Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION EXENTA N°o 365

SANTIAGO, 20 DE ABRIL 2022

RESOLUCION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO Y DECLARA EL
TERMINO FAVORABLE DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y LATAM
AIRLINES GROUP S.A. CONFORME
RESOLUCION EXENTA N° 721/2021.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores; Decreto N° 56, del Ministerio
de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5
de febrero de 2021, que contiene el Reglamento que establece el
Procedimiento Voluntario para la Proteccidn del Interés Colectivo o Difuso de
Los Consumidores, la Ley N° 19.880, que establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la
Administracion del Estado; la Resolucion Exenta N° 467 de 24 de junio de
2020 del SERNAC, que delega 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, el objetivo del Procedimiento
Voluntario Colectivo para la proteccién del interés colectivo o difuso de los
consumidores es la obtencion de una solucion expedita, completa y
transparente, en casos de conductas que puedan afectar el interés colectivo
o difuso de los consumidores.

2°, Que, con fecha 16 de septiembre del
afo 2021, la Subdireccién de Procedimientos Voluntarios Colectivos del
Servicio Nacional del Consumidor dictd la resolucion de apertura del presente
Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor LATAM AIRLINES
GROUP S.A., en adelante también “"LATAM” o “el proveedor” o “la
empresa”, por las razones que en dicho acto administrativo se indicaron.
Dicha resoluciéon, fue notificada al proveedor con fecha 29 de octubre de
2021, en conformidad a lo dispuesto en el articulo 54 R de la Ley N° 19.496.

3°. Que, para los efectos de la apertura
del Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia, el Servicio Nacional del
Consumidor debid tener en consideracion las circunstancias judiciales a las
que se hace referencia en los considerandos 4°, 5° y siguientes, esto es, el
ejercicio de acciones colectivas previas a la apertura del presente
procedimiento, las que han dejado disponible un ambito del quehacer del
proveedor susceptible de tratamiento por la via de un Procedimiento
Voluntario Colectivo, como ocurrié en la especie.

4°. Que, constituye un hecho notorio y
publico que el proveedor ha sido demandado en sendos procedimientos
judiciales impetrados por determinadas Asociaciones de Consumidores para
perseguir la responsabilidad infraccional e indemnizaciones, como consta en
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autos rol C- 8498-2020 sustanciado en el 23° Juzgado Civil de Santiago y
autos rol C- 8903-2020 sustanciado en el 25° Juzgado Civil de Santiago.

5°. Que, desde mayo del afio 2020, consta
que el proveedor se acogi6 a un procedimiento de reorganizacion sustanciado
de acuerdo con las normas establecidas en el Capitulo 11 de la Ley de
Quiebras de Estados Unidos.

6°. Que, atendido lo sefalado en los
considerandos anteriores, este Servicio, en ejercicio de las facultades que le
son propias y velando por la debida proteccion a los consumidores en el
contexto indicado, procedi6 a la apertura de un PVC en los términos
establecidos en su resolucién de inicio.

7°. Que, en conformidad con lo dispuesto
en el articulo 54 K de la Ley N° 19.496, LATAM AIRLINES GROUP S.A.,
oportunamente manifestd por escrito su voluntad de participar en el
procedimiento individualizado precedentemente.

8°. Que, con fecha 19 de noviembre del
2021, el SERNAC con LATAM AIRLINES GROUP S.A,, 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 del proveedor, quienes acreditaron
tener facultades para transigir.

9°. Que, el SERNAC, mediante
Resolucion Exenta N° 78 de fecha 1 de febrero 2022, prorrogd, a
solicitud de LATAM AIRLINES GROUP S.A., por una sola vez y por el plazo
de tres meses, la duracién del procedimiento conforme a lo dispuesto en el
articulo 54 J de la Ley N° 19.496, fundandose para ello en la causal de
"existencia de una negociacién avanzada”. Dicho acto administrativo, fue
notificado al proveedor a través de correo electronico, en conformidad al
articulo 54 R de la Ley N° 19.496.

10°. Que, durante la tramitacion 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,
publicandose 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
solucion ofrecida por el proveedor.

11°. Que, para efectos del acuerdo
contenido en el considerando 12° a que se hara referencia en la presente
Resolucion, se tuvo en especial consideracion la informacidon intercambiada
entre el SERNAC, a través de la Subdireccién de Procedimientos Voluntarios
Colectivos y el proveedor, lo que se realizd hasta antes de la dictaciéon del
presente acto administrativo.

12°. Que, conforme a lo dispuesto en el
articulo 54 P de la Ley N° 19.496, los términos del Acuerdo alcanzado entre

el SERNAC y LATAM AIRLINES GROUP S.A., en el marco del Procedimiento
Voluntario Colectivo, son los siguientes:

ACUERDO

I. Alcance del Acuerdo.
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Por Resolucion N° 721 de fecha 16 de septiembre del afio 2021, se inicié un
Procedimiento Voluntario Colectivo (en adelante “PVC"”) con el proveedor
LATAM AIRLINES GROUP S.A. (en adelante, también “LATAM") en beneficio
de los consumidores con la finalidad de verificar, mediante una auditoria
externa, la gestion de los reclamos por parte del proveedor, de aquellos
presentados por los consumidores ante el SERNAC en el periodo que va entre
el 17 de julio de 2020 al 16 de septiembre de 2021, ambas fechas
inclusive. La revision, comprende supervigilar que los consumidores hayan
obtenido la eventual restitucidon, compensacion, indemnizacién o remedio,
segun corresponda, de acuerdo con lo comprometido en la respuesta o
solucion otorgada por el proveedor.

Asimismo, el presente Procedimiento Voluntario Colectivo ha tenido como
objetivo instar, hacia el futuro, a la correccidon, por parte del proveedor, en la
gestion de los reclamos indicados, especificamente, en lo que dice relacién a
la respuesta oportuna de los mismos y, en ese contexto, ejecutar las acciones
correspondientes en aquellos casos en que se detecte una “prestacion ofrecida
pendiente”, segln se establecera en lo sucesivo.

Todo lo anterior, en resguardo de los principios consagrados en el articulo 54
H vy lo dispuesto por el articulo 54 P de la Ley N°19.496 sobre Proteccidon de
los Derechos de los Consumidores.

Los términos del Acuerdo que da cuenta la presente Resolucion son los que a
continuacion se expresan:

II. Del Cese de Conducta.

El articulo 54 P, N°1 de la Ley N°19.496, dispone que la resolucion 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 dar cumplimiento y acreditar el cese de la conducta por los
hechos materia del PVC, segln lo expuesto en la norma precedente transcrita,
se establece lo que sigue:

MEJORA CONTINUA DE ATENCION AL CLIENTE Y GESTION DE
RECLAMOS

Sin perjuicio que el objetivo del Procedimiento Voluntario Colectivo en
referencia, se encuentra relacionado fundamentalmente con la verificacion de
la gestion de reclamos por parte de LATAM en el periodo que va desde el 17
de julio de 2020 y el 16 de septiembre de 2021, ambas fechas inclusive,
asi como el cumplimiento de las soluciones ofrecidas, LATAM declara revisar
continuamente sus estandares de atencion al cliente y de gestion de reclamos,
realizando constantes capacitaciones a los equipos involucrados a fin de
intentar reducir los tiempos de respuesta existentes a la época.

En virtud de lo anterior, LATAM se compromete a dar cuenta de las
actividades realizadas por el proveedor, relacionadas con la “Mejora continua
de atencion al Cliente y Gestion de reclamos” que hayan sido efectuadas a
partir del 17 de julio de 2020 y hasta 5 meses después del inicio del
periodo de implementacion del Acuerdo y, que digan relacion con materias
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destinadas a introducir mejoras en aquellos asuntos relacionados con los
derechos de los consumidores y su normativa protectora.

Lo anterior, considera dar cuenta de acciones concretas implementadas
en diversos procesos internos de LATAM, las que podran incluir, sin que la
enumeracion sea taxativa, aquellas que inciden en el sistema de atencién al
cliente, métodos y medios de informacion al cliente, y/o formacién y
capacitacién de personal y otras afines.

En consecuencia, las actividades comprometidas en el presente numeral seran
susceptibles de auditoria segin lo previsto en los Acapites V y VI del
presente instrumento.

La verificacion de haberse realizado las acciones descritas en el parrafo
anterior, sera certificada por la empresa de auditoria externa a través de las
gerencias responsables de LATAM, de los terceros encargados de la realizacion
de las mismas y, por medio de verificadores asociados a la asistencia de las
mismas por parte de personal de LATAM.

III. De la solucidn y de sus elementos objetivos.

Es posible sostener fundadamente que, conforme al objeto y finalidad que se
ha tenido en consideracion en el Procedimiento Voluntario Colectivo en
referencia, la solucion que da cuenta el presente instrumento vy, los
mecanismos dispuestos para la acreditacion y verificacion de cumplimiento,
son proporcionales y adecuados al logro de tales objetivos, toda vez que la
solucién ha incluido la totalidad de los reclamos referidos en la resolucion de
apertura, correspondiendo a los ingresados por los consumidores ante el
SERNAC en el periodo comprendido entre el 17 de julio de 2020 y el 16 de
septiembre de 2021, ambas fechas inclusive, razén por la cual,
adicionalmente, se deja en evidencia que se cumple con los estandares de
universalidad dispuesto en la norma precedentemente transcrita.

Por lo anterior, la solucién alcanzada -para la correcta verificacion de la
gestion de los reclamos ingresados al SERNAC durante periodo ya mencionado
y de verificacion y/o acreditacion de cumplimiento de las soluciones ofrecidas
por el proveedor LATAM a los respectivos consumidores— da cuenta de
integrar elementos objetivos e imparciales.

La respectiva gestion, revision e informe de auditoria de lo precedentemente
expuesto se entregard a una empresa de auditoria externa escogida entre
aquellas que se encuentran inscritas en el registro de empresas de auditoria
externa de la Comisién para el Mercado Financiero, asegurando asi
transparencia y objetividad en el analisis. A mayor abundamiento, refrendan
la transparencia y la objetividad, las coordinaciones que la empresa de
auditoria seleccionada tendrd con el Departamento de Investigacion
Econdmica de la Subdireccion de Estudios Econdmicos y Educacion del
SERNAC.

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, el 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
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Jjustificada, 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 de solucion de LATAM AIRLINES GROUP S.A. fue
objeto de la consulta contemplada en la disposicion transcrita
precedentemente. Las sugerencias de los consumidores afectados fueron
recibidas y procesadas por el SERNAC, asi como consideradas para el
resultado final del procedimiento en cuestion. Por su parte, respecto de las
observaciones al procedimiento también, contempladas en la norma legal
citada, el SERNAC, realizé el mismo tratamiento.

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

IV. De la forma en que se haran efectivos los términos del Acuerdo y
el procedimiento.
En virtud de las consideraciones juridicas y procesales tenidas en cuenta al
tiempo de la apertura del Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia,
LATAM AIRLINES GROUP S.A., se compromete a las actividades y plazos
que, en adelante, se sefialan.

1. Mecanismo de implementacion del Acuerdo. Metodologia y
contenido del Informe de Auditoria.

Para cumplir con los objetivos descritos y, al tenor de la Resolucién de
apertura, LATAM compromete la realizacidén de gestiones de auditoria externa
de las respuestas entregadas a sus clientes en el periodo referido en el Acapite
I del presente Acuerdo.

La auditoria se llevara adelante en los siguientes términos:

1) Estara a cargo de una empresa auditora externa, cuyo financiamiento
sera de cargo de LATAM., Para efectos de constatar que la auditoria se
desarrolle de acuerdo a pardmetros que garanticen la independencia,
transparencia y competitividad del auditor externo, LATAM entregara al
SERNAC una copia de la carta de contratacion o del respectivo contrato.

La empresa auditora sera seleccionada de entre aquellas que se
encuentran inscritas en el registro de empresas de auditoria externa de
la Comision para el Mercado Financiero.

Una vez definido el procedimiento por la empresa auditora en
coordinacion con Latam, dicho procedimiento serd sometido a la
revision del Departamento de Investigacion Econdmica del SERNAC,
mediante una reunién en la que participaran tanto la empresa auditora
como representantes de LATAM. En dicha reunion, el Departamento de
Investigacién Econdmica del SERNAC tomara conocimiento del referido
procedimiento, quedando en condiciones de efectuar sus observaciones
y/o sugerencias al mismo, si lo estimare pertinente. En el evento que
existieran por parte del Departamento de Investigacion Econémica del
SERNAC observaciones y/o sugerencias a dicho procedimiento, éstas
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2)

3)

4)

seran trasladadas a la empresa auditora de manera que, en conjunto,
se analice su mérito y se defina lo procedente para la aplicacion del
procedimiento.

La auditoria comprendera los reclamos de consumidores ingresados al
SERNAC respecto de LATAM en el periodo que va del 17 de julio de
2020 al 16 de septiembre de 2021, ambas fechas inclusive.

El SERNAC, por su parte, remitira directamente a LATAM la base de
datos de reclamos del periodo sefialado en el numeral 2 precedente, en
adelante e indistintamente la "Base” o "Base de reclamos”, a fin de que
ésta entregue dicha base de datos a la empresa auditora
externa, dentro de los 10 dias habiles administrativos contados
desde la fecha de la ultima publicacion que se realice del extracto de la
resolucién que se pronuncie sobre el Acuerdo, en el Diario Oficial o en
un medio de circulaciéon nacional.

La verificacion del cumplimiento de las respuestas a los reclamos se
realizara por medio de una revision muestral de los casos. En lo que
dice relacion con la metodologia, los casos a analizar seran
seleccionados, aleatoriamente, por la empresa de auditoria externa
de entre aquellos de la Base de reclamos. La empresa auditora
seleccionard una muestra estadistica, utilizando sus sistemas, con
un intervalo de confianza de 95% y un 5% de error muestral. El
muestreo deberd ser de caracter probabilistico y se considerara a la
poblacién como finita. Para el calculo del tamano de la muestra se
debera realizar en base a la siguiente funcion:

n=(N*Z_an~2*p*q)/(e”2*(N-1)+ Z_a”"2*p*q)

Los parametros corresponderan a:

n = Tamafio de muestra buscado; N = Tamafio de Poblacion; Z =
Estadistico dependiente del Intervalo de Confianza; e = Corresponde al
error maximo aceptado; p = Probabilidad de ocurrencia del evento
(éxito); g = (1-p) = probabilidad de no-ocurrencia del evento; Con un
nivel de confianza de un 95% y un error maximo de 5%; Esto se
traduce en que Z = 1,96 y e = 5%; Finalmente, la probabilidad de
éxito, como supuesto conservador, sera de p = 50%, por lo que g =
50%.

A partir del nimero total de la muestra, se calculara la proporciéon que
de éste representan las respuestas Acoge, Acoge Parcial y No
Acoge, y a partir de dicha proporcion se realizara la seleccion aleatoria
de casos para cada tipo de respuesta, que en su conjunto integraran la
muestra.
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5)

6)

7)

La empresa auditora externa requerira a LATAM antecedentes de los
reclamos que integren la referida muestra representativa a objeto de
que aquella (la empresa auditora) pueda verificar el cumplimiento
de las prestaciones comprometidas y asi, proceder a la confeccion
de los respectivos informes. El informe de la empresa de auditoria
externa verificara la informacién elaborada y proporcionada por el drea
de Customer Care (CUS) de LATAM, que contendra la siguiente
informacién respecto de cada uno de los casos contenidos en la
muestra:

a. Numero de reclamo del SERNAC.

b. NUmero asignado por Zendesk!.
El plazo (en dias habiles) dentro del cual se respondi6 el reclamo.
Respecto del plazo a informar, éste debe considerarse a partir
del traslado del reclamo desde el SERNAC a LATAM.

d. La Clasificacion de las respuestas a los reclamos sera:
Acoge/Acoge parcial/No Acoge.

e. La Prestacion y/o solucién ofrecida al consumidor.

f. Estado de la prestacion y/o solucion ofrecida (Abierta/Cerrada)
dependiendo de si LATAM ha implementado o no la prestacién
y/o solucién ofrecida.

La empresa auditora externa debera verificar el proceso llevado a cabo
por LATAM para capturar y analizar la informacion (integridad de los
datos), pudiendo al efecto, desplazarse a las oficinas de LATAM. LATAM
debera, asimismo, proveer los comprobantes y la informaciéon de
respaldo que se encuentre disponible y que dé cuenta del reclamo
formulado, de la respuesta ofrecida y/o de la solucion otorgada, para
que el auditor pueda cotejar la veracidad de la informacién contenida
en las bases de datos. LATAM nombrara un(a) Coordinador(a) que
tendra el objetivo de facilitar las reuniones, visitas a terreno, consultas
y requerimientos de informacion por parte del auditor externo.

La empresa auditora externa emitird un Informe Final dentro del
plazo de 6 meses, contados desde la ultima publicacién del extracto
de la Resolucion a que se refiere el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
19.496 que se realice, en el Diario Oficial o en un medio de circulacién
nacional.

" El sistema Zendesk corresponde al sistema de atencidén al cliente y gestidén de
reclamos que utiliza LATAM para la gestion de los mismos . El nimero Zendesk
corresponde al nimero que dicho sistema asigna a los reclamos para su identificacion.
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8) El plazo para la entrega del Informe de Auditoria Final podra
prorrogarse hasta en dos oportunidades, por un lapso de hasta un mes
en cada oportunidad, en la medida que se presente alguna situacién de
hallazgo u observacidon que amerite algin tratamiento especial, previa
solicitud fundada del proveedor al SERNAC, y siempre que se conceda
dicha prérroga.

Sin perjuicio de lo anterior, la empresa auditora debera entregar un
Informe Preliminar, a fin de que el Departamento de Investigacion
Econdémica del SERNAC vy el area de Customer Care (CUS) de LATAM
puedan representar cualquier hallazgo u observacion relativa a errores
o dificultades en el procedimiento que, segln sus analisis, requieran
especial tratamiento. El referido informe preliminar contendra un
estado de avance respecto de la auditoria encomendada, el que debera
considerar al menos, el 25 % de los reclamos de que trata el
Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia. Ello, en un plazo que
se definira en la carta de contratacion plazo que, en todo caso, no podra
superar los 4 meses contados desde la Ultima publicacion del extracto
de la Resolucion a que se refiere el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
19.496 que se realice, en el Diario Oficial o en el medio de circulacién
nacional.

9) El Informe Final del auditor externo contendra, a lo menos:

a. La identificacion del propdsito del trabajo, la descripcién de la
naturaleza y extensidn de los procedimientos empleados, cuadro
resumen con la cantidad de reclamos segun las distintas
clasificaciones en que éstos fueron agrupados y las conclusiones
derivadas de la revision del procedimiento de gestion de los
reclamos.

b. Un Anexo con el desglose de los casos seleccionados, indicando
en cada uno de ellos, la verificacién de la informacidon indicada
en el numeral 5 precedente.

c. El cumplimiento de las actividades de cese de conducta
comprometidas en los términos sefalados en el Acapite II del
presente instrumento.

El Informe Preliminar de la empresa auditora externa contendra la
misma informacion que el Informe Final mas, todo aquello que en
atencion al estado del caso corresponda informar.

10) Para el evento que el auditor externo detecte casos en los que
LATAM ofrecié una solucion al consumidor (sea que el reclamo haya
sido acogido, acogido parcialmente o no acogido) y ésta se encuentre
pendiente de ejecucion a la época del Informe Preliminar y/o de la
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auditoria Final, y cuya gestion corresponda exclusivamente a LATAM,
LATAM se compromete a implementar la solucién ofrecida en un
plazo maximo de 7 dias habiles, segln sea el caso, desde la entrega
del Informe Preliminar y/o del Informe de auditoria Final por parte de
la empresa auditora. Estos casos seran calificados y denominados
“prestacion ofrecida pendiente”, en los informes de la empresa
auditora.

Tratdndose de reclamos que tuvieran la condicion que trata este
numeral a la época de la entrega del Informe Final de auditoria, LATAM
deberd gestionar con la empresa auditora externa una
complementacién del Informe Final, a fin de que se incluya en aquél, la
verificacion de la implementacién efectiva de la prestacién y/o solucién
al consumidor. Para el caso que esta situacion se advierta de la revision
del Informe Preliminar, el Informe Final deberd dar cuenta de la
verificacion de la implementacion efectiva de la prestacion y/o soluciéon
al consumidor.

2. Informacion acerca de la comunicabilidad de los Términos del
Acuerdo.

En consideracion al alcance del Procedimiento Voluntario Colectivo en
referencia, esto es, los reclamos ingresados al SERNAC respecto del proveedor
LATAM AIRLINES GROUP S.A., en el periodo que va entre el 17 de julio de
2020 al 16 de septiembre de 2021, ambas fechas inclusive, la comunicacién
de los términos del Acuerdo contemplado en el presente instrumento, sera
realizada por el SERNAC a través de publicaciones en su sitio web institucional
y por medio de cartas informativas a los consumidores.

V. Plazos de implementaciéon de la solucion y de otras actividades
relacionadas con la misma y con el procedimiento propiamente tal.

1. La etapa de implementacién del Acuerdo, comenzara transcurridos 10
dias habiles administrativos, contados desde la Ultima publicacién del
extracto de la Resolucion a que se refiere el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
19.496 que se realice, en el Diario Oficial o en el medio de circulacion nacional.

2. El Informe Preliminar de la empresa de auditoria externa sera entregado
al SERNAC en el plazo maximo de 4 meses contados desde la Ultima
publicacién del extracto de la Resolucion a que se refiere el articulo 54 Q inciso
4° de la Ley 19.496 que se realice, en el Diario Oficial o en un medio de
circulacion nacional.

La referida entrega sera realizada por LATAM AIRLINES GROUP S.A. a la
Subdireccién de Procedimientos Voluntarios Colectivos.

3. El Informe Final de la empresa de auditoria externa sera entregado al
SERNAC en el plazo de 6 meses contados desde la Ultima publicacion del
extracto de la Resolucidon a que se refiere el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
19.496 que se realice, en el Diario Oficial o en un medio de circulacién nacional
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ello, sin perjuicio de la préorroga que pueda establecerse, conforme a los

términos de este Acuerdo.

La referida entrega sera realizada por parte de LATAM AIRLINES GROUP
S.A. a la Subdireccion de Procedimientos Voluntarios Colectivos.

La auditoria externa debe dar cuenta del cumplimiento integral de los
términos y condiciones contenidos en el presente Acuerdo.

4. La implementacion de las medidas de cese de conducta descritas en el
Acapite II del presente Acuerdo se acreditaran en el Informe de Auditoria

final.

5. El plazo de implementacion integral de los términos del Acuerdo no podra
exceder de 12 meses, contados desde el plazo de inicio de la implementacion
de la solucidén el que, se ha senalado en el numeral 1 del presente Acapite.

A continuacién, un cuadro resumen sobre actividades y plazos del Acuerdo:

reclamos del SERNAC a
LATAM.

10 dias habiles
administrativos

Actividad de
Implementacion del Plazo Desde cuando se computa
Acuerdo

Desde la fecha de la ultima
. . p publicacion del extracto de la
Inicio . de ;9;:35 Resolucién a que se refiere el
Implementacion  del d abries | articulo 54 Q inciso 4° de la
Acuerdo. administrativ || .19 496 que se realice, en
os el Diario Oficial o en el medio

de circulaciéon nacional.
Desde la fecha de la ultima
Entrega al SERNAC de publicacién del extracto de la
carta de contratacion de Dentro de 2 Regolucién a que se refiere el
empresa de auditoria meses articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
externa. 19.496 que se realice, en el
Diario Oficial o en un medio de

circulacion nacional.

Desde la fecha de la Uultima
publicacién que se realice del
Entrega base de extracto de la resolucion que se

pronuncie sobre el Acuerdo, en el
Diario Oficial o en un medio de
circulacion nacional,

Entrega base de del i6n de |
reclamos de LATAM a | 3 dias habiles Deft € adrecelp_)gl_lc_)EMe 3ste pon;
. o ) parte e esde e
empresa auditora | administrativos SERNAC.
externa.
Desde la fecha de la Uultima
publicacién del extracto de la
Entreda Informe Resolucion a que se refiere el
_g N . Dentro 4 : P o
Preliminar de auditoria articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
meses
externa.

19.496 que se realice, en el Diario
Oficial o en un
circulacién nacional.

medio de
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Desde la fecha de la Uultima
publicaciéon del extracto de la
Resolucion a que se refiere el
articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
19.496 que se realice, en el Diario
Oficial o en wun medio de
circulaciéon nacional,

Entrega Informe Final Dentro de 6
de auditoria externa. meses?

Entrega Informe Desde la fecha de la entrega del
Complementario del Dentro de 30 Informe Final de LATAM al
informe final de auditoria dias habiles SERNAC que da cuenta de lo que
por hallazgos en informe o ) amerita la elaboracion y posterior
. administrativos

final. (en caso de entrega del Informe
proceder) Complementario.

Desde el plazo de inicio de la
implementacion de la solucién
sefialado en el numeral 1 del
Acapite V.

Plazo de implementacion
integral de los términos 12 meses
del Acuerdo

VI. De la acreditacion de la implementacién del Acuerdo.

La acreditacion del cumplimiento integral de todos y cada uno de los términos
del Acuerdo debera realizarse por una empresa de auditoria externa a costo
de LATAM AIRLINES GROUP S.A. La empresa auditora sera seleccionada
de entre aquellas que se encuentran inscritas en el registro de empresas de
auditoria externa de la Comision para el Mercado Financiero.

El informe de auditoria externa deberd dar cuenta del cumplimiento integral
de todos y cada uno de los términos del presente Acuerdo, debiendo contener
la siguiente estructura:

1) Introduccién y/o antecedentes.

2) Objetivos

3) Alcances

4) Equipo de trabajo empresa auditoria

5) Plazos (Carta Gantt)

6) Resumen ejecutivo

7) Ejecucion de los procedimientos acordados?, Conclusiones.

8) Anexos donde se adjunten los medios de verificacién que acreditan la
implementacion del Acuerdo.

La auditoria externa debera dar cuenta ademas, de la destruccion de la base
de datos remitida por SERNAC, en los términos establecidos en el presente
Acuerdo.

Se deberd coordinar previamente con el Departamento de Investigacion
Econdmica de la Subdireccion de Estudios Econdmicos y Educacion del
SERNAC los términos del referido informe de auditoria. Del mismo modo, se
debera coordinar la entrega al SERNAC del Informe de Auditoria Preliminar e
Informe de Auditoria Final.

2El plazo para la entrega del informe de auditoria final podra prorrogarse hasta por dos oportunidades,
por un lapso de hasta un mes en cada oportunidad, en la medida que se presente alguna situacién de
hallazgo u observacién que amerite algin tratamiento especial, previa solicitud fundada del proveedor a
SERNAC, y se conceda dicha prérroga.

3 En funcién del programa de trabajo definido por el proveedor y aprobado por parte de Sernac.
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La auditoria externa debera ser puesta a disposicion del SERNAC en el plazo
dispuesto en el Acapite V del presente instrumento, sin perjuicio de aquellas
complementaciones y/o aclaraciones, si fuese el caso.

VII. Alcance legal de la responsabilidad.
Conforme lo previene el articulo 54 P de la ley 19.496, la solucion propuesta
por LATAM AIRLINES GROUP S.A. “no implica su reconocimiento de los
hechos constitutivos de la eventual infraccion”.

VIII. De las publicaciones.

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 tendra mérito ejecutivo transcurridos treinta dias desde la
publicacion del extracto de la resolucién 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 publicacién. Las
publicaciones deberan efectuarse a mas tardar dentro de décimo dia desde la
fecha de la resolucion administrativa en la que conste el acuerdo o desde que
quede ejecutoriada la resolucion judicial que lo aprueba, segtn sea el caso.”.

En consecuencia, se debera publicar a mas tardar dentro de décimo dia
desde la fecha de la resolucion administrativa que contenga el
presente Acuerdo a costa de LATAM AIRLINES GROUP S.A., el extracto
de la misma, en el Diario Oficial y en un medio de circulaciéon nacional.
Por su parte, el SERNAC efectuara la publicacién en el sitio web institucional
de este Servicio.

IX. Del tratamiento de reclamos y de datos personales.

La Subdireccién de Procedimientos Voluntarios Colectivos remitird a LATAM
AIRLINES GROUP S.A., los reclamos recibidos por SERNAC a su respecto,
en el periodo comprendido entre el 17 de julio de 2020 y el 16 de
septiembre de 2021, ambas fechas inclusive, con la Unica y exclusiva
finalidad de que ésta ultima, proceda a entregar la referida base de reclamos
a la empresa auditora externa que, en su momento sera seleccionada vy, para
que se ejecute el procedimiento y actividades comprendidas en el presente
instrumento.

La informacidon que se le proporcionara constituye, o puede constituir, datos
personales, los que sélo podran ser utilizados, en forma exclusiva y restrictiva
por LATAM AIRLINES GROUP S.A. y la empresa auditora externa que
en su momento se designe y, Unicamente, para la implementaciéon del
Acuerdo por lo que no se podra divulgar y/o entregar a terceros, por cualquier
causa, los datos transmitidos por la Subdireccion de Procedimientos
Voluntarios Colectivos.

Sera en consecuencia, de absoluta responsabilidad de LATAM AIRLINES
GROUP S.A. y de la empresa auditora externa 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.
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Sin perjuicio de lo anterior y, utilizada la base de datos para los fines que da
cuenta este numeral, LATAM AIRLINES GROUP S.A. y la empresa
auditora externa deberan proceder a la destruccion de la misma, lo que
deberd, en consecuencia, ser certificado en el Informe Final de auditoria
externa que se entregara en conformidad a lo establecido en este
instrumento.

X. De la publicidad.

La publicidad por medios masivos (TV, radio, prensa escrita, comunicacion
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 relaciéon 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
Relacionamiento Institucional del SERNAC.

Se deja constancia que conforme a lo previsto en el articulo 54 H de la Ley
N°19.496 el Procedimiento Voluntario Colectivo esta infundado 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 y de su extracto, los
datos e informacion que este Acuerdo contempla y que son necesarios para
su acertada inteligencia.

Lo anterior, es sin perjuicio de reservas de informacidon 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 informacién, 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 la
especie.

XI. Del incumplimiento del Acuerdo.
Se deja constancia que, el SERNAC hace reserva de las futuras acciones que
pudiesen emanar del incumplimiento total o parcial de éste y/o respecto de
nuevas infracciones a la Ley N°19.496 u a otra normativa relacionada con los
consumidores. 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.

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

El SERNAC se rige por el principio de transparencia en el ejercicio de la funcion
publica en los términos establecidos en la Ley N°20.285 sobre Acceso a la
Informacion Publica y su Reglamento, como asimismo por las normas
contenidas en la Ley N°19.628 sobre Protecciéon de la Vida Privada, por lo que
las peticiones de informacion que se le formulen sobre antecedentes relativos
al Acuerdo, se resolveran con sujecion a las normas contenidas en los textos
legales citados.

XIII. De la orientacion para los Consumidores.

Se deja constancia que el SERNAC, dentro del ambito de sus facultades
legales, prestard orientacion a todos los consumidores potencialmente
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beneficiados por el presente Acuerdo, a través de todos sus canales de
atencion, 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 enviara informacion a los
consumidores afectados a través de los medios que estime mas idoneos para
tales efectos, a fin de que los consumidores tomen conocimiento de los
términos del Acuerdo y de sus derechos.

Adicionalmente y, en el contexto de lo expuesto en el parrafo anterior, el
proveedor quedard disponible para atender las consultas o reclamos que
pudieran presentarse con ocasion de la implementacion del presente Acuerdo
y, del Acuerdo en si mismo. De ocurrir aquello, podran existir coordinaciones
particulares entre el SERNAC y el proveedor.

RESUELVO:

1°, TENGASE PRESENTE los términos
del acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y LATAM
AIRLINES GROUP S.A., en el marco de este Procedimiento Voluntario
Colectivo.

2°. DECLARESE, el TERMINO
FAVORABLE del Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado segun
Resolucion Exenta N° 721 de fecha 16 de septiembre de 2021.

3°. TENGASE PRESENTE, que conforme
a lo previsto en el articulo 17 inciso 2° del Reglamento del Procedimiento para
la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en
el Decreto N° 56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado
en el Diario Oficial de fecha 5 de febrero de 2021, se sefala que, el Acuerdo
contenido en la presente Resolucion no se sometera a la aprobacion del juez
de letras en lo civil.

4°, PUBLIQUESE, dentro del plazo de
diez dias, contados desde la fecha de la presente resolucion 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 de la presente resolucién administrativa,
un extracto de la misma, 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 la copia
autorizada de la presente resolucion tendra mérito ejecutivo conforme lo
dispone el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley N° 19.496 luego de efectuar en
tiempo y forma, las publicaciones referidas en los considerandos anteriores.

7°. TENGASE PRESENTE que, el
incumplimiento de los términos del acuerdo constituye infraccion a la Ley N°
19.496.

8°. 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.
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9°, TENGASE PRESENTE que, la
impugnacion de la presente resolucion se encuentra regulada en el articulo 59
de la Ley N° 19.880. }

10°. NOTIFIQUESE, la presente
resolucién, por correo electrénico, al proveedor LATAM AIRLINES GROUP
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

DAG/FSA/CNA
Distribucién: Destinatario (por correo electrénico) — Gabinete — SDPVC - Oficina de Partes.
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