Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION EXENTA N° 650

SANTIAGO, 26 DE JULIO 2022

RESOLUCION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO Y DECLARA EL
TERMINO FAVORABLE DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y LA
SOCIEDAD EDUCACIONAL PARA EL
DESARROLLO S.A CONFORME
RESOLUCION EXENTA N° 04/2022.

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; el 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 Proteccidon del Interés Colectivo o Difuso de
Los Consumidores, la Ley N° 19.880, que establece Bases de Ilos
Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la
Administracion del Estado; la Resolucién Exenta N° 467 de 24 de junio de 2020
del SERNAC, que delega funciones en funcionarios que indica; la Resolucion
Exenta RA N° 405/278/2020 del SERNAC; la Resolucién N° 7 de 2019 de la
Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1°. Que, el objetivo del Procedimiento
Voluntario Colectivo para la proteccién del interés colectivo o difuso de los
consumidores es la obtencion de una solucidn expedita, completa y
transparente, en casos de conductas que puedan afectar el interés colectivo o
difuso de los consumidores.

2°, Que, con fecha 4 de enero del ano
2022, la Subdireccion de Procedimientos Voluntarios Colectivos del Servicio
Nacional del Consumidor dictd la resolucion de apertura del presente
Procedimiento  Voluntario Colectivo con el proveedor SOCIEDAD
EDUCACIONAL PARA EL DESARROLLO S.A , en adelante e indistintamente,
“PRE UCV"”, “el proveedor” o “la empresa”, por las razones que en dicho
acto administrativo se indicaron.

3°. Que, en conformidad con lo dispuesto
en el articulo 54 K de la Ley N° 19.496, PRE UCV oportunamente manifesté
por escrito su voluntad de participar en el procedimiento individualizado
precedentemente.

4°, Que, con fecha 31 de enero del 2022,
el SERNAC y el PRE UCV iniciaron la etapa de audiencias conforme a lo
expuesto en el articulo 54 N de la Ley N° 19.496, asistiendo apoderados con
facultades para transigir.

5°, Que, el SERNAC mediante Resolucion
Exenta N° 391, del 26 de abril de 2022, prorrogd de oficio, por una sola
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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 "necesidad de mayor tiempo de revision de los antecedentes”.

6°. Que, para efectos de los términos del
Acuerdo contenido en el considerando 8° a que se hara referencia en la
presente Resolucién, se tuvo en especial consideracién lo consensuado con el
proveedor en las comunicaciones efectuadas hasta antes de la dictacion del
presente acto administrativo.

7°. Que, durante la tramitacién de este
Procedimiento Voluntario Colectivo, el SERNAC dio cumplimiento a lo dispuesto
en los articulos 54 L y 54 N, ambos de la Ley N° 19.496, 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 solucidn ofrecida por
el proveedor. Asimismo, se ha sustanciado el presente procedimiento conforme
a derecho.

8°. Que, de acuerdo a lo dispuesto en el
articulo 54 P de la Ley N° 19.496, los términos del Acuerdo alcanzado entre el
SERNAC y PRE UCV, en el marco del Procedimiento Voluntario Colectivo, son
los siguientes:

ACUERDO

I. Consumidores comprendidos en el presente Acuerdo.

El presente Acuerdo beneficiard a consumidores que celebraron contratos con
la Sociedad Educacional para el Desarrollo S.A, en adelante también e
indistintamente, “Pre UCV” o “el proveedor”, para ser ejecutados durante el
afo 2020 bajo la modalidad presencial y que, sin embargo, fueron
traspasados a una modalidad online para efectos de la prestacion del servicio.
Todo ello, en el periodo académico del ano 2020 a raiz de la emergencia
sanitaria SARS-CoV-2, habida cuenta que la autoridad, mediante el Decreto N°
104 de 18 de marzo de 2020, declaré6 estado de excepcidon constitucional de
catastrofe, estableciéndose una serie de prohibiciones de desplazamiento y
otras restricciones dirigidas a evitar y prevenir el contagio del COVID-19 en el
territorio nacional, las que incidieron directamente en Ila actividad del
proveedor.

En ese orden de ideas y, tal como se desarrollard a continuacion, el presente
Acuerdo, por una parte, considera medidas de cese de conducta, entre otras, la
adecuacién de determinada clausula contenida en los contratos de adhesién de
prestacidon de servicio del proveedor y la incorporacion de un anexo que, a la
fecha de revisién de la misma por parte de este Servicio, presentaba ciertos
desajustes en relacidon a la Ley N°19.496 y otras normativas relacionadas
aplicables a las materias que fueron objeto de analisis y, por otro lado, el
presente Acuerdo contempla aquellas compensaciones que han resultado ser
procedentes.

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

Con el propdsito de dar cumplimiento con lo previsto en el articulo 54 P, N°1 de
la Ley N° 19.496, que dispone que la resolucion que establece los términos del
Acuerdo deberd contemplar, al menos, los siguientes aspectos:

"1. El cese de la conducta que pudiere haber afectado el interés colectivo o
difuso de los consumidores”, Pre UCV se compromete a:

1. En primer lugar, al ajuste de determinada clausula contenida en los
contratos de adhesion suscritos entre el proveedor y los consumidores, y la
incorporacion de un anexo a los mismos, los que seran adecuados a las
normas contenidas en la Ley N° 19.496 y demas normativas relacionadas
aplicables, en atencidn del tenor consensuado durante el presente PVC.!

En este orden de ideas, Pre UCV se compromete a: i) ajustar sus contratos,
especificamente, la “clausula octava”, la que se reemplazara por una que
incorpore la posibilidad de dar término anticipado al contrato vy, ii) a incorporar
a dicho contrato, un anexo que regule las circunstancias vinculadas a los
términos de dicha clausula. Todo ello, sobre la base de los criterios y directrices
gue a continuacion se indican:

A. De los ajustes que el proveedor efectuara a la actual Clausula
Octava de sus contratos de prestacion de servicios:

a. Se elimina la obligacién de pago a todo evento del programa contratado por
el alumno vy, el concepto de indivisibilidad del pago.

b. Se consagran determinadas causales calificadas, que se expresaran en el
contrato, y que permiten el término anticipado de éste por parte del
consumidor, sin requerir de una declaracién judicial para su aplicacién. Dichas
causales son las siguientes : 1. Fallecimiento del alumno. 2. Fallecimiento del
sostenedor econdmico de la familia. 3. Cesantia del sostenedor econémico de
la familia por un periodo de, al menos, tres meses. 4. Concurrencia de una
enfermedad grave que afecte al alumno que le impida continuar con sus
estudios y/o enfermedad catastrofica que afecte al alumno o a un integrante
de la familia directa del alumno.

Asimismo, la clausula hace referencia a aquellos antecedentes que debera
acompafar el consumidor para acreditar cada una de las causales
mencionadas, ademas de ciertas definiciones de conceptos relacionados con
las mismas.

c. Se establece como regla general, que la devoluciéon de lo pagado por el
término anticipado del contrato por parte del consumidor, a su sélo arbitrio, no
procede salvo, las excepciones antes senaladas. Adicionalmente, se incorpora
la siguiente referencia “Lo anterior sera sin perjuicio de los demas derechos
que la ley le reconozca al consumidor”.

d. Se indica que el procedimiento y plazos para hacer efectivo el término del
contrato por parte del alumno y/o apoderado, que se circunscriba en
cualesquiera de las circunstancias indicadas, se regiran por las disposiciones
del respectivo Anexo.

e. Finalmente, se sefala que una vez terminado el contrato de prestacién de
servicios educacionales, se entendera que éste ha finalizado a contar de la
fecha de presentacidn de la respectiva solicitud, debiendo restituirse los valores
por aquellos servicios que no se prestaran en lo sucesivo.

' Se hace presente que la revisidn y ajustes se efectud en relacién a determinadas cldusulas de los contratos del proveedor
y Sus anexos, cuya materia sobre la cual versan tiene directa relacion con la materia que dio inicio al presente Procedimiento
Voluntario Colectivo.
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B. Del Anexo que el proveedor incorporara a sus contratos,
denominado “Procedimiento de aplicacion cladusula de término
anticipado del contrato por causales reconocidas en la clausula
octava”:

De conformidad a los sefialado en el numero 1 del presente Acapite, el
proveedor se compromete a incorporar en sus contratos de prestacion de
servicios un Anexo, que contenga las siguientes directrices:

a. Establecera un plazo de 30 dias corridos para resolver las solicitudes de
los consumidores relativas al término anticipado del contrato.

b. Si la solicitud es resuelta favorablemente para el alumno, se entendera
gue se le ha puesto término al respectivo contrato, a partir de la fecha
de la presentacion de la misma.

c. Si el alumno y/o apoderado hubiere pagado de contado y de manera
integra el valor de los servicios hasta la fecha de término del mismo, el
proveedor deberd, dentro de un plazo de quince dias (15), restituir las
diferencias existentes.

d. Si el pago fue garantizado a través de instrumentos mercantiles, éstos
deberan ser restituidos al alumno y/o apoderado o a su suscriptor, a mas
tardar dentro del mismo plazo indicado precedentemente.

e. Adicionalmente, en caso que la solicitud de término del contrato
presentada por el consumidor resulte desfavorable a sus intereses,
existe la posibilidad de solicitar reconsideracion a Pre UCYV,
acompafiando nuevos antecedentes.

f. Establecimiento de plazos de dias corridos.

2. Sumado al punto 1 anterior, y relacionado con aspectos operativos internos
de funcionamiento, en el contexto del cese de la conducta en el presente PVC,
Pre UCV se compromete a realizar las acciones que se indican a continuacion,
con el objeto de mejorar y robustecer los canales de comunicacidén con los
estudiantes/alumnos, de manera de garantizar una entrega de informacion
adecuada y oportuna. En concreto, las actividades y mejoras son las
siguientes:

a. La creacion de nuevos canales de comunicacién para dar a conocer
informacidn relevante y oportuna a los consumidores, relacionada con
aspectos asociados a la prestacidn del servicio contratado.

b. Relacionado con lo anterior, el proveedor se compromete a gestionar la
configuracién de un correo institucional que sirva de canal oficial de
comunicacién con los alumnos. Asimismo, se considera la incorporacion
de plataformas y/o redes sociales, como Whatsapp. Todo ello, serd
debida y oportunamente informado a los consumidores.

c. En el marco de requerimientos y/o solicitudes que provengan de los
alumnos, el proveedor se compromete a habilitar un “formulario de
requerimientos” en linea, con el objetivo de que los alumnos puedan
completarlo y de esa manera, entregar la informacion necesaria para su
debido procesamiento.

d. Relacionado con Ilo anterior, el proveedor se compromete al
establecimiento de plazos maximos para dar respuesta a los
requerimientos planteados por los alumnos, el que, en todo caso, no
excedera de 10 dias habiles.
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e. Asimismo, y para efectos de complementar y robustecer los puntos
anteriores, se contempla la implementaciéon de un sistema que otorgue
al alumno, un numero de ticket, para efectos de realizar seguimiento a
su requerimiento , de manera que permita fluidez y contacto directo con
los mismos.

El cumplimiento de todos los compromisos sefialados en los numeros 1 y 2
precedentes, seran acreditados conforme se establece en los Acapites VI y
VII del presente instrumento.

III. l alcul l luci

indemnizaciones por cada uno de los consumidores afectados, cuando
proceda.

El articulo 54 P N° 2 de la Ley N° 19.496, establece que los términos del
Acuerdo deberan contemplar, al menos, los siguientes aspectos: "2. El calculo
de las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones respectivas por cada
uno de los consumidores afectados, cuando proceda”, respecto de lo cual, se
establece lo siguiente:

En el presente Procedimiento Voluntario Colectivo se han determinado distintos
Grupos de consumidores beneficiados considerando a aquellos que celebraron
contratos con Pre UCV para ser ejecutados durante el afio 2020 en modalidad
presencial y que, sin embargo, fueron traspasados a modalidad online y, de
conformidad a las condiciones que a continuacion se detallan:

A. Determinacion de los grupos que forman parte del presente Acuerdo
y montos de compensaciones

e Grupo N° 1. Estd integrado por aquellos consumidores/alumnos que,
como consecuencia del cambio en la modalidad- de presencial a online-
solicitaron el término del contrato con Pre UCV a partir del 18 de marzo
de 2020? y, no registran asistencia a las clases del programa contratado.
A los consumidores pertenecientes a este grupo, se les compensara con
un monto equivalente al 75% del monto efectivamente pagado por cada
consumidor a PRE UCV, por concepto de matricula y de arancel, por el
periodo de estudio del programa académico contratado.

Se deja constancia que la suma total de compensaciones a pagar, por parte del
proveedor a este grupo, asciende a la cantidad de $13.548.531 (trece
millones quinientos cuarenta y ocho mil quinientos treinta y un pesos)
y, el nUmero de consumidores que lo integrarian corresponde a 60 alumnos.

e Grupo N° 2. Estd integrado por aquellos alumnos que, como

consecuencia del cambio en la modalidad- de presencial a online-
solicitaron el término del contrato con Pre UCV desde 18 de marzo de
2020° vy, registran asistencia con posterioridad a la fecha de inicio de las
clases del programa contratado.
A los consumidores pertenecientes a este grupo se les compensara con
un monto equivalente al 20% del monto efectivamente pagado por cada
consumidor a PRE UCV, por concepto de matricula y de arancel, por el
periodo de estudio del programa académico contratado.

2 Fecha en la cual se decret6 el estado de excepcidn constitucional de catéstrofe en todo el territorio nacional por
propagacion del Coronavirus.
3 Idem.
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Se deja constancia que la suma total de compensaciones a pagar, por parte del
proveedor a este grupo, asciende a $11.723.395 (once millones
setecientos veintitrés mil trescientos noventa y cinco pesos) vy el
numero de consumidores que lo integrarian corresponde a 139 alumnos.

e Grupo N° 3. Esta integrado por aquellos alumnos que, como

consecuencia del cambio en la modalidad- de presencial a online- no
solicitaron el término del contrato con Pre UCV pero, “congelaron”™ el
programa de estudio contratado.
A los consumidores pertenecientes a este grupo se les compensara con
un monto equivalente al 15% del monto efectivamente pagado por cada
consumidor a PRE UCV, por concepto de matricula y de arancel, por el
periodo de estudio del programa académico contratado.

Se deja constancia que la suma total de compensaciones a pagar, por parte del
proveedor, a este grupo asciende a $2.217.653 (dos millones doscientos
diecisiete mil seiscientos cincuenta y tres pesos) y el nimero de
consumidores que lo integrarian corresponde a 33 alumnos.

e Grupo N° 4. Estd integrado por aquellos alumnos que, como
consecuencia del cambio en la modalidad- de presencial a online- no
solicitaron el término del contrato con Pre UCV y cursaron el programa
de estudio contratado.

A los consumidores pertenecientes a este grupo se les compensara con
una suma unica de $15.562 por cada consumidor.

Se deja constancia que la suma total de compensaciones a pagar, por parte
del proveedor, a este grupo asciende a $41.410.482 (cuarenta y un
millones cuatrocientos diez mil cuatrocientos ochenta y dos pesos) y el
numero de consumidores que lo integrarian corresponde a 2.661 alumnos.

B. Consideraciones adicionales aplicables a todos los grupos

a. Al monto de la compensacion respectiva que se le otorgara a cada
consumidor, se imputaran los siguientes conceptos, segun corresponda:

e Los descuentos ya aplicados por el proveedor, esto es, aquellos
otorgados por Pre UCV como facilidad de pago, a raiz de la crisis
Covid-19, siempre que los consumidores hayan solicitado el
descuento en su oportunidad, sin considerar condonacidon de
intereses ni gastos de cobranza, montos que han sido excluidos
de todo calculo.

e La deuda vigente del alumno en relacidn al precio de venta
contratado.

b. Ademas de las compensaciones ya sefaladas, y luego de la aplicacion de
Ios descuentos indicados en la letra anterior, Pre UCV compromete una
“compensacion adicional”, consistente en la condonacion de la totalidad
de la_ deuda morosa, entendiéndose por tal, la falta de pago en la fecha
. I - I licars
consumidores/alumnos gue registren algin pago _en las bases del
rov r a la fech la resolucién judicial ronunci r

la solicitud del efecto erga omnes.

4 ’ L - -
El proveedor declara que la voz “congelado”, consiste en la suspension de la prestacion de servicios para retomarlo

posteriormente en una fecha a convenir con el alumno, segin consta en registro de sistemas, lo que serd objeto de
auditoria.
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C. Compensacion por costo del reclamo

El proveedor compensara por este concepto a cada consumidor que hubiere
reclamado ante el SERNAC con ocasién de los hechos descritos anteriormente,
hasta antes de la publicacion de la propuesta de soluciéon a que se refiere el
articulo 54 L para los efectos del articulo 54 N de la Ley N° 19.496. Se deja
constancia que las compensaciones descritas en el Acapite III son
compatibles y acumulables con la del costo del reclamo, en el caso de que se
cumpla con la hipotesis antes senalada.

El monto que corresponderd a los consumidores por este concepto dependera
del canal a través del cual se realizd su reclamo. A saber:

e 0,021 UTM: para reclamos realizados por canal linea telefénica o
canal Call Center.
0,023 UTM: para reclamos realizados por canal Web.

e 0,15 UTM: para reclamos realizados por canal presencial.

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

El nimero de consumidores beneficiados con este item compensatorio
corresponde a 196, y asciende a un monto total de $255.780 (doscientos
cincuenta y cinco mil setecientos ochenta pesos)

Los numeros totales y definitivos seran objeto del informe de auditoria descrito
en este instrumento.

>k k k

En consecuencia, el Acuerdo objeto de este Procedimiento Voluntario Colectivo,
beneficia a un total de 2.893 consumidores y comprende un monto total en
pesos de $ 68.900.061 (Sesenta y ocho millones novecientos mil
sesenta y un pesos), correspondiente a la compensacion por concepto de
“costo del reclamo” y a la compensacién asociada al cambio de modalidad. En
relacion a la compensacion denominada “compensacion adicional”, ésta
comprende un monto total en pesos de $108.125.406 (Ciento ocho
millones ciento veinticinco mil cuatrocientos seis).

Se hace presente que todos los montos y cantidad (universo) de consumidores
mencionados en el presente instrumento, son meramente referenciales, y
responden a lo informado por Pre UCV a lo largo de la tramitacion del
Procedimiento Voluntario Colectivo. A mayor abundamiento, las cifras referidas
corresponden a lo informado por el proveedor al mes de julio de 2022.

Los numeros y cantidades definitivas, en cuanto a universo y montos totales
por cada Grupo de beneficiados en virtud del presente Acuerdo, seran
determinados y verificados por el Informe Final de Auditoria descrito en Acapite
pertinente de este instrumento.

1V. lucid i l_al i | |
consumidores afectados y esta basada en elementos objetivos.

Conforme con lo dispuesto en el articulo 54 P N° 3 de la Ley N° 19.496: “En
caso de llegar a un acuerdo, el Servicio dictara una resolucion que establecera
los términos de éste y las obligaciones que asume cada una de las partes. La
resolucion senalada en el inciso anterior debera contemplar, al menos, los
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siguientes aspectos: 3. Una solucion que sea proporcional al dafio causado,
que alcance a todos los consumidores afectados y que esté basada en
elementos objetivos”, se hace presente lo siguiente:

Es posible sostener fundadamente que, considerando la materia tratada en el
Procedimiento Voluntario en referencia y, las compensaciones que en esta sede
administrativa han resultado ser procedentes en favor de los consumidores, la
solucidn y los mecanismos dispuestos para la acreditacion y verificacion de
cumplimiento son proporcionales y adecuados para el logro de los objetivos
tenidos en consideracién en el Procedimiento citado. Ello, toda vez que, la
solucidn arribada en cuanto a las medidas de cese de conducta, descritas en el
Acapite II, dicen relaciéon con que, sobre la base de
principios/parametros/criterios/directrices adecuados a la normativa dispuesta
en la Ley N°19.496 se ajustaran los contratos de adhesién, anexos y otro (s)
instrumento (s) donde el proveedor mantiene inserta y/o regulada la
prestacion del servicio con los consumidores. Adicionalmente, la solucidn
compensatoria descrita en el Acapite III de este instrumento, alcanza al
universo de consumidores afectados por los hechos materia del Procedimiento
y, son proporcionales al dafo causado. Es asi entonces, que el modelo
compensatorio dispuesto particularmente para esta sede administrativa y por
tanto, aplicado en la especie, reconoce e integra elementos objetivos tanto en
lo relativo al cese de conducta como, en el cdlculo y determinacién de las
compensaciones.

A mayor abundamiento, el cumplimiento de los objetivos del presente
Procedimiento ira en beneficio y proteccion de todos los consumidores que
actualmente, o en el futuro, estén vinculados a contratos de adhesién, anexos
y otro (s) instrumento (s) de Pre UCV, lo cual, deja en evidencia que se
cumple con los estandares de universalidad dispuestos en la norma transcrita
al comienzo del presente Acapite, ademas, la soluciéon alcanzada, integra
elementos objetivos e imparciales. Todo lo cual, se informard debidamente a
los consumidores segun se detall6 en el Acapite II N° 2 del presente
instrumento. Por otra parte, se entienden cumplidos los estdndares de
universalidad toda vez que la solucidn que se contempla en el Acuerdo en
cuestion, alcanza a todos los consumidores afectados que han sido definidos en
el presente Acuerdo conforme a criterios objetivamente descritos para su
determinacion.

En consecuencia, la solucion y compensacion acordada, estd basada en
elementos objetivos por cuanto en su determinacion, se cumple con todos los
estandares juridicos, técnicos y metodoldgicos, tanto para el ajuste de los
contratos de adhesidén, anexos y otro (s) instrumento (s) en los cuales se
regula la terminacién anticipada del contrato, como en la avaluacion de
perjuicios econdmicos de caracter colectivo, en sede administrativa.

Se deja constancia que, durante la tramitacion del procedimiento voluntario
colectivo en referencia, se dio cumplimiento a lo previsto en el articulo 54 N de
la Ley N°19.496 que establece: "Durante la tramitacion del procedimiento las
asociaciones de consumidores que participen 'y los consumidores
potencialmente afectados podran formular las observaciones que estimen
pertinentes. Asimismo, cualquiera de ellos podra de manera justificada, sugerir
ajustes a la 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 de Pre UCV fue objeto de la consulta contemplada en
la disposicion transcrita precedentemente, cuyas observaciones y sugerencias
fueron recepcionadas y procesadas por el SERNAC. En tal sentido, las
observaciones al procedimiento y las sugerencias de ajuste recogidas de los
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consumidores afectados, fueron tenidas en consideracion para el resultado final
del procedimiento en cuestion.

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

V. De la forma en que se haran efectivos los términos del Acuerdo y el
imi | | el prov f a | luci

compensaciones o indemnizaciones a los consumidores afectados

El articulo 54 P N° 4 de la Ley N° 19.496, establece que: "En caso de llegar a
un acuerdo, el Servicio dictara una resolucion que establecera los términos de
éste y las obligaciones que asume cada una de las partes. La resolucion
sefalada en el inciso anterior debera contemplar, al menos, los siguientes
aspectos: 4. La forma en la que se haran efectivos los términos del acuerdo y
el procedimiento por el cual el proveedor efectuara las devoluciones,
compensara o indemnizara a los consumidores afectados.”

Al respecto:

Mecanismo de implementacion e informacion de las modificaciones a
sus contratos de adhesion del Acapite II.

Proveedor debe ajustar e informar, en beneficio y proteccién de todos los
consumidores que, actualmente, o en el futuro, hayan contratado y/o
contraten los servicios del proveedor a fin de dar cumplimiento a la aplicacion
de lo dispuesto en el numeral anterior, el proveedor se compromete a:

a) Implementar las condiciones antes descritas sobre la base de los
criterios y directrices sefialados en el Acapite II numero 1 anterior,
ajustando la clausula octava en los contratos, incorporando el Anexo
consensuado durante el transcurso del PVC, y ejecutando las acciones
que fueren pertinentes para el cumplimiento de los compromisos
asumidos en el presente instrumento.

Se deja constancia que el proceso para lograr el ajuste sefialado debe
respetar el tenor de lo consensuado a este respecto durante la
tramitacion del PVC.

b) Informar adecuadamente, mediante correo electronico y/o carta fisica a
todos los consumidores que hayan celebrado contratos con anterioridad
a la implementacion del presente Acuerdo, y que se encuentren
vigentes, sobre la adopcidén de los criterios descritos en el Acapite II
Ne°1.

c) Implementar un mecanismo para recabar el consentimiento expreso de
los consumidores, en relacion a los ajustes acordados en sus contratos
de adhesidén y anexo. Para estos efectos, en el correo informativo
descrito anteriormente, el proveedor informara, la existencia, en su
plataforma y/o pagina web, de una seccion en la cual disponibilizara el
nuevo contrato y anexo con sus respectivos ajustes, y un sistema para
recabar el consentimiento de los consumidores.

d) Aplicar las modificaciones antes sefialadas, a todos los consumidores

gue suscriban contratos con el proveedor, con posterioridad a la fecha
del presente Acuerdo.

Pagina 9 de 20




Servicio Nacional
del Consumidor

Mecanismo y actividades de implementacion para pago de las
compensaciones del Acapite III.

1. El pago de las compensaciones tratadas en el Acapite III del presente
instrumento se efectuard a los consumidores beneficiados, a su eleccién,
mediante:

a. Transferencia bancaria o electrénica, a la cuenta que el consumidor sefale al
efecto o,

b. Emision de vale vista electrénico que podrd ser retirado por el beneficiario
en la sucursal bancaria que el proveedor informara oportunamente.

2. En el caso de consumidores que, a la fecha del presente Acuerdo, sean
beneficiados con la “compensacién adicional” sefalada en este instrumento,
les serd debidamente informado de ello, debiendo Pre UCV remitirles un
comprobante que certifique la condonacion de la deuda y la destruccion del
“Pagaré” o su devolucién, segun sea el caso.

3. Plazo. El consumidor tendra un plazo de 60 dias corridos para inscribirse en
un sistema de registro electrénico web que dispondra el proveedor para estos
efectos y ejercer su opcién en relacién a la eleccion del medio para el pago de
la compensacion, de acuerdo a lo sefalado en las letras a) y b) del nUmero 1
precedente, todo lo cual, serda previamente informado por el proveedor a cada
consumidor beneficiado.

Transcurrido el plazo sefalado para la inscripcion por parte de los
consumidores en el sistema de registro electrénico web , el proveedor tendrd
un plazo de 60 dias corridos para procesar la informaciéon de acuerdo a datos
ingresados por los consumidores, debiendo proceder al pago de las
compensaciones en un plazo maximo de 60 dias corridos.

En caso de que el consumidor no ejerza su opcidon en relacion a alguna de las
alternativas de pago senaladas, en el plazo de 60 dias corridos para su
inscripciéon, el proveedor enviara una nueva comunicacion a modo de
recordatorio dentro de los 10 dias corridos siguientes al vencimiento del plazo
de 60 dias. Lo anterior, para proceder al registro, revisién de antecedentes y
pago a dichos consumidores, en la forma y plazos descritos en el parrafo
anterior. Con ello, culminaran las gestiones de pago que este Acuerdo
establece, sin perjuicio de la disponibilidad de fondos que debe mantener el
proveedor, para los efectos de la formacion del remanente que se establece en
el Acapite XI.

4. Comunicacion a clientes beneficiados. En el plazo que se indicara en al
Acapite VI N°2 , se informara acerca de las compensaciones a cada uno de los
consumidores beneficiados mediante el envio de un correo electrénico a la
ultima casilla registrada por Pre UCV o bien, mediante correo fisico
despachado al ultimo domicilio registrado, en caso de que no exista un correo
electrénico de contacto.

La comunicacidon referida en el parrafo anterior, cuyo texto sera previamente
validado por el Departamento de Comunicaciones Estratégicas vy
Relacionamiento Institucional del Sernac, contendra, ademas de los términos
del Acuerdo arribado en el marco del PVC, su procedimiento y plazos de
implementacion, la indicacidén precisa de la cantidad a compensar (incluido el
eventual Costo de Reclamo y ‘“compensacion adicional” en caso de
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corresponder). Dicha comunicacidon, no podra contener informacion distinta a
aquella que diga relacién con lo anteriormente expuesto.

Adicionalmente, y tratdndose de aquellos consumidores, que hayan celebrado
contratos con Pre UCV con anterioridad a la implementacion del presente
Acuerdo, y que se encuentren vigentes, se les informara mediante correo
electrénico y/o carta fisica sobre la adopcidn de los criterios descritos en el
Acdpite II N°1, acompanandose copia integra de los contratos y anexo donde
conste aquello.

5. Publicidad. Adicionalmente a las comunicaciones individuales por correo
electrénico o correo fisico, el proveedor publicard en su pagina web la
Resolucidon que contiene el texto del Acuerdo arribado en el presente
Procedimiento Voluntario Colectivo. Esta medida de publicidad estara habilitada
en la web del proveedor en el plazo dispuesto en el Acapite VI siguiente.

El contenido del texto de las referidas comunicaciones y publicaciones seran
enviados por el proveedor al SERNAC, previo a su despacho y/o publicacién, en
su pagina web como en las distintas redes sociales, para la validacidon
correspondiente del Departamento de Comunicaciones Estratégicas vy
Relacionamiento Institucional del SERNAC.

VI. Plazo de implementacion de la solucion y de otras actividades
relacionadas con la misma y con el procedimiento propiamente tal.

La etapa de implementacién del Acuerdo comenzara transcurridos 30 dias
corridos, contados desde la Gltima publicacion del extracto de la Resolucidn a
gue se refiere el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley 19.496 que se realice, ya sea
en el Diario Oficial o en el medio de circulacidon nacional.

En ese sentido y, en particular, respecto de cada una de las actividades
comprometidas en el presente Acuerdo, se establece lo siguiente:

1. El proveedor dentro de un plazo de 60 dias corridos, contados desde el
inicio de la implementacion del Acuerdo, dispondra de un sistema de
registro electréonico via web, con el objeto que los consumidores
beneficiados, procedan a efectuar el registro respectivo e indicar el
medio de pago seleccionado, todo ello para los efectos de las
compensaciones.

2. El proceso de despacho de las comunicaciones dispuestas en el
Acapite V N°4 comenzard a realizarse una vez vencido el plazo
dispuesto en el nimero anterior, y no excedera de 30 dias corridos.

3. El consumidor tendra un plazo de 60 dias corridos desde la recepcion
de la comunicacién respectiva, para que éste remita los datos de una
cuenta o los necesarios para la emisidon del vale vista. El sefialado plazo,
se contabilizard en el caso del correo electrénico, desde el dia habil
siguiente del despacho del mismo vy, en el caso de correo fisico, desde el
tercer dia habil siguiente del ingreso ante la empresa a cargo del
despacho del mismo.

4. En caso de que el consumidor no ejerza su opcién en relacién a alguna
de las alternativas de pago sefialadas, en el plazo de 60 dias corridos
para su inscripcion, el proveedor enviard una nueva comunicacién a
modo de recordatorio dentro de los 10 dias corridos siguientes al
vencimiento del plazo de 60 dias. Lo anterior, para proceder al registro,
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revision de antecedentes y pago a dichos consumidores, en la misma
forma y plazos descritos.

5. El proveedor dentro del plazo de 60 dias corridos desde que el
consumidor remita los datos senalados en el punto anterior, procesara la
informacion otorgada para proceder al pago.

6. El proceso asociado a la implementacion del pago de las compensaciones
descritas en el Acapite III, se contabilizard desde que el proveedor
finalice el debido procesamiento de los datos suministrados por cada uno
de los consumidores, y no excedera los 60 dias corridos contados
desde el nUmero anterior.

7. La publicacién de la informacién dispuesta en el Acapite V N° 4 se
realizard desde el comienzo de la etapa de implementaciéon del Acuerdo
y estara vigente por los siguientes 6 meses.

8. El proceso de implementacion de las medidas de cese de la conducta,
consistente en el ajustes de la clausula octava vy el anexo respectivo, y
dispuestas en el Acapite II N° 1, y el despacho de correos que
realizard Pre UCV a los consumidores , a todos los consumidores que
hayan celebrado contratos con anterioridad a la implementacién del
presente Acuerdo, y que se encuentren vigentes, y la publicacion en su
sitio web/plataforma, se ejecutarad en el plazo de 3 meses contados
desde el comienzo de la etapa de implementacién del Acuerdo, incluido
el mecanismo para recabar el consentimiento expreso de los
consumidores, en relacidon a los ajustes acordados en sus contratos de
adhesion y anexo.

9. El proceso de implementacion de las otras medidas del cese establecidas
en el Acapite II N°2, se ejecutara en el plazo de 3 meses contados
desde el comienzo de la etapa de implementacion del Acuerdo.

10. Pre UCV debera entregar al Sernac un Reporte de Estado de Avance
interno a los 4 meses contados desde que comience la etapa de
implementacién del Acuerdo.

11. El plazo de implementacion integral de los puntos N°1 al N°8,
antes descritos, no podra exceder de 10 meses, contado desde el inicio
de la implementaciéon del Acuerdo, sin perjuicio de lo establecido en el
numeral siguiente.

12. Pre UCV entregard al Sernac un Informe Final elaborado por una
empresa de auditoria externa, de conformidad a lo sefialado en el
Acapite VII siguiente, en el plazo de 11 meses contados desde que
comience la etapa de implementacion del Acuerdo.

13. Pre UCV entregara al SERNAC un informe de auditoria
complementario de caracter final determinando la formacién del
remanente y, el monto de estos dineros, dentro del plazo de 3 meses
cumplidas las circunstancias sefialadas en el Acapite XI del presente
instrumento.
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A continuacién, un cuadro resumen sobre actividades y plazos del Acuerdo:

Actividad de
Implementacion del Plazo Desde cuando se computa
Acuerdo
Desde la fecha de la Ultima
publicacion del extracto de la
.. Resolucién a que se refiere el
Inicio de rticulo 54 Q inciso 4° de la L
| tacion del | 30 dias oo cleo ° - deta tey
Implemen corridos 19.496 que se realice, en el
Acuerdo Diario Oficial o en el medio de
circulacion nacional (el que
podrd ser electrénico), lo que
ocurra después.
Creacion de registro | 60 dias | Desde el inicio de la
electronico via web corridos implementacion.
Despacho de correos iy .
;. , Desde la creacion del registro
electronicos o cartas | 30 dias -
. . electronico web.
a los consumidores | corridos
beneficiados
Desde la recepcion de la
comunicacién respectiva.
. Se contabilizara desde el dia
Plazo que tienen los Ll e
: , habil siguiente del despacho del
consumidores para | 60 dias .
. correo electronico, y, en el caso
otorgar datos | corridos .
. de correo fisico, desde el tercer
bancarios , P .
dia habil siguiente del ingreso
ante la empresa a cargo del
despacho del mismo.
Procesamiento de la 60 dias Desde que el consumidor remite
informacién . los datos solicitados para hacer
corridos :
efectivo el pago.
Restitucion a los | ¢ 4ioc Desde el término del plazo para
consumidores corridos el procesamiento de la
beneficiados informacion de pago otorgada
por el consumidor.
. Desde vencido el plazo que tiene
Envio de , . .
. .z 10 dias | el consumidor para ejercer su
comunicacion de . -
. corridos opcion.
recordatorio
Medidas del cese o
. Desde el inicio de la
relacionadas con . .,
- P 3 meses implementacion del Acuerdo.
ajuste de clausula y
anexo
De las otras medidas Desde el inicio de la
. 3 meses . ,
del cese establecidas implementacion del Acuerdo.
en el Acapite II N°2
. Desde el inicio de la
Reporte interno del . .
3 meses implementacion del Acuerdo.
estado de avance
Plazo de Desde el inicio de la
10 meses

implementacién

implementacion del Acuerdo.
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integral de los
términos del Acuerdo

. Desde el inicio de la
Entrega Informe Final 11 meses implementacion del Acuerdo.

de auditoria externa

Desde que se \verifique el

Entrega Informe supuesto establecido en el
Complementario 3 meses Acépite XI, sobre el
Remanente "Remanente".

VII. l itacia la impl i6 l .

El articulo 54 P, N° 5 de la Ley N° 19.496, establece que: "En caso de llegar a
un acuerdo, el Servicio dictara una resolucion que establecera los términos de
éste y las obligaciones que asume cada una de las partes. La resolucién
sefalada en el inciso anterior deberd contemplar, al menos, los siguientes
aspectos: 5. Los procedimientos a través de los cuales se cautelara el
cumplimiento del acuerdo, a costa del proveedor.”

Al respecto:

Auditoria externa.

La acreditacion del cumplimiento integral de todos y cada uno de los términos
del Acuerdo, se realizara a través de reportes perioddicos presentados por PRE
UCV al Sernac y, por un informe final emitido por una empresa de auditoria
externa de reconocido prestigio de la Regién de Valparaiso, y cuyos socios
estén registrados en el colegio de contadores auditores de Chile, y la sociedad
esté certificada en normas de calidad acreditables, tales como ISO 9001,
Bureau Veritas, entre otras, seleccionada por el mismo proveedor y a su costo.

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

1) Introduccion 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, acreditando los
siguientes propdsitos (segun sea el caso):
a) Comunicacion efectiva a los consumidores sobre la propuesta
de solucion por parte del proveedor.
b) Modificacidon de clausulas de contrato.
c) Restitucién de los montos a los consumidores afectados.
d) Entrega de la compensacién a los consumidores afectados.
e) Pago del costo del reclamo a todos los consumidores que
hubiesen ingresado un reclamo
8) Conclusiones
9) Anexos donde se adjunten los medios de verificacién que acrediten la
implementacion del Acuerdo.

El informe del auditor ademas, debera certificar, entre otros:
e Universo y grupos de consumidores.
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e Verificar el envio y recepcién de la carta informativa, via correo privado,
con seguimiento, a los domicilios y/o correo electrénico, dirigido a la
direccion postal o email registrada, explicando, la solucion, el
procedimiento y el plazo dispuesto para su implementacion.

e Verificar el pago integro a los consumidores de las compensaciones
comprometidas en el presente Acuerdo, esto es, el pago mediante un
deposito en cuenta bancaria del consumidor de la compensacion o la
emision de vale vista.

e Verificar la procedencia y pago de la compensacioén adicional, némina de
beneficiados, la destruccion o devolucion de pagarés correspondientes a
dichos beneficiados y emisién de certificado de no deuda.

e Comprobar el pago del costo del reclamo a los consumidores,
especificando montos compensados de acuerdo al canal de ingreso del
reclamo.

e \Verificar la implementacion y ajuste de la clausula octava de los
contratos de prestacién de servicios del proveedor, y la incorporacion
del Anexo a los mismos, lo que serd aplicable a todos los nuevos
contratos suscritos entre Pre UCV y los consumidores.

Para estos efectos, se tendrdn presente las versiones finales de
redaccion de clausulas convenidas en el marco del presente
Procedimiento Voluntario Colectivo entre el proveedor y el SERNAC.

° Respecto a los consumidores que hayan celebrado contratos con
anterioridad a la implementacion del presente Acuerdo, y que se
encuentren vigentes, se deberd ejecutar y acreditar lo siguiente

a) Elaboracion de ndmina de consumidores que se encuentren en la
situacion descrita en el parrafo anterior.

b) Envio a los consumidores que integran la ndmina referida en la
letra a) anterior, de correo electrénico o carta certificada que
contenga informacion acerca de los principales aspectos del
Acuerdo, adjuntando los documentos contractuales ajustados.

c) Actividad (es) ejecutada (s) por el proveedor en orden a
implementar un mecanismo para recabar el consentimiento de los
consumidores en orden a aplicar las clausulas ajustadas.

e Cumplimiento de lo sefialado en relacion al envio de Informes
trimestrales.

La acreditacion del cumplimiento integral de todos y cada uno de los términos
del Acuerdo, deberd realizarse a través de un Informe Final de auditoria
externa presentado por el proveedor al SERNAC de conformidad a lo sefalado
en el numero 8 del Acapite VI.

El Informe Final de auditoria externa debera dar cuenta del pago efectivo
de las compensaciones definidas para el universo de consumidores afectados
en los plazos definidos en este acuerdo.

Asimismo, el Informe Final de auditoria externa deberd certificar la
implementacion efectiva de las medidas de "cese de la conducta" que segun se
ha establecido en el presente Acuerdo deberan ser susceptibles de auditoria.

Finalmente, deberdn establecerse en el Informe Final de auditoria externa,
los hitos principales que reflejen que el proveedor ha dado cumplimiento a las
distintas actividades que contemplan los términos establecidos en este
Acuerdo.
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En todo caso, se debera coordinar previamente con el Departamento de
Investigacion Econdmica de la Subdireccion de Estudios Econdmicos vy
Educacion del SERNAC, los términos del referido Informe Final de auditoria
externa.

VIII. Alcance legal de la responsabilidad.

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

IX. Del efecto erga omnes del Acuerdo y sus efectos.

El Servicio Nacional del Consumidor sometera el Acuerdo contenido en el
presente instrumento, a la aprobacién del juez de letras en lo civil,
correspondiente al domicilio del proveedor, para que el Acuerdo produzca
efecto erga omnes, todo ello de conformidad a lo dispuesto en los incisos 1°,
2° y 3° del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496 que dispone lo siguiente: "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 civil
correspondiente al domicilio del proveedor. El tribunal sdlo podra rechazar el
efecto erga omnes si el acuerdo no cumple con los aspectos minimos
establecidos en el inciso segundo del articulo precedente. El tribunal fallara de
plano y sdlo sera procedente el recurso de reposicion con apelacion en subsidio
en contra de la resolucién que rechace el acuerdo.

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

X. De las Publicaciones.

El articulo 54 Q inciso 4° de la Ley N° 19.496 dispone que: "La copia
autorizada de la resolucion del Servicio en que conste el acuerdo tendra mérito
ejecutivo transcurridos treinta dias desde la publicacion del extracto de la
resolucion en el Diario Oficial y en un medio de circulacion nacional, a costa del
proveedor, asi como en el sitio web institucional del Servicio, contandose el
plazo desde la ultima publicacion. Las publicaciones deberan efectuarse a mas
tardar dentro de décimo dia desde la fecha de la resolucion administrativa en
la que conste el acuerdo o desde que quede ejecutoriada la resolucion judicial
que lo aprueba, segun sea el caso.”

En consecuencia, dentro del décimo dia desde la fecha del certificado emitido
por el Tribunal correspondiente que dé cuenta que la resolucién judicial que
aprueba el Acuerdo se encuentra ejecutoriada, se deberd publicar, a costa de
Pre UCV, el extracto de la resolucién en el Diario Oficial y en un medio de
circulacién nacional (el que podra ser electrénico).

Por su parte, el SERNAC efectuara la publicacidon 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
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décimo dia desde que quede ejecutoriada la resolucién judicial que se
pronuncie sobre la solicitud del articulo 54 Q inciso 1°.

XI. Del Remanente.

En lo referente al remanente, que eventualmente pueda formarse, aplicara el
inciso final del articulo 53 B de la Ley N°19.496. Se hace presente que durante
el periodo de los 2 afos previos a la formaciéon del remanente, y una vez
cumplidas las diligencias de distribucion de las compensaciones a cada
consumidor, el proveedor deberd mantener la custodia de las cantidades no
transferidas ni reclamadas por los consumidores y tenerlas a disposicion de
aquellos, a fin de atender su reclamo o solicitud respecto del derecho que le
asiste a percibir las sumas de dinero concedidas en virtud de este Acuerdo ello,
dentro del referido plazo de 2 afos establecido en este parrafo.

Posteriormente, el proveedor si fuere del caso, debera enterar las cantidades
no transferidas ni reclamadas por los consumidores, al fondo concursable del
articulo 11 bis, en armonia con lo dispuesto en el inciso final del articulo 53 B
de la Ley N°19.496 que dispone: “Transcurridos dos afios desde que se cumpla
dicho plazo, los remanentes que no hayan sido transferidos ni reclamados por
los consumidores caducaran y se extinguiran a su respecto los derechos de los
respectivos titulares, debiendo el proveedor, o el tercero a cargo de la entrega,
enterar las cantidades correspondientes al fondo establecido en el articulo 11
bis”.

Finalizado el plazo legal de los dos afios, el proveedor debera remitir un
informe de auditoria complementario determinando la formacion del
remanente y, el monto de estos dineros, todo lo cual sera remitido dentro del
plazo de 3 meses al SERNAC.

XII. De la Reserva de Acciones.

En caso que el Acuerdo tenga el efecto erga omnes, y conforme lo dispone el
inciso 5° del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496, los consumidores afectados
gue no estén conformes con la solucion alcanzada, para no quedar sujetos a
ésta, deberan efectuar reserva expresa de sus acciones individuales ante el
tribunal que aprobd el Acuerdo, lo que podran realizar sin patrocinio de
abogado, concurriendo personalmente al tribunal o ingresando a la Oficina
Judicial Virtual del Poder Judicial o al sistema que lo reemplace.

XIII. Del Incumplimiento del Acuerdo.

Se deja constancia que, el SERNAC hace reserva de las futuras acciones que
pudiesen emanar del incumplimiento total o parcial de éste y/ o de su falta de
aprobacion.

Asimismo, el incumplimiento de los términos del Acuerdo constituye una
infraccién de la Ley N° 19.496, segun lo expuesto en el articulo 54 Q inciso 6°
de la misma.

X1IV. Publicidad.

La publicidad por medios masivos (TV, radio, prensa escrita, comunicacién
escrita u otros) que los proveedores se dispongan a realizar respecto del
presente Acuerdo, no podra considerar la utilizacién de la imagen, logo, sigla
y/o iconografia del SERNAC, ni realizar cualquier referencia en relacion al
mismo. Lo anterior, salvo que sea previamente validada para su difusion y por
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escrito, por la Jefatura del Departamento de Comunicaciones Estratégicas y
Relacionamiento Institucional del Servicio Nacional del Consumidor.

Se deja constancia que conforme a lo previsto en el articulo 54 H de la Ley N°
19.496 el Procedimiento Voluntario Colectivo estd infundado por el principio de
publicidad. En este orden de ideas el proveedor consiente expresamente en el
presente Acuerdo en incluir en el texto de este los datos e informacién que
este Acuerdo contempla y que son necesarios para su acertada inteligencia. Lo
anterior, es sin perjuicio de reservas de informacién que se hubiesen decretado
en conformidad con el articulo 54 O de la Ley N° 19.496 en este
procedimiento, las que quedan a salvo conforme a lo establecido en las
resoluciones dictadas al efecto, en lo que no diga relacién con la informacién
contenida 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 que resulte
aplicable en la especie.

XV. Del Tratamiento de Reclamos y de Datos Personales.

La Subdireccion de Procedimientos Voluntarios Colectivos del SERNAC, remitira
los reclamos a Pre UCV con la uUnica y exclusiva finalidad de abonar a los
consumidores, todos los montos que incluye este Acuerdo. La informacion que
se les proporcionara constituye datos personales, los que sdélo podran ser
utilizados, en forma exclusiva y restrictiva por Pre UCV y Unicamente, para la
implementacion del Acuerdo por lo que, no se podra divulgar y/o entregar a
terceros, por cualquier causa, los datos transmitidos por la Subdireccién de
Procedimientos Voluntarios Colectivos.

Sera en consecuencia, de absoluta responsabilidad de Pre UCV, 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 prohibicidn no cesa con el término del Procedimiento
Voluntario Colectivo.

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

XVI. Leyes Complementarias: Ley N° 20.285 y Ley N° 19.628.

Se deja constancia que el SERNAC se rige por el principio de transparencia en
el ejercicio de la funcién publica en los términos establecidos en la Ley N°
20.285 sobre Acceso a la 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 informacion que se le formulen sobre
antecedentes de relativos a este Acuerdo, se resolveran con sujecién a las
normas contenidas en ambos textos legales, todo ello sin perjuicio de la
reserva de antecedentes decretados por el SERNAC, conforme a lo dispuesto
en el articulo 54 O de la Ley N° 19.496.

XVII. Orientacion para los Consumidores.
Se deja constancia que el SERNAC, dentro del ambito de sus facultades

legales, prestard orientacién a todos los consumidores beneficiados por el
presente Acuerdo, a través de todos sus canales de atencidn, tanto en sus
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oficinas de atencidn 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 quedara disponible para atender las consultas o reclamos que
pudieran presentarse con ocasién de la implementacion del presente Acuerdo
y, del Acuerdo en si mismo. De ocurrir aquello, podran existir coordinaciones
particulares entre el SERNAC y los proveedores.

RESUELVO:

1°. TENGASE PRESENTE, los términos del
Acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y PRE UCV en el
marco de este Procedimiento Voluntario Colectivo.

2°. DECLARESE el TERMINO FAVORABLE
del Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado segun Resolucion Exenta
N°4 de fecha 4 de enero de 2022.

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

4°, PUBLIQUESE, dentro del plazo de diez
dias, contados desde la fecha en que quede ejecutoriada la resolucion judicial
que se pronuncie sobre el efecto erga omnes del Acuerdo contenido en 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°, TENGASE PRESENTE que el
Procedimiento Voluntario Colectivo sustanciado con Pre UCV contempla el
compromiso de ajuste por parte del proveedor, Unicamente, respecto de la
cladusula octava contenida en sus contratos de prestacién de servicios, y la
incorporacion a éstos de un Anexo que regula circunstancias vinculadas a los
términos de dicha cldusula relacionado con el término del contrato. Respecto
de otras cldusulas y/o documentos del proveedor, la presente resolucidon
administrativa no constituye pronunciamiento.

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

7°. TENGASE PRESENTE, que, una vez
realizada las publicaciones mencionadas, el Acuerdo tendra efecto de una
transaccion  extrajudicial respecto de todos aquellos consumidores
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potencialmente afectados, con excepcién de aquellos que hayan hecho valer
sus derechos ante los tribunales con anterioridad, hayan suscrito avenimientos
o transacciones de caracter individual con el proveedor o hayan efectuado
reserva de acciones.

8°. TENGASE PRESENTE, que el
incumplimiento de los términos del acuerdo constituye infracciéon a la Ley N°
19.496.

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

10°. TENGASE PRESENTE, que |la
impugnacién de la presente Resolucidén se encuentra regulada en el articulo 59
de la Ley N° 19.880.

11°. NOTIFIQUESE la presente Resolucidn
por correo electrénico, al proveedor PRE UCV, en conformidad al articulo 54 R
de la Ley N° 19.496, adjuntandole copia integra de la misma.

ANOTESE, COMUNIQUESE, Y ARCHIVESE

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

DAG/FSA/MMB/MEO
Distribucién: Destinatario (notificacién por correo electrénico); Gabinete; Subdireccion de Estudios Econémicos y Educacion; SD de PVC; Oficina
de Partes

Pagina 20 de 20

Este documento ha sido firmado electrénicamente de acuerdo con la ley N° 19.799

Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese el cédigo de verificacion: 2131579-cfe965 en:

I ¢ 00"/ o icarposdoonto


https://fed.gob.cl/verificarDoc/docinfo?idCode=2131579-cfe965

		2022-07-26T18:55:38-0400
	FED-Estado
	Firmado Electrónicamente por FED




