Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento v Turismao

ION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO Y DECLARA
EL TERMINO FAVORABLE DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y BANCO
DE CREDITO E _ INVERSIONES
CONFORME RESOLUCION EXENTA N°
345/2020.

RESOLUC

RESOLUCION EXENTA N° 728

SANTIAGO, 21 de octubre de 2020

VISTOS: |Las disposiciones contenidas en
la Ley N° 18.575, Organica Constituciopal de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre
Proteccién de los Derechos de los Consumidores; la Ley N° 19.880, que
establece Bases de los Procedimientos Ad}ninistrativos que rigen los actos

de los érganos de la Administracién del Estado; el Decreto Supremo N° 90,
de 23 de abril de 2018, que nombré a jon Lucas del Villar Montt como
Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucién Exenta
N° 467 de 2020 del SERNAC, 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,
Voluntario Colectivo para la proteccidn del
consumidores es la obtencién de una
transparente, en casos de conductas que pu
o difuso de los consumidores.

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

2°,. Que,
2020, la Subdireccion de Procedimientos Vo
Nacional del Consumidor dicté, la resolu
Procedimiento Voluntario Colectivo, con

con fecha 13 de abril del afio
luntarios Colectivos del Servicio
cién de apertura del presente
el proveedor BANCO DE

CREDITOS E INVERSIONES, en adelante
que en dicho acto administrativo se detallar
de los antecedentes efectuados por esta Su
afectacion al interés colectivo de los
contravenciones a la Ley N° 19.496 sobre P
Consumidores, indicados en aquella.

3°. Que,

también “BCI"”, por las razones
1y por cuanto, de la evaluacidn
bdireccidn, existirian indicios de

consumidores y, eventuales
roteccion de los Derechos de los

en conformidad con lo dispuesto

en el articulo 54 K de la Ley N° 19.496, BCI oportunamente manifestd por

—
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escrito su voluntad de participar en
precedentemente.
4°, Que

el SERNAC con BCI iniciaron_la etapa
expuesto en el articulo 54 N de la
comparecieron los apoderados que acr
transigir, adecuadamente.

5°. Que
Exenta N© 516, del 20 de julio del 2020, pr
y por el plazo de tres meses, la duracion
dispuesto en el articulo 54 J de la Ley N°
la causal de "necesidad de mayor tiempo d

6°. Que

1
|

el

procedimiento individualizado
con fecha 05 de mayo del 2020
de audiencias, conforme a lo
Ley N° 19.496, a las cuales

editaron tener facultades para

el SERNAC mediante Resolucion

orrogé de oficio, por una sola vez

del procedimiento conforme a lo

19.496, fundandose para ello, en

|

revision de los antecedentes”.

para efectos del acuerdo

contenido en el considerando 8° a que se hara referencia en la presente
resolucion, se tuvo en especial consideracidon 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
publicdndose en el sitio web de este Servig
cual el proveedor aceptd someterse al prog
solucion ofrecida por el proveedor.

8°. Que
articulo 54 P de la Ley N° 19.496, los térm
el SERNAC y BCI, en el marco del Proced
los siguientes:

ACUERDO

I-

la dictacion del

presente acto

durante la tramitacién de este
ERNAC dio cumplimiento a lo

, ambos de la Ley N° 19.496,

io Publico la manifestacién por la
edimiento, el estado de éste y la

, de acuerdo a lo dispuesto en el
inos del acuerdo alcanzado entre
miento Voluntario Colectivo, son

Consumidores comprendidos en el presente acuerdo

El presente acuerdo, en adelante “Acuerdo’
clientes del proveedor Banco de Crédit

afectados por la realizacién de operaciones

la utilizacién de tarjetas de créditos, en el ¢
denominado "AIRBNB”, en eventos ocurrido

segun se describe en la Resolucién que dio
Voluntario Colectivo.

, beneficiard a los consumidores
o e Inversiones, que fueron
y pagos desconocidos, mediante
ontexto del comercio electrdnico
s especialmente en el afo 2019,
inicio al presente Procedimiento

En resguardo de los principios consagrados en el articulo 54 H y las

exigencias dispuestas por el articulo 54
Proteccidon de los Derechos de los Consum

que da cuenta la presente resolucién s

expresan:

P de la Ley N° 19.496 sobre
dores, los términos del acuerdo
on los que a continuacién se
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II.

III.

Consumidores beneficiados por el acuerdo y consideraciones

efectuadas para cada Grupo.

1.- Grupo de Consumidores que fueron restituidos por la totalidad
de los montos defraudados, incluyendo comision por compra
internacional e intereses a un grupo de consumidores, en los casos
que carrespondia con ocasion de los hechos que motivan el presente
Procedimiento Voluntario Colectivo y| que ascienden a 1370.

2.- Grupo de Consumidores que deberan ser reparados y/o
compensados por lo que para este caso se denominara
indisponibilidad financiera y que |se identifica con incidencias en el
uso del cupo de los productos de |[cada consumidor. El nimero de
consumidores asciende a 1370.

3.- Grupo de Consumidores que deberan ser reparados y/o
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. El nimero de consumidores
asciende a 1370.

4.- Grupo de Consumidores que deberdn ser reparados vy/o
compensados por el concepto denominado costo de reclamo,
correspondiente a las gestiones v el tiempo que destind cada
consumidor para reclamar ante el SERNAC, equivalente a 0,15
Unidades Tributarias Mensuales, asignado a cada consumidor que
presenté reclamo hasta antes de Ia publicacion de la propuesta de
solucién del articulo 54 L para los efectos del articulo 54 N de la Ley
N° 19.496. El nUmero de consumidores asciende a 25.

Del cese de la conducta.

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

Al respecto:

Para acreditar el cese de la conducta, considerando 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 su Gerencia de Riesgo Operacional, relacionada con la
seguridad de las transacciones, que dé cuenta de las medidas adoptadas por
el banco y la oportunidad de las mismas, como reaccién y prevencién de los
fraudes objeto del presente procedimiento. hsimismo, el cese de la conducta
debera acreditarse en relacidon con lo pre\I/enido respecto de la adecuada
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acreditaciéon de la devolucién de los dir
establece en el numeral IX del presente ac

Asimismo, se deja constancia que el p

regulada por la Comision para el Mercado

lo cual, la materia objeto del presente proc

dicha fiscalizacion, dejando a salvo las
perjuicio de lo previsto en el articulo 58 bis
proveedor dar cumplimiento a la norm:
cualquier naturaleza que rija en la materia.

IV. De las devoluciones,

ativa legal,

compensaciones o

1eros defraudados, conforme se
uerdo.

roveedor ejecuta una actividad
Financiero o también “CMF”, con
cedimiento, permanecera sujeta a
atribuciones del SERNAC y sin
de la Ley N° 19.496, debiendo el
reglamentaria y de

indemnizaciones

respectivas por cada uno de los consumldores afectados.

El articulo 54 P, N° 2 de la Ley N° 19. 496 dispone que la resolucion que

establece los términos del acuerdo detJ
siguientes aspectos: "2. E/ cdlculo de las
indemnizaciones respectivas por cada uno
cuando proceda”.

Al respecto:

1.- Grupo de Consumidores que fuer

era contemplar,

al menos, los
devoluciones, compensaciones o
de los consumidores afectados,

on restituidos voluntariamente y

con anterioridad a la apertura del procedimiento, segin ha informado

el proveedor,
defraudados,

y que se refiere

la totalidad de los montos

incluyendo la com|5|on por compra internacional e

intereses, en los casos que corresm{mdla con ocasion de los hechos
que motivan el presente Procedimiento Voluntario Colectivo, y que

asciende al monto total y dnico
sesenta y siete millones cuatrouenﬂ
setenta y tres pesos)".

2.- Grupo de Consumidores que
compensados y que para este caso

financiera y que se identifica con ir
los productos de cada consumidor, cu
(Un m

doscientos noventa y tres pesos).

3.-
compensados y para este caso se i

costo del tiempo, y que correspon

tiempo y costo del traslado emplead
tarjeta, debido al bloqueo aplicado,
total y Unico de $10.340.760.- (Di
mil setecientos sesenta pesos).

4.- Grupo de Consumidores que

compensados por el concepto den

Grupo de Consumidores que

de $767.444.173 (setecientos

0s cuarenta y cuatro mil ciento

deberan ser reparados y/o
se denomina indisponibilidad
ICidencias en el uso del cupo de
ya suma asciende al monto total
illén doscientos diecisiete mil

deberan ser reparados y/o
dentifica con la valorizacién del
de a las incidencias relativas al
0 en la obtencidon de una nueva
Ccuya suma asciende al monto

ez millones trescientos cuarenta

deberan ser reparados y/o
ominado costo de reclamo,
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correspondiente a las gestiones

y el tiempo que destind cada

consumidor para reclamar ante el SERNAC, equivalente a 0,15

Unidades Tributarias Mensuales?,

asignado a cada consumidor que

presentd reclamo hasta antes de la publicacién de la propuesta de

solucién del articulo 54 L para los e
N° 19.496, cuya suma asciend
$188.900.- (Ciento ochenta y ocho

fectos del articulo 54 N de la Ley
e al monto total y uUnico de
mil novecientos pesos).

Se deja expresa constancia que, respec

o de estas compensaciones no

procedera imputacion alguna a deudas m rosas, vencidas o castigadas que

el consumidor tenga o haya tenido con Ba

Se hace presente que los nUmeros y cifr
segun lo informado por BCI,

procedimiento. Los montos definitivos serd
el periodo de implementacién de este a

definidas en conjunto entre el proveedor y

Las cantidades definitivas en cuanto a univ

Grupos que comprende el presente acuer

por los informes de auditoria descritos en e

En consecuencia,

ciento noventa y un mil ciento veintiséis pe

A continuacion,
montos del Acuerdo:

el acuerdo objeto de
Colectivo beneficia a un total de 1370 con
total en pesos de $779.191.126.- (Setec

un cuadro resumen sob

co de Crédito e Inversiones.

?s mencionadas son referenciales
durante

la tramitacién del presente
n informados al SERNAC durante
cuerdo y, en las oportunidades
e| SERNAC.

erso y montos de cada uno de los
do seran certificadas finalmente
ste instrumento.

este Procedimiento Voluntario
sumidores y considera un monto
ientos setenta y nueve millones
50S).

re universo de beneficiados: y

Cuadro Resumen Universo y Montos del Acuerdo

Devoluciones y

Compensaciones Numero consumidores Montos
Monto defraudado (comisidn ]
e interés) 1370 $767.444.173
Indisponibilidad financiera 1370 $1.217.293
Costo del tiempo 1370 $10.340.760
Costo del reclamo 25 $188.900
Total 1370 $779.191.126

Determinacion del procedimiento de r

Acuerdo.

' Para los efectos del calculo de la Unidad Tributaria M
correspondiente al mes del pago del “costo de! reclam

estituciéon de los Grupos del

ensual o (UTM) se considerara el valor
o”.
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El pago de las compensaciones y res
compromete en el presente acuerdo se mz:
los productos vigentes de los clientes d
consumidores ya no fueran clientes de
respectivo pago y una vez recibida la conf
BCI procedera a emitir un vale vista a su n
15 dias habiles contados a partir de dicha ¢

tituciones que el proveedor se
aterializara a través de abonos en
el BCI. En los casos en que los
BCI, se les contactard para el
rmacion de sus datos personales,
yombre, en un plazo no superior a
romunicacién del cliente

afio causado, alcanza a todos

V. La solucién es proporcional al d

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 detk
siguientes aspectos: "3. Una solucidn que :
que alcance a todos los consumidores a
elementos objetivos.”.

Al respecto:

Es posible sostener, fundadamente, que e
al universo de consumidores afectados, def
proporcional al dafio causado, toda vez
contingencia sufrida por ciberdelincuencia que causé fraude en
consumidores.

6, dispone que la resolucién que
)era contemplar, al menos, los
sea proporcional al dafio causado,
fectados y que esté basada en

monto restituido y a compensar
finidos en el presente acuerdo, es
ue tuvo lugar con ocasién de la
los

Adicionalmente, se cumplen con los estand
alcanza a todos los consumidores
criterios definidos objetivamente en la
establecidos en el numeral II preceden

ares de universalidad por cuanto
afectados de acuerdo a los
determinacion de los Grupos
te.

npensaciones acordadas estan
u determinacion, se cumple con
metodologicos para la avaluacion
VO.

En consecuencia, las restituciones y con
basadas en elementos objetivos para
todos los estandares juridicos, técnicos vy
de perjuicios econémicos de caracter colecti

[=

’ién del Procedimiento Voluntario
) a lo previsto en el articulo 54 N
"Durante la tramitacién del
umidores que participen y los

Se deja constancia que, durante la tramitac
Colectivo en referencia, se dio cumplimientg
de la Ley N° 19.496 que establece:
procedimiento las asociaciones de const
consumidores potencialmente afectados podrdn 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 publicacién a que se refiere el articulo 54 L”.

En efecto, la propuesta del BANCO BCI fue objeto de la consulta
contemplada en la disposicidn transcrita precedentemente, cuyas
observaciones y sugerencias fueron recepcionadas y procesadas por el
Servicio Nacional del Consumidor. En tal sentido, las observaciones vy
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sugerencias recogidas de los consumido
consideracion para el resultado final del pr

Finalmente, se establece expresamente
este acuerdo, responden Unicamente a la
situacion y conducta objeto del presente P

VI,

res afectados, fueron tenidas en
ocedimiento en cuestion.

gue los términos establecidos en
s circunstancias especificas de la
rocedimiento Voluntario Colectivo.

De la forma en que se haran efectivos 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° 19.49
establece los términos del acuerdo det
siguientes aspectos: “4. La forma en la gt
del acuerdo y el procedimiento por el

devoluciones, compensara o indemnizara a
Al respecto:

1. De los correos electrénicos o
electronicos que BCI despache a
sobre
Departamento de Comunicaciones

cartas. El

las compensaciones deberdn ser

6, dispone gue la resolucién que

bera contemplar, al menos, los

e se haran efectivos los términos
cual el proveedor efectuard las
los consumidores afectados.”

texto de los correos
los consumidores para informar
validados por el por
Estratégicas del SERNAC y no

podran contener informacién distinta a aquella, que diga relacién con

la comunicacién de la solucidn, de
implementacion.

Comunicacién y Forma de Pago.
las sumas comprometidas en el pre
carta informativa via correo privado
de los consumidores y/o, por correo

=]

su procedimiento y plazos de

Previo a materializar el pago de
sente acuerdo, BCI enviard una
con seguimiento, a los domicilios
electronico dirigido a la direccidn

email registrada en sus bases de datos, explicando, la solucion, el

procedimiento y plazo dispuesto par
dicha carta, previo al despacho, seré

Comunicaciones Estratégicas del SER

VII.

a su implementacion. El texto de
validada por el Departamento de
NAC.

Computo de los plazos del acuerdo.

Los plazos sefalados el

implementacion

en

del acuerdo sera

T

resente instrumento para la
n de dias corridos o de meses

y comenzaran a computarse, una vez que haya transcurrido el plazo

de 30 dias contados desde la fect

extracto de la resolucion dictada p

sobre el acuerdo, conforme al articula

1a de la ultima publicacion del
or el tribunal que se pronuncie
54 Q de la Ley N°19.496.
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VIII. Plazo de implementacion de la solucién y de otras actividades
relacionadas con la misma y con|el procedimiento propiamente

tal.

El proceso de restitucion y compensacién de dinero comenzard a
realizarse dentro de los 60 dias siguientes, una vez que haya
transcurrido el plazo de 30 dias contados desde la fecha de la Gltima
publicacion del extracto de la resolucion judicial dictada por el tribunal
que se pronuncie sobre la solicitud|del articulo 54 Q inciso 1° de la
Ley N° 19.496.

El proceso de pago del costo del [reclamo comenzard a realizarse
dentro 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 resolucion judicial |dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre la solicitud del articulo 54 Q inciso 1° de la Ley N°
19.496.

La acreditacién de las medidas de cese de la conducta debera
formalizarse dentro de los 30 dias siguientes, una vez que haya
transcurrido el plazo de 30 dias contados desde la fecha de la Gltima
publicacion del extracto de la resolugién judicial dictada por el tribunal
que se pronuncie sobre la solicitud |del articulo 54 Q inciso 1° 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 50 dias siguientes, una vez que haya transcurrido el plazo de
30 dias contados desde la fecha de |a Gltima publicacién del extracto
de la resolucién judicial dictada por el tribunal que se pronuncie sobre
la solicitud del articulo 54 Q inciso 1° de la Ley N°® 19.496.

El proveedor debera entregar un informe de auditoria externa que dé
cuenta del cumplimiento integral 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 dltima publicacién del extracto de la resolucién judicial
dictada por el tribunal que se pronuncie sobre la solicitud del articulo
54 Q inciso 1° de la Ley N° 19.496.

El plazo de implementacién integral|de los términos del acuerdo no
podra exceder del afio 2021.

Proceso de restitucién y 60 dias. Una vez que haya transcurrido el

compensacién de dinero. plazo de 30 dias contados desde la
fecha de la Gltima publicacion del
extracto de la resolucion judicial
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dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre la solicitud del
articulo 54 Q inciso 1° de la Ley
N° 19.496.

Proceso de pago del
costo del reclamo.

60 dias.

Una vez que haya transcurrido el
plazo de 30 dias contados desde la
fecha de la Ultima publicacion del
extracto de la resolucién judicial
dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre la solicitud del
articulo 54 Q inciso 1° de la Ley
N° 19.496.

Acreditacion de las
medidas de cese de la
conducta.

30 dias.

Una vez que haya transcurrido el
plazo de 30 dias contados desde la
fecha de la Gltima publicacion del
extracto de la resolucidon judicial
dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre la solicitud del
articulo 54 Q inciso 1° de la Ley
N° 19.496.

Comunicaciéon  a los
consumidores por parte
del proveedor.

50 dias.

Una vez que haya transcurrido el
plazo de 30 dias contados desde la
fecha de la Ultima publicacion del
extracto de la resolucién judicial
dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre la solicitud del
articulo 54 Q inciso 1° de la Ley
N° 19.496.

Entregar un informe de
auditoria externa.

8 meses.

Una vez que haya transcurrido el
plazo de 30 dias contados desde la
fecha de la dltima publicacién del
extracto de la resolucién judicial
dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre la solicitud del
articulo 54 Q inciso 1° 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° 19.4%6, dispone que la resolucién que
establece los términos del acuerdo debers contemplar, al menos, los

siguientes aspectos: "5. Los procedimien
cautelara el cumplimiento del acuerdo, a cos

A respecto:

Auditoria externa. La acreditacién del cu
cada uno de los términos del acuerdo, deber

fos a través de los cuales se
ta del proveedor.”

mplimiento integral de todos y
a realizarse por una empresa de
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auditoria externa inscrita en la Comisi

seleccionada por el proveedor.

Deberd establecerse en la auditoria, los k
BCI ha dado cumplimiento a las comp
Grupos definido en el numeral II.

La auditoria debera dar cuenta de todos
asumidos en el presente acuerdo.

Adicionalmente, la auditoria debera c

on para el Mercado Financiero,

litos principales que reflejan que,
ensaciones y restituciones a los

y cada uno de los compromisos

ertificar la implementacion del

despacho de las comunicaciones compro

metidas en el presente acuerdo

para los consumidores, su recepcién en los casos que proceda, las medidas
adicionales que hubiesen sido implementadas con ocasién de la no recepcién
de las mismas v, los plazos asociados.

ar cuenta de la destruccion de la
)s en el numeral XVI de este

A su turno, la auditoria deberd ademas d
base de datos, en los términos definidc
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. Dicha
informacién deberd ser integrada a la auditoria tanto en términos
desagregados por Grupo, como en términos globales.

Se deberd coordinar previamente con e
Investigacién Econdmica de la Subdirec
Educacién del SERNAC, los términos de los

| Departamento de Vigilancia e
cién de Estudios Econémicos y
referidos informes de auditoria.

La auditoria externa deberd ser puesta g disposicién del SERNAC a maés
tardar dentro de 8 meses siguientes, una vez gue haya transcurrido el
plazo de 30 dias contados desde la fecha de la (ltima publicacién del
extracto de la resolucién dictada por el tribunal que se pronuncie sobre el
acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Le*'z N°19.496.

X.

Alcance legal de la responsabilidad.

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

> de la ley 19.496, la solucidon
u reconocimiento de los hechos

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

eterd el acuerdo contenido en el
lel juez de letras en lo civil,

para que éste produzca efecto
dispuesto en los incisos 1°, 2°y
’ara que el acuerdo contenido en

El Servicio Nacional del Consumidor som
presente instrumento, a la aprobacién ¢
correspondiente al domicilio del proveedor
erga omnes, todo ello de conformidad a lo
3¢ del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496: “F
la resolucién 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 podré rechazar el efecto erga omnes si el acuerdo
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no cumple con los aspectos minimos establecidos en el inciso sequndo del
articulo precedente. El tribunal fallard de plano y sélo serd procedente el
recurso de reposicién con apelacién en subsidio en contra de la resolucién
que rechace el acuerdo.

Ejecutoriada la resolucion judicial sefialada en el inciso anterior y efectuada
la publicacion indicada en el inciso sigufe{lre, el acuerdo surtird los efectos
de una transaccién extrajudicial respecto de todos los consumidores
potencialmente afectados, con excepcidn de aquellos que hayan hecho valer
sus derechos ante los tribunales con anterioridad, hayan suscrito
avenimientos o transacciones de cara’ctt?r individual con el proveedor o
hayan efectuado reserva de sus acciones de acuerdo al inciso pendltimo.”

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 tendrd mérito ejécutivo transcurridos treinta dias
desde la publicacién del extracto de la resolucién en el Diario Oficial y en un
medio de circulacién nacional, a costa delll proveedor, asi como en el sitio
web institucional del Servicio, conta’ngose el plazo desde la ultima
publicacidn. Las publicaciones deberdn efectuarse a mds tardar dentro de
décimo dia desde la fecha de la resolucién administrativa en la que conste el
acuerdo o desde que quede ejecutoriada la resolucidn Jjudicial gque lo
aprueba, segin sea el caso.”

En consecuencia, dentro del décimo dia desde que quede ejecutoriada la
resolucion judicial que se pronuncie sobre lel acuerdo, se deberd publicar, a
costa de BCI, el extracto de la resolucién en el Diario Oficial y en un medio
de circulacién nacional. Por su parte, el SélRNAC efectuard la publicacién en
el sitio web institucional de este Servicio. En el caso de ausencia del efecto
erga omnes, el proveedor procederd a efectuar las publicaciones tratadas
anteriormente dentro de décimo dia desde que quede ejecutoriada la
resolucion judicial que se pronuncie sobre el acuerdo.

XIII. De la reserva de acciones individuales.

Por su parte y, en atencién a la irrenunciabilidad 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 conforme lo dispone el inciso 5° del
articulo 54 Q de la Ley N° 15.496, 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 aprobé 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.
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Se deja constancia que, el SERNAC hz
que pudiesen emanar del incumplimiento!
falta de aprobacién. Asimismo, el incL
Acuerdo constituye una infraccion de la
en el articulo 54 Q inciso 6° de la misma.

XVI. Del tratamiento de reclamos y de

ce reserva de las futuras acciones
total o parcial de este y/ o de su

implimiento de los términos del
ey N° 19.496, segln lo expuesto

: datos personales.

La Subdireccion de Procedimientos V
reclamos a BCI con la Unica y excll
consumidores, todos los montos que incl

oluntarios Colectivos, remitird los
usiva finalidad de abonar a los
uira este acuerdo. La informacidn

que se le proporcionaré constituye datos personales, los que sélo podran ser

utilizados, en forma exclusiva y restrictiv
para la implementacién del acuerdo por

a por el proveedor, y Unicamente,
lo que, no se podra divulgar y/o

entregar a terceros, por cualquier caus

Subdireccion de Procedimientos

Vol
consecuencia, de absoluta responsabiiida{

los medios necesarios para impedir que
utilice los datos proporcionados o haga
presente documento. Esta prohibicién
Procedimiento Voluntario Colectivo.

Sin perjuicio de lo anterior y utilizada |
da cuenta este numeral, BCI debera proc

lo que debera en consecuencia ser acredit

indicada en el presente acuerdo.

XVII. De la publicidad.

a, los datos transmitidos por la
ntarios Colectivos. Serd en
del proveedor, disponer de todos
tra persona o entidad acceda y/o
un uso distinto al previsto en el
no cesa con el término del

a base de datos para los fines que
2der a la destruccion de la misma,
ado mediante la auditoria externa

€

La publicidad por medios masivos (TV, radio, prensa escrita, comunicacion
escrita u otros) que se disponga realizar réspecto del respectivo acuerdo, no
podra considerar la utilizacién de la Imagﬁlen, logo, sigla y/o iconografia del
SERNAC, ni realizar cualquier referencia en relacién 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 d
expresamente incluir los datos e informaci
que son necesarios para su acertada intelig

XVIII. Las Leyes Complementarias

y eXpresamente validada para su
0 de Comunicaciones Estratégicas

previsto en el articulo 54 H de la
0 Colectivo estad infundado por el
e ideas, el proveedor consiente
On que este acuerdo contempla y
encia.

Ley N° 19.496, Ley N° 20.285

y Ley N° 19.628.

del
ejercicio de

El Servicio Nacional
transparencia en el

Consumidor
la fu
establecidos en la Ley N° 20.285 sobre Acd

se rige por el principio de
ncién publica en los términos
eso a la Informacién Pdblica y su
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Reglamento, como asimismo por las normas contenidas en la Ley N° 19.628
sobre Proteccién de la Vida Privada, por lo que las peticiones de informacidn
que se le formulen sobre antecedentes relativos al acuerdo, se resolveran
con sujecién a las normas contenidas en IcLs textos legales citados.

XIX. De la orientacion para los Consumidores.

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

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

RESUELVO:

1°, TENGASE PRESENTE, los términos
del acuerdo alcanzado entre el Servicio Nﬁciona! del Consumidor y BANCO
DE CREDITOS E INVERSIONES en el marco de este Procedimiento
Voluntario Colectivo.

2°, DECLARESE, el TERMINO
FAVORABLE del Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado segun
Resolucion Exenta N° 345 de fecha 13 de abril de 2020.

3°. TENGASE PRESENTE que, el
acuerdo contenido en esta resolucion, para|que produzca efecto erga omnes,
se sometera a la aprobacion 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 resolucidn
judicial que se pronuncie sobre el efecto erga omnes del acuerdo contenido
en la presente resolucidn 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°, PUB iQUESE, dentro del plazo de
diez dias, contados desde la fecha en que guede ejecutoriada, la resolucidn
judicial que se pronuncie sobre el efecto ernga 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,
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para no quedar sujetos a ésta deberdn
acciones individuales ante el tribunal que
realizar sin patrocinio de abogado, concur
ingresando a la Oficina Judicial del Po
reemplace conforme lo establece el articul

7 fd®
realizada las publicaciones mencionadas,
transaccion extrajudicial respecto de
potencialmente afectados, con excepcion
sus derechos ante
avenimientos o transacciones de caract
hayan efectuado reserva de acciones.

8°I

19.496.

los tribunales co

TENGASE
incumplimiento de los términos del acuercﬂ

efectuar reserva expresa de sus
apruebe el acuerdo, lo que podran
riendo personalmente al tribunal o,
der Judicial o al sistema que lo
0 54 Q de la Ley N° 19.496.

TENGASE PRESENTE que, una vez

el acuerdo tendrd efecto de una
todos aquellos consumidores
de aquellos que hayan hecho valer
n anterioridad, hayan suscrito
er individual con el proveedor o

PRESENTE que, el
0 constituye infraccion a la Ley N°

99.

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 aprobacidn judicial.

10°. TENGASE

Impugnacion de la presente resolucién se
59 de la Ley N° 19.880.

11°. NO

resolucion por correo electrénico al proveedor BANCO DE CRE

INVERSIONES, adjuntando copia integra

ANOTESE, COMUN{QUESE, c(

PRESENTE que la
encuentra regulada en el articulo
IFIQUESE la presente

DITOS E

de la misma.

PLASE Y ARCHIVESE

SUBDIRECTORA

SUBDIRECCION DE PROCEDIMIENTOS‘ VOLUNTARIOS COLECTIVOS
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

IVT/LSC/FSA

Distribucién: Destinatario (por correo electrénico) - Gabinete - SDPVC - Oficina de Partes.

Pagina 14 de 14




