinta a aquella, que
diga relacién con la comunicacién de la solucién, de su procedimiento
y plazos de implementacion.

Comunicaciéon y Forma de Pago. Previo a materializar el pago de
las sumas comprometidas en el |presente acuerdo, BANCO DEL
ESTADO DE CHILE informard a los consumidores mediante correo
electrénico dirigido a la direccion email registrada en sus bases de
datos y/u otro medio tecnolé'gico, explicando, la solucion, el
procedimiento y plazo dispuesto para su implementacién. El texto de
dicha comunicacién, previo al despacho, serd validada por el
Departamento de Comunicaciones Estratégicas del SERNAC.

Computo de los plazos del acuerdo.

Los plazos sefialados en el presente instrumento para la
implementacion 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 (ltima publicaciéon 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.

Plazo de implementacién de la solucién y de otras actividades

relacionadas con la misma y con el procedimiento propiamente

tal.

. El proceso de restitucién y compensacion de dinero comenzard a

contar de los 60 dias siguientes, una vez que haya transcurrido el
plazo de 30 dias contados desde la fecha de la Gltima 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 pago del costo del reclamo comenzara a contar de los

60 dias siguientes, una vez que haye': 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.

. La acreditacién de las medidas de cese de Ia conducta deberd

formalizarse a contar de los 30 dias siguientes, una vez que haya
transcurrido el plazo de 30 dias contados desde |a fecha de |a altima

Pdgina 7 de 14




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismao

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.

4. El proceso de despacho de correos y comunicacién a los consumidores
por parte del proveedor comenzarilé a ejecutarse a contar de los 30
dias siguientes, una vez que haya transcurrido el plazo de 30 dias
contados desde la fecha de la Gltima publicacién del extracto de |a
resolucion dictada por el tribunal que se pronuncie sobre el acuerdo,
conforme al articulo 54 Q de la Ley L\l°19.496.

>. El proveedor debera entregar un informe de auditoria externa que dé
cuenta del cumplimiento integrall de los términos y condiciones
contenidos en el presente acuerdo. El informe final de auditoria
debera ser entregado al SERNAC transcurridos 8 meses siguientes,
una vez que haya transcurrido el plazo de 30 dias contados desde la
fecha de la Ultima publicacion 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.

6. El plazo de implementacién integral de los términos del acuerdo no
podra exceder del 31 de diciembre de 2021.

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

proceso de restitucion y

' 3 0 dias
compensacion de dinero B

Una vez que haya transcurrido el
plazo de 30 dias contados desde la
fecha de la dltima publicacién del
proceso de pago del 60 dias extracto de la resolucion dictada
costo del reclamo por el tribunal que se pronuncie
sobre el acuerdo, conforme al
articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

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

Acreditacidon d S e -
ela extracto de la resolucién dictada

medidas de cese de la 30 dias : :

sotidlcts por el tribunal que se pronuncie
sobre el acuerdo, conforme al
articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

Despacho de correos y 30 dias Una vez que haya transcurrido el
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comunicacién a los
consumidores

Informe Auditoria

8 meses
Externa

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,

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

IX. De la acreditacién de la implementacién del acuerdo.

El articulo 54 P, N° 5 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucién 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 acreditacion del cumplimiento integral de todos y
cada uno de los términos del acuerdo, deb:;ra’ realizarse por una empresa de
auditoria externa inscrita en la Comisién para el Mercado Financiero,

seleccionada por los proveedores.

Debera establecerse en la auditoria, los hitos principales que reflejan que, el

BANCO DEL ESTADO DE CHILE ha

compensaciones y restituciones a los Grup

La auditoria deberd dar cuenta de todos

dado cumplimiento a las
os definido en el numeral I1I.

y cada uno de los compromisos

asumidos en el presente acuerdo.

Adicionalmente, la auditoria debera certificar la implementacion del
despacho de las comunicaciones compro#netidas en el presente acuerdo
para los consumidores, su recepcion en los casos que proceda, las medidas
adicionales que hubiesen sido implementadas con ocasién de la no recepcion
de las mismas vy, los plazos asociados.

A su turno, la auditoria deberd ademas dar cuenta de la destruccién de la
base de datos, en los términos definidos en el numeral XVI de este
Acuerdo.

Las cantidades definitivas, en cuanto a universo de consumidores y montos
de y para cada uno de los Grupos del presente acuerdo, seran auditadas e
integradas en los informes de auditoria |descritos en este instrumento.
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Dicha informacién debera ser integrada
desagregados por Grupo, como en términc

Se debera coordinar previamente con
Investigacion Econdomica de la Subdire

a la auditoria tanto en términos
)s globales.

el Departamento de Vigilancia e
ccion de Estudios Econdmicos vy

Educacion del SERNAC, los términos de los referidos informes de auditoria.

La auditoria externa deberéd ser puesta
tardar dentro de 8 meses siguientes, L
plazo de 30 dias contados desde la fe
extracto de la resolucion dictada por el t
acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Le

X.

Alcance legal de la responsabilid

a disposicion del SERNAC a mas
ina vez que haya transcurrido el
cha de la Ultima publicacién del
ribunal que se pronuncie sobre el
2y N©19.496.

ad.

Conforme lo previene el articulo 54
propuesta por el proveedor “no implica
constitutivos de la eventual infraccién”.

XI. Del efecto erga omnes del acuer

P de la ley 19.496, la solucion
su reconocimiento de los hechos

do vy sus efectos.

El Servicio Nacional del Consumidor so
presente instrumento, a la aprobacidn
correspondiente al domicilio del proveedo
erga omnes, todo ello de conformidad a ¢
3° del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496:

metera el acuerdo contenido en el
del juez de letras en lo civil,
r, para que éste produzca efecto
) dispuesto en los incisos 1°, 2°y
'‘Para que el acuerdo contenido en

la resolucién dictada por el Servicio produzca efecto erga omnes, debera ser

aprobado por el juez de letras en lo civi
proveedor. El tribunal sélo podra rechazar
no cumple con los aspectos minimos esta
articulo precedente. El tribunal fallard de

/ correspondiente al domicilio del
el efecto erga omnes si el acuerdo
blecidos en el inciso segundo del
plano y sdélo seré procedente el

recurso de reposicion con apelacién en st

bsidio en contra de la resolucién

qgue rechace el acuerdo.

Ejecutoriada la resolucion judicial sefialada en el inciso anterior y efectuada
la publicacién indicada en el inciso siguferlrte, el acuerdo surtiré los efectos
de una transaccion extrajudicial respecto de todos los consumidores
potencialmente afectados, con excepcién de aquellos que hayan hecho valer
sus derechos ante los tribunales con anterioridad, hayan suscrito
avenimientos o transacciones de cardcter individual con el proveedor o
hayan efectuado reserva de sus acciones de acuerdo al inciso penditimo. ”

XII. 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 resolucién del Servicio en
que conste el acuerdo tendréd mérito ejecutivo transcurridos treinta dias
desde la publicacidn del extracto de la resolucién en el Diario Oficial y en un
medio de circulacién nacional, a costa del proveedor, asi como en el sitio
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conténqose el plazo desde la Uultima
publicacién. Las publicaciones deberan efectuarse a mds tardar dentro de
décimo dia desde la fecha de la resolucién administrativa en la qgue conste el
acuerdo o desde que quede ejecutoriada la resolucién judicial que Io
aprueba, segun sea el caso.”

web institucional del Servicio,

En consecuencia, dentro del décimo dia |desde que quede ejecutoriada la
resolucién judicial que se pronuncie sobre el acuerdo, se debera publicar, a
costa de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, el extracto de la resolucién en el
Diario Oficial y en un medio de circulacion|nacional. Por su parte, el SERNAC
efectuara la publicacién 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 resolucidn judicial que se pronuncie sobre el acuerdo.

XIII. De la reserva de acciones individ

uales.

Por su parte y, en atencién a la irrenunciat

vilidad de derechos que contempla

la Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores, en caso que el
acuerdo tenga el efecto erga omnes, y co}wforme lo dispone el inciso 5° del
articulo 54 Q de la Ley N° 19.496, 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 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.

XIV. Del incumplimiento del acuerdo.

Se deja constancia que, el SERNAC hac
que pudiesen emanar del incumplimiento |
falta de aprobacién. Asimismo, el incur
Acuerdo constituye una infraccion de la Le
en el articulo 54 Q inciso 6° de la misma.

XVI. Del tratamiento de reclamos y de ¢

e reserva de las futuras acciones
otal o parcial de este y/ o de su

nplimiento de los términos del
2y N° 19.496, segin lo expuesto

datos personales.

La Subdireccién de Procedimientos Vo
reclamos a BANCO DEL ESTADO DE C
finalidad de abonar a los consumidores, to
acuerdo. La informacién que se le |
personales, los que sdlo podrdn ser ut

oroporcionara

untarios Colectivos, remitird los
HILE con la Unica y exclusiva
dos los montos que incluird este
constituye datos
ilizados, en forma exclusiva y

restrictiva por el proveedor, y Unicamen

te, para la implementacién del

acuerdo por lo que, no se podra divulgar y/o entregar a terceros, por

cualquier causa, los datos transmiti
Procedimientos Voluntarios Colectivos. Ser
responsabilidad del proveedor, disponer de
impedir que otra persona o entidad

0os por la Subdireccion de
a en consecuencia, de absoluta
todos los medios necesarios para
acceda vy/o utilice los datos

proporcionados o haga un uso distinto al previsto en el presente documento.
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Esta prohibicidn no cesa con el térm
Colectivo.

Sin perjuicio de lo anterior y utilizada
da cuenta este numeral, BANCO ESTADC
de la misma, lo que deberd en consecu
auditoria externa indicada en el presente ¢

XVII. De la publicidad.

La publicidad por medios masivos (TV, r

escrita u otros) que se disponga realizar r
podré considerar la utilizacion de la ima

no del Procedimiento Voluntario

a base de datos para los fines que
) deberd proceder a la destruccidén
encia ser acreditado mediante la
acuerdo.

adio, prensa escrita, comunicacion
especto del respectivo acuerdo, no

gen, logo, sigla y/o iconografia del

SERNAC, ni realizar cualquier referencia en relacion al mismo. Lo anterior,

salvo que la pieza respectiva sea previa
difusion y por escrito, por el Departament
del SERNAC.

Se deja constancia que conforme a lo
Ley N° 19.496 el Procedimiento Voluntar
principio de publicidad. En este orden ¢
expresamente incluir los datos e informac
que son necesarios para su acertada intelig

XVIII. Las Leyes Complementarias

y expresamente validada para su
o de Comunicaciones Estratégicas

previsto en el articulo 54 H de la
o Colectivo esta infundado por el
je ideas, el proveedor consiente
on que este acuerdo contempla y
jencia.

. Ley N° 19.496, Ley N° 20.285

y Ley N° 19.628.

El Servicio Nacional del Consumid

r se rige por el principio de

transparencia en el ejercicio de la funcién pudblica en los términos

establecidos en la Ley N° 20.285 sobre Ac

| = s
eso a la Informacion Publica y su

Reglamento, como asimismo por las normas contenidas en la Ley N° 19.628

sobre Proteccion de la Vida Privada, por lo

‘que las peticiones de informacién

que se le formulen sobre antecedentes relativos al acuerdo, se resolveran

con sujecién a las normas contenidas en lo

textos legales citados.

XIX. De la orientacion para los Consumidores.

El Servicio Nacional del Consumidor, de

legales, prestard orientacién a todos los
acuerdo, a través de todos sus canales de

atenciéon presencial, call center: 800 7

www.sernac.cl

En el mismo orden de ideas, el SE
consumidores afectados a través de los

para tales efectos, a fin de que los consum

términos del acuerdo y de sus derechos.

ntro del dmbito de sus facultades
consumidores beneficiados por el
atencién, tanto en sus oficinas de
00 100, y en su pagina web

(

RNAC enviard informacién a los
medios que estime mas idéneos

dores tomen conocimiento de los
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RESUEL)

1°l

VO:

TENGASE PRESENTE, los términos

del acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y BANCO

ESTADO en el marco de este Procedimien

o Voluntario Colectivo.

2°. DECLARESE, el TERMINO
FAVORABLE del Procedimiento Volunt;rlrio Colectivo aperturado segun
Resolucion Exenta N° 344 de fecha 13 de Tbril de 2020.

3°. TENGASE PRESENTE que, el

acuerdo contenido en esta resolucion, par.
se sometera a la aprobacion del Juez
dispone el articulo 54 Q inciso 1° de la Le

i

4°,

que produzca efecto erga omnes,

de Letras en lo Civil, conforme lo

N° 19.496.

PUBLIQUESE, dentro del plazo de

diez dias, contados desde la fecha en queJ 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 vy,
en un medio de circulacién nacional, a costa del proveedor, conforme lo

dispuesto en el articulo 54 Q de la Ley N°

5°l

9.496.

PUBLIQUESE, dentro del plazo de

- - | - - - F
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 resolucion administrativa,
Servicio Nacional del Consumidor, conform
de |la Ley N° 19.496.

6°. TEN
consumidores afectados que no estén cont
para no quedar sujetos a ésta deberdn

acciones individuales ante el tribunal que &

un extracto, en el sitio web del
e lo dispuesto en el articulo 54 Q

GASE PRESENTE que, los
formes con la solucién alcanzada,
efectuar reserva expresa de sus
pruebe el acuerdo, lo que podran

realizar sin patrocinio de abogado, concurri
ingresando a la Oficina Judicial del Pod

reemplace conforme lo establece el artr’cuch

7°,
realizada las publicaciones mencionadas,
transaccion extrajudicial respecto de
potencialmente afectados, con excepcién d
sus derechos ante

hayan efectuado reserva de acciones.

TEN

los tribunales cor
avenimientos o transacciones de caracte

endo personalmente al tribunal o,
er Judicial o al sistema que lo
54 Q de la Ley N° 19.496,

GASE PRESENTE que, una vez
el acuerdo tendrd efecto de una
todos aquellos consumidores
e aquellos que hayan hecho valer
' anterioridad, hayan suscrito
r individual con el proveedor o
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8°.

TEN

GASE PRESENTE que, el

incumplimiento de los términos del acuerdo constituye infraccién a la Ley N°

19.496. :

9°, TE
SERNAC hace plena reserva en este a
pudiesen emanar del incumplimiento total

de aprobacidn judicial.

10°. TENGASE

impugnacién de la presente resolucion se
59 de la Ley N° 19.880.

11°. NO

resolucién por correo electrénico al provee

copia integra de la misma.

ANOTESE, COMUNIQUESE, cU

]

GASE PRESENTE que, el
cto de las futuras acciones que
o parcial del Acuerdo y/o su falta

PRESENTE que |Ia
encuentra regulada en el articulo

TIFIQUESE la presente
dor BANCO ESTADO, adjuntando

MPLASE Y ARCHIVESE

IVT/LSC/FSA

Distribucidn: Destinatario (por correo electrénico) - Gabine

, SUBDIRECTORA
SUBDIRECCION DE PROCEDIMIENTOS VOLUNTARIOS
SERVICIO NACIONAL DE

GEOFFROW

OLECTIVOS
L CONSUMIDOR

te — SDPVC - Oficina de Partes.
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