Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION EXENTA N° 532
SANTIAGO, 14 DE AGOSTO 2023

RESOLUCION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO Y DECLARA EL
TERMINO FAVORABLE DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y ZURICH
CHILE SEGUROS GENERALES S.A.
(CHILENA CONSOLIDADA SEGUROS
GENERALES) APERTURADO POR
RESOLUCION EXENTA N° 71/2023.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracién del Estado; el DFL N°3 de 2019 del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado
de la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre Proteccidon 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
Proteccion 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 del 24 de junio de 2020 del SERNAC, que delega facultades en
funcionarios que indica; la Resolucién Exenta N° 1062 del 14 de diciembre de
2022 del SERNAC; la Resolucién Exenta N° 105 del 10 de febrero de 2023 del
SERNAC, que modifica Resoluciones y delega facultades en funcionarios que
indica; la Resolucién Exenta N° 222 de abril de 2023, que modifica Resolucién
Exenta N° 1011 de 2022; la Resolucién Exenta N° 357 del 23 de mayo de 2023
del SERNAC, que establece organizacion interna y determina las
denominaciones y funciones de cada centro de responsabilidad del Servicio
Nacional del Consumidor; el Decreto Supremo N° 91 del 14 de octubre de
2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que nombrd a don
Andrés Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio Nacional del
Consumidor; la Resolucion N° 7 de 2019 de la Contraloria General de la
Republica, vy

CONSIDERANDO:

1°, Que, el objetivo del Procedimiento
Voluntario para la proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los
Consumidores, en adelante e indistintamente, "“Procedimiento Voluntario
Colectivo” o “PVC”, es la obtencidn 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 27 de enero de 2023, la
Subdirecciéon de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
~olectivos del Servicio Nacional del Consumidor, en adelante e indistintamente
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como “SERNAC”, dict6 la Resolucion Exenta N° 71 que dispuso la apertura
del Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor ZURICH CHILE
SEGUROS GENERALES S.A. (CHILENA CONSOLIDADA SEGUROS
GENERALES), en adelante e indistintamente como “"ZURICH"” o “el proveedor”,
por las razones que en dicho acto administrativo se detallan y, que en todo
caso, dieron cuenta de la evaluacién de los antecedentes efectuados por el
SERNAC, respecto de la existencia de indicios de afectacién al interés colectivo
o difuso de los consumidores.

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

4°, Que, con fecha 07 de marzo de 2023, el
SERNAC y ZURICH iniciaron la etapa de audiencias, conforme a lo expuesto
en el articulo 54 N de la Ley N° 19.496, a las cuales comparecieron apoderados
del proveedor, habiendo acreditado tener facultades para transigir.

5°,. Que, mediante Resolucion Exenta N°
333 del 12 de mayo de 2023 de este origen, se prorrogd de oficio y, en
conformidad con lo previsto en el articulo 54 ] de la Ley N° 19.496, por tres
meses, el plazo de duracidn del presente Procedimiento Voluntario Colectivo.

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 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 manifestacién por la cual el proveedor
aceptd someterse al procedimiento, el estado de éste y la solucién 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 ZURICH, en el marco del Procedimiento Voluntario Colectivo, son
los siguientes:

ACUERDO

I. nsumidor mprendi n el pr n r

El presente acuerdo, en adelante “Acuerdo”, beneficiara a los consumidores,
esto es, clientes y exclientes de ZURICH CHILE SEGUROS GENERALES S.A.
(CHILENA CONSOLIDADA SEGUROS GENERALES), en adelante e
indistintamente “ZURICH” o “Compaiia” que, habiendo contratado o
~enovado una poéliza de seguro para vehiculos motorizados nuevos y/o usados,
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no hayan recibido un dispositivo GPS o lo hayan recibido con retardo! en el
periodo que va entre la fecha de entrada en vigencia de la Ley N°21.170 que
“Modifica el tratamiento de las penas de los delitos de robo y receptacidon de
vehiculos motorizados o de los bienes que se encuentran al interior de éstos, y
establece las medidas que indica” (conocida también como “Ley Anti
Portonazo”, en adelante Ley N°21.170) esto es, desde el 26 de julio de 2019
hasta el 1° de diciembre de 20222,

Lo anterior, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 4° de la normativa
citada, y sin perjuicio de las demas normas de la Ley N°19.496, sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, aplicables en la especie.

Tal como se desarrollard a continuacién, respecto de la materia tratada en el
Procedimiento Voluntario para la proteccion del Interés colectivo o difuso de los
consumidores en referencia, en adelante e indistintamente, “Procedimiento
Voluntario Colectivo”, el presente Acuerdo considera, por una parte, medidas
de cese de conducta y, por la otra, compensaciones e indemnizaciones para
aquellos consumidores que no recibieron el dispositivo GPS o lo recibieron con
retardo, ademas de otras 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 de la Ley N°19.496, los términos del Acuerdo
gue da cuenta la presente Resolucién son los que a continuacidén se expresan:

II. Del cese de la conducta

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

Al respecto:

Con la finalidad de cesar la conducta que ha motivado la apertura del presente
Procedimiento Voluntario Colectivo, ZURICH se compromete a: (i) dar
cumplimiento a su obligacion de entregar un dispositivo GPS, sin cobro
adicional, en los términos sefialados en el articulo 4° de la Ley N°21.170; (ii)
robustecer la informacién sobre esta Ley; vy, (iii) mejorar los mecanismos para
el seguimiento de la entrega y la recepcion del dispositivo GPS por parte de los
consumidores.

En concreto, ZURICH se compromete a implementar las siguientes acciones:

1. Reemplazara los textos o glosa informativa contenidos en la
propuesta del seguro y en el condicionado particular de la poliza,
por el siguiente:

“De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley N°21.170,
las compafias de seguros entregaran dispositivos GPS, sin cobro
adicional, que seran instalados y activados exclusivamente por el

! Se deja constancia que, la conformacion del universo de consumidores beneficiados no considera a aquellos
consumidores cuyas polizas fueron canceladas por no pago de ninguna prima. Para estos efectos, entiéndase
or “canceladas” la resolucién del contrato.

E Plazo sujeto a auditoria, conforme al acapite VIII del presente Acuerdo.
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propietario del vehiculo. Para estos efectos, la compafnia debera
disponer un formulario que el cliente deberda completar para
confirmar su aceptacion a recibirlo y la forma en que se
materializara dicha entrega. En caso de que no se acuerde un lugar
para la entrega, el dispositivo GPS estara a disposicion del cliente
en la sucursal de la compafia mas cercana al domicilio del
asegurado. Junto con el dispositivo GPS debera entregarse la
informacion e instrucciones que deben seguirse para su instalacion
y puesta en funcionamiento”.

2. Mejorara el sistema de registro y almacenamiento de la voluntad
expresada por los asegurados

Para garantizar la trazabilidad del ejercicio del derecho contemplado en
el articulo 4 de la Ley N°21.170, ZURICH mejorara su sistema de
registro y almacenamiento de cada formulario que haya sido completado
por parte de los asegurados.

El formulario debera contener, a lo menos, la siguiente informacién: (i)
decision del consumidor de recibir o de posponer la entrega del
dispositivo GPS, (ii) fecha de la respuesta, (iii) fecha de entrega del
dispositivo GPS y (iv) forma de entrega, entre otros aspectos.

De esta manera, habrd un registro en un soporte permanente y
duradero en el tiempo respecto de cada asegurado en relacién con la
entrega del dispositivo GPS.

3. Modificara el script de atenciéon de llamadas del call center de la
Compainia

Lo anterior, con el objeto de reforzar la informacién sobre la entrega de
los dispositivos GPS al momento de la contratacidén de las nuevas pdlizas
y/o de las renovaciones, todo ello conforme al articulo 4° de la Ley
N°21.170.

4. Modificara la pagina web de ZURICH, para que la informacion
sobre la Ley N°21.170 se incluya de manera destacada

ZURICH desarrollard un landing page o “minisitio”, con informacion
sobre la referida ley. En este Ultimo se incluird la siguiente informacion:

a) Un enlace para que los consumidores de la Compaiia puedan
actualizar sus datos en la pagina web de ZURICH, ingresando con
su clave;

b) Un enlace al Formulario web?;
c) La informacién sobre la celebracién del Acuerdo con el SERNAC; v,

d) Un mddulo de solicitud de la compensacién en los términos del
presente Acuerdo.

3 Formulario web contenido en el apartado 2.2. de la “Directiva N°3 de Buenas Practicas Corporativas y de
ercado. Procedimiento de entrega GPS Ley 21.170” de fecha 15 de junio de 2022, disponible en:

E ttps://portal.aach.cl/ArchivosPrivados.aspx?A=2157.
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5. Moadificara el flujo de contratacion del seguro en el sitio web de
ZURICH

ZURICH incluird informaciéon sobre la Ley N°21.170 en un pop up, €
incorporara el Formulario web en el proceso (antes de que termine el
proceso de contratacién).

6. Incorporara informacion sobre la Ley N°21.170 en el proceso de
contratacion mediante el canal de corredores que utilizan la
plataforma de ZURICH

7. Ajustara, para las nuevas contrataciones, la clausula contenida
en las polizas de seguros para vehiculos motorizados que
suscriben los consumidores y ZURICH

La clausula actual es la que a continuacion se transcribe:

“El GPS gue entrega la aseguradora conforme lo dispuesto en
el art. 4 de la ley 21.170 (Ley Antiportonazo), se entrega sin
costo para el asegurado. La instalacion, activacion y
mantencion del dispositivo, son de cargo del contratante o
asegurado de la pdliza, sin responsabilidad alguna para la
aseguradora. La aseguradora no se hace responsable por dafios
que pudieran producirse en el vehiculo durante o con ocasion
de la instalacion, funcionamiento o retiro del dispositivo, ni por
pérdidas de garantias por parte del fabricante del auto”.

Dicha clausula sera reemplazada por la siguiente:

“De acuerdo con lo dispuesto en el art. 4 de la Ley N°21.170
(Ley Antiportonazo), el contratante del seguro tiene derecho a
gque la aseguradora le entregue un GPS, junto con la
contratacion de la pdliza. La instalacion, activacion y
mantencion del dispositivo, son de cargo del contratante o
asegurado de la pdliza. Zurich no realiza la instalacion,
activacién o mantencién del dispositivo. Zurich recomienda a
los contratantes o asegurados revisar previa y debidamente las
condiciones de la garantia del vehiculo en el que se instalara el
dispositivo y, en particular, si esta instalacion puede afectar
esta garantia u ocasionar su pérdida. Zurich también
recomienda informarse sobre los eventuales dafos que
pudieran producirse en el vehiculo durante o con ocasion de la
instalacion, funcionamiento o retiro del dispositivo”.

Para estos efectos, ZURICH se compromete, ademas a:

7.1. Aplicar la nueva cldusula a las futuras pdlizas de seguros para
vehiculos motorizados.

7.2. Informar la nueva clausula y su aplicacién a los consumidores que
hayan contratado o renovado pdlizas de seguro para vehiculo
motorizados, con anterioridad a la implementacion del presente
Acuerdo, y que se encuentren vigentes. Para estos efectos, se enviara
una comunicacion al email de los asegurados con pdlizas vigentes cuyas
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casillas de correo se encuentren registradas en las bases de datos de
ZURICH.

8. Renunciara al derecho a reclamar la restitucion de Ilos
dispositivos GPS entregados a los clientes en comodato

ZURICH declara, mediante el presente instrumento, que se radica en
aquellos clientes, el derecho de propiedad de los dispositivos.

Para estos efectos, ZURICH enviard una comunicacion por correo
electrénico a los clientes -con email registrado- que recibieron el
dispositivo GPS a titulo de comodato, informandoles de la renuncia y
declaracion sefialada en el parrafo precedente de este numeral.

9. Informara oportuna y adecuadamente, a través de los distintos
canales de comunicacion de que dispone, en qué sucursales y/o
locales entregara el dispositivo GPS

Ademas, en caso de que el consumidor opte por el “retiro del dispositivo
GPS” en estas sucursales y/o locales, ZURICH le informara cuadl es la
sucursal y/o local mas cercano a su domicilio.

Asimismo, en caso de que el consumidor opte por el “despacho a
domicilio” del dispositivo GPS, ZURICH comprometera los siguientes
plazos de entrega:

a) Regidn Metropolitana: 3 a 5 dias habiles.

b) Regiones Centrales (III, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X y XIV)
(Continente): 8 a 10 dias habiles. )

c) Regiones Extremas (I, II, XI, XII, XV y CHILOE): 10 a 15 dias
habiles.

Estos plazos se computaran desde que el consumidor realice el pago del
costo del despacho.

El plazo y el valor del costo del despacho del dispositivo GPS, se incluira
en el proceso de contratacién del seguro, después de que el cliente haya
seleccionado la opcion “despacho a domicilio”; y antes de que finalice el
proceso de contratacion.

Estos plazos también se informaran en la pagina web de ZURICH.

Se deja constancia de que, al 01 de diciembre de 2022, ZURICH implementdé
las medidas contempladas en la "“Directiva N° 3 de Buenas Practicas
Corporativas y de Mercado. Procedimiento de entrega de GPS Ley 21.170"*
dictada el 15 de junio de 2002, por el Consejo de Autorregulacion Seguros -
Chile.

Todas las actividades comprometidas en el presente numeral seran
susceptibles de auditoria externa segun lo previsto en el acapite VII y en el
acapite VIII del presente instrumento.
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III. Del calculo de las devoluciones, compensaciones o

indemnizaciones respectivas por cada uno de los consumidores
afectados

El articulo 54 P, N°2 de la Ley N°19.496, dispone que la resolucién que
establece los términos del Acuerdo debera 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”.

Al respecto:

A. Determinacion de los Grupos y Subgrupos del presente Acuerdo y
compensaciones

e Grupo N°1: Comprende a aquellos clientes y exclientes de ZURICH que
contrataron o renovaron su péliza de seguro para vehiculos motorizados
nuevos y/o usados desde el 26 de julio de 2019 (fecha de entrada en
vigencia de la Ley N° 21.170) hasta el 1° de diciembre de 2022° que,
no habiendo recibido dispositivo GPS, tampoco hayan sufrido el robo de
su vehiculo durante dicho periodo y que, en virtud de la campafia de
contactabilidad referida en el acapite V, opten por recibir- sin cobro
adicional- el dispositivo GPS, en los términos del articulo 4° de la Ley
N°21.170.

Junto con elegir esta opcidon, y en el mismo acto, podran ademas elegir
una de las siguientes dos alternativas compensatorias:

1. Entrega de una suma de dinero que contempla una base inicial
de $1.000, aplicando un modelo escalonado de $1.000 adicionales
por cada ano o fraccion de un afio, contados desde la fecha de
contratacion o renovacion® de la pdliza y hasta el 1° de diciembre
de 2022, con tope total en $3.500-.

2. Bonificacion -asociada al RUT del beneficiario- en el precio
del Seguro Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP)
para vehiculos motorizados ofrecido en el sitio web de ZURICH.
Para estos efectos, se aplicara un descuento equivalente al monto
calculado mediante el modelo escalonado referido en el numeral
1.- anterior, mas un incremento de un 20% (veinte por ciento).

e Grupo N° 2: Comprende a aquellos clientes y exclientes de ZURICH
que contrataron o renovaron su podliza de seguro para vehiculos
motorizados nuevos y/o usados desde el 26 de julio de 2019 (fecha
de entrada en vigencia de la Ley N°21.170) hasta el 1° de diciembre
de 2022’ que, no habiendo recibido dispositivo GPS, tampoco hayan
sufrido el robo de su vehiculo durante dicho periodo y que, en virtud de
la campafia de contactabilidad referida en el acapite V, opten por
posponer la recepcion del dispositivo GPS a que tiene derecho en
los términos del articulo 4° de la Ley 21.1708.

5 Plazo sujeto a auditoria, conforme al acapite VIII del presente Acuerdo.

5 Entiéndase desde la primera contratacion o renovacion desde la entrada en vigencia de la Ley N°21.170.

7 Plazo sujeto a auditoria, conforme al acapite VIII del presente Acuerdo.

8 Los clientes con pdlizas vigentes, podran solicitar el dispositivo GPS, mientras se encuentre vigente la
3spectiva pdliza. Los exclientes comprendidos en el presente Acuerdo, podran solicitar el dispositivo GPS

E entro del plazo establecido para la implementacion integral del presente Acuerdo, conforme al acapite VII.
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Junto con elegir esta opcién, y en el mismo acto, podran ademas elegir
una de las siguientes 2 alternativas compensatorias:

1. Entrega de una suma de dinero que contempla una base inicial
de $1.000, aplicando un modelo escalonado de $1.000 adicionales
por cada afno o fraccion de un afio, contados desde la fecha de
contratacion o renovacion® de la pdliza y hasta el 1° de diciembre
de 2022, con tope total en $3.500-.

2. Bonificacion -asociada al RUT del beneficiario- en el precio
del Seguro Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP)
para vehiculos motorizados ofrecido en el sitio web de ZURICH.
Para estos efectos, se aplicara un descuento equivalente al monto
calculado mediante el modelo escalonado referido en el numeral
1.- anterior, mas un incremento de un 20% (veinte por ciento).

e Grupo N°3: Comprende a aquellos clientes y exclientes de ZURICH que
contrataron o renovaron su poliza de seguro para vehiculos motorizados
nuevos y/o usados desde el 26 de julio de 2019 (fecha de entrada en
vigencia de la Ley N°21.170) hasta el 1° de diciembre de 2022'° que,
no habiendo recibido dispositivo GPS, hayan sufrido el robo de su
vehiculo durante dicho periodo.

En el Grupo N°3 se distinguen los siguientes subgrupos:

o Subgrupo 3.1: Constituido por aquellos consumidores del Grupo 3
que, en virtud de la campafia de contactabilidad referida en el acapite
V, opten por recibir- sin cobro adicional- el dispositivo GPS, en los
términos del articulo 4° de la Ley N°21.170.

Junto con elegir esta opcién, y en el mismo acto, podran ademas elegir
una de las siguientes dos alternativas compensatorias:

1. Entrega de una suma de dinero que contempla una base inicial
de $2.000 aplicando un modelo escalonado de $2.000 adicionales
por cada afno o fraccién de un afo, contados desde la fecha de
contratacién o renovacion'! de la pdliza y hasta el 1° de diciembre
de 2022, con tope total en $7.000-.

2. Bonificacion -asociada al RUT del beneficiario- en el precio
del Seguro Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP)
para vehiculos motorizados ofrecido en el sitio web de ZURICH.
Para estos efectos, se aplicara un descuento equivalente al monto
calculado mediante el modelo escalonado referido en el numeral
1.- anterior, mas un incremento de un 20% (veinte por ciento).

o Subgrupo 3.2: Constituidos por aquellos consumidores del Grupo 3
que, en virtud de la campafia de contactabilidad referida en el acapite
V, opten por posponer la recepcién de dispositivo GPS al que tienen
derecho de conformidad al articulo 4° de la Ley N°21.170.

9 Entiéndase desde la primera contratacidon o renovacion desde la entrada en vigencia de la Ley N°21.170.
Plazo sujeto a auditoria, conforme al acapite VIII del presente Acuerdo.
Entiéndase desde la primera contratacion o renovacidn desde la entrada en vigencia de la Ley N°21.170.
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Junto con elegir esta opcidon, y en el mismo acto, podran ademas elegir
una de las siguientes dos alternativas compensatorias:

1. Entrega de una suma de dinero que contempla una base inicial
de $2.000 aplicando un modelo escalonado de $2.000 adicionales
por cada ano o fraccion de un afo, contados desde la fecha de
contratacién o renovacion!? de la pdliza y hasta el 1° de diciembre
de 2022, con tope total en $7.000-.

2. Bonificacion -asociada al RUT del beneficiario- en el precio
del Seguro Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP)
para vehiculos motorizados ofrecido en el sitio web de ZURICH.
Para estos efectos, se aplicara un descuento equivalente al monto
calculado mediante el modelo escalonado referido en el numeral
1.- anterior, mas un incremento de un 20% (veinte por ciento).

e Grupo N°4: Comprende a aquellos clientes y exclientes de ZURICH que
contrataron o renovaron su péliza de seguro para vehiculos motorizados
nuevos y/o usados desde el 26 de julio de 2019 (fecha de entrada en
vigencia de la Ley N°21.170), hasta el 1° de diciembre de 2022"3
que, recibieron el dispositivo GPS con “retardo”**, hayan o no sufrido el
robo de su vehiculo durante dicho periodo. La compensacién econdmica
consiste en la entrega de $1.000.

Se deja constancia que las compensaciones descritas en este acapite III-A
para cada uno de los Grupos 1, 2 y 3, los Subgrupos 3.1y 3.2 y el Grupo
4, no son acumulativas.

B.- Costo de reclamo

ZURICH compensara por este conceptoa cada consumidor que hubiere
reclamado ante el SERNAC con ocasién de los hechos descritos en el presente
Acuerdo, entre el 26 de julio de 2019'° y el dia previo'® a la publicacion
de la propuesta de solucidon del proveedor, tramite que se ha ejecutado
conforme al articulo 54 N de la Ley N°19.496%7,

Se deja constancia que las compensaciones descritas en el acapite III-A del
presente Acuerdo son compatibles con la compensacidon por costo del reclamo,
si ésta procede.

El monto que correspondera a los consumidores por concepto de costo de
reclamo dependera del canal a través del cual éste se realizd. A saber:

a) 0,022 UTM: para reclamos realizados por canal linea telefénica o canal
call center.
b) 0,022 UTM: para reclamos realizados por canal web.

12 Entiéndase desde la primera contratacion o renovacion desde la entrada en vigencia de la Ley N°21.170.

13 plazo sujeto a auditoria, conforme al acapite VIII del presente Acuerdo.

4 para estos efectos, se entiende que recibieron el dispositivo GPS con “retardo” aquellos consumidores que,

habiendo solicitado el despacho a domicilio del dispositivo, lo recibieron con posterioridad a los plazos

indicados en el acapite 11.9. del presente Acuerdo.

5 Fecha de entrada en vigor de la Ley N°21.170.

16 E| dia previo a la publicacion de la propuesta de solucidon corresponde al dia 26 de julio de 2023.

7 En caso de que un consumidor hubiere realizado mas de un reclamo, por los mismos hechos que
otivaron la apertura de este Procedimiento Voluntario Colectivo, se compensara por este concepto soélo por

E n reclamo, considerando para tales efectos el canal correspondiente al monto mas alto.
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c) 0,15 UTM: para reclamos realizados por canal presencial.

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

3k 3k 3k 3k %k %k %k %k %k k

En consecuencia, el Acuerdo objeto de este Procedimiento Voluntario Colectivo
beneficia a un total referencial de 226.387 consumidores, que corresponde a
un aproximado de 248.697 podlizas vigentes y no vigentes, y considera un
monto referencial en pesos de:

1. En el supuesto que todos los consumidores de los Grupos 1, 2 y 3,
Subgrupo 3.1. y 3.2., optaran por la “Entrega de una suma de
dinero”, la suma total de compensaciones a pagar por este concepto
asciende a $ 631.792.500 (seiscientos treinta y uno millones
setecientos noventa y dos mil quinientos pesos) que corresponde a
un aproximado de 226.387 consumidores y 248.697 polizas vigentes y
no vigentes que comprende el presente Acuerdo.

2. En el supuesto que todos los consumidores de los Grupos 1, 2 y 3,
Subgrupo 3.1. y 3.2. optaran por la "Bonificacion asociada al RUT
de beneficiario en el Seguro Obligatorio de Accidentes
Personales (SOAP)”, que considera el incremento en un 20% (veinte
por ciento) sobre el monto aplicando el modelo escalonado, la suma
total de compensaciones a pagar por este concepto asciende a
$758.151.000 (setecientos cincuenta y ocho millones ciento
cincuenta y un mil pesos) que corresponde a un aproximado de
226.387 consumidores y 248.697 polizas vigentes y no vigentes que
comprende el presente Acuerdo.

3. Respecto al Grupo 4, la suma total de compensaciones a pagar por este
concepto asciende a $27.000 (veintisiete mil pesos) que corresponde
a un aproximado de 27 consumidores y 27 podlizas vigentes y no
vigentes que comprende el presente Acuerdo.

4. Respecto del concepto del costo de reclamo, el numero de
consumidores que lo integran es de 77, y la suma total de
compensaciones a pagar por este concepto asciende a $107.059
(ciento siete mil cincuenta y nueve pesos).

Se hace presente que todos los montos relativos a compensaciones y universo
(cantidad) de consumidores mencionados en el presente instrumento para
cada Grupo y Subgrupo mencionado, son referenciales segun lo informado por
ZURICH a lo largo de la tramitacion del Procedimiento Voluntario Colectivo. En
todo caso, el proveedor declara que el calculo referencial, en la etapa de
implementacion del Acuerdo, no podra sufrir ajustes a la baja’®.

18 para la determinacion y calculo de las cantidades de dinero susceptibles de constituir el remanente final de

este Acuerdo, se consideraran los siguientes montos: (i) la suma para la alternativa compensatoria

denominada “Entrega de una suma de dinero” la que corresponde a $631.792.500 (seiscientos

treinta y uno millones setecientos noventa y dos mil quinientos pesos), y asimismo (ii) la suma que
drresponda, con ocasion de la implementacion de las compensaciones referentes al Grupo 4 y por concepto
e "Costo de Reclamo”.
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Los numeros y cantidades definitivas, en cuanto a universo y montos totales
por cada Grupo y Subgrupo de beneficiados en virtud del presente Acuerdo,
seran determinados y verificados por los Informes de auditoria descritos en los
acapites VII y VIII del presente instrumento.

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

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

Al respecto:

Es posible sostener fundadamente que, considerando la materia tratada en el
Procedimiento Voluntario Colectivo, referida en el presente instrumento, las
medidas de cese de conducta, las compensaciones que, para esta sede
administrativa se han estimado procedentes en favor de los consumidores vy,
finalmente, los mecanismos dispuestos para la acreditacion y verificacion del
cumplimiento de las diversas actividades comprometidas por el proveedor, en
el marco de este Acuerdo, resultan ser proporcionales y adecuadas para el
logro de los objetivos propuestos para aquel.

A mayor abundamiento, se cumple en la especie con los estandares de
universalidad e indemnidad por cuanto, de acuerdo con los criterios definidos
objetivamente, alcanza a los consumidores afectados, segun lo establecido en
el acapite III precedente.

Asi, 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
calculo y determinacion de las compensaciones.

1. La solucidn integrada en el presente Acuerdo y, en particular, la obligacion
del proveedor de entregar el dispositivo GPS, sin cobro adicional, en los
términos sefialados en el articulo 4° de la Ley N°21.170, se logra el objetivo
de cumplimiento por parte de ZURICH.

2. Las medidas de cese de conducta descritas en el acapite II, establecen y
refuerzan los mecanismos para la entrega de dicho dispositivo, y los
mecanismos de informacién para los consumidores, resultan ser
transparentes y adecuados para el ejercicio de sus derechos.

3. El modelo compensatorio dispuesto en el presente instrumento comprende
una “campana de contactabilidad” y un procedimiento que tiene por
propédsito recoger la decision del consumidor en lo que respecta a: (i) la
entrega y recepcion de dispositivos GPS; y (ii) la eleccion de alternativas
compensatorias - en cuya determinaciéon y calculo se considerd el tiempo en
gue no se entregd el dispositivo GPS- y un incremento en la compensacion
e indemnizacién para aquellos consumidores que sufrieron, ademas, el robo
de su vehiculo.

4. Por otra parte, también considera compensaciones por el retardo en la
entrega de los dispositivos GPS. Todo lo cual, refuerza y/o robustece una
solucion que resulta ser proporcional al dafio.
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En consecuencia, la solucién y compensacién que constan en el presente
instrumento se encuentran basadas en elementos objetivos, por cuanto en su
determinacion se cumplen con todos los estandares juridicos, técnicos y
metodoldgicos para la avaluacion de perjuicios econdmicos de caracter
colectivo en sede administrativa.

Se deja constancia que, durante la tramitacién del Procedimiento Voluntario
Colectivo, 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 publicacion a que se refiere el articulo 54 L”.

En efecto, la propuesta de ZURICH fue objeto de la consulta contemplada en
la disposicién transcrita precedentemente, cuyas observaciones y sugerencias
fueron recepcionadas y procesadas por el Servicio Nacional del Consumidor. En
tal sentido, las observaciones y sugerencias recogidas de los consumidores
afectados fueron tenidas en consideracién para el resultado final del
procedimiento en cuestion.

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

V. De la forma en haran efectivos | &rmin I r
el procedimiento por el cual el proveedor efectuara las

devoluciones, compensara o indemnizara a los consumidores
afectados

El articulo 54 P, N°4 de la Ley N°19.496, dispone que la resolucion que
establece los términos del Acuerdo 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:

A.- De la campaia de contactabilidad para la entrega de dispositivos
GPS y demas medidas aplicables

El proceso compensatorio se iniciara con una "campafa de contactabilidad”
para la entrega de dispositivos GPS, la que estard dirigida a los consumidores
beneficiados por el presente Acuerdo -con email registrado- de conformidad a
lo sefialado en el acapite I precedente.

Adicionalmente, ZURICH enviard una comunicacion a los terceros que
comercializan sus seguros, para que estos, a su vez, envien a los emails que
tengan registrados, esta misma comunicacion, en las mismas oportunidades y
términos aqui senalados.
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El objetivo de la “campana de contactabilidad” es informar a los
consumidores comprendidos en el presente Acuerdo acerca del derecho a
solicitar el dispositivo GPS en los términos del articulo 4° de la Ley N°21.170.

En el contexto de dicha campafna y para los efectos de materializar la entrega
del dispositivo GPS a los consumidores, ZURICH - y/o el tercero que

comercialice sus seguros - informard a cada consumidor -con email
registrado-, acerca de su derecho a solicitar, sin cobro adicional, un dispositivo
GPS.

Aqguellos consumidores que deseen posponer su recepcidon conservaran siempre
su derecho a solicitar el dispositivo GPS, y ZURICH mantendra su obligacién
de entregarlo durante la vigencia de la pdliza respectiva- tratandose de clientes
vigentes- o dentro del plazo establecido para la implementacion integral del
presente Acuerdo- tratdandose de exclientes- conforme a lo sefialado en el
acapite VII.

En el marco de la campana descrita anteriormente, ZURICH compromete las
siguientes actividades:

1. El envio de correos electronicos con el objeto de informar: (i) la
solucidon alcanzada en el presente procedimiento; (ii) el derecho de
recibir el dispositivo GPS vy, especialmente, informar respecto de los
términos de la entrega del mismo; (iii) como incorporar y/o actualizar
en la pagina web de ZURICH los datos necesarios para hacer efectiva
las opciones de compensacion a que se hace referencia el acapite III
precedente, y (iv) el proceso de pago de la opcién compensatoria que
elija el consumidor, de acuerdo a lo que se sefiala en el presente
acapite.

Estos correos electronicos seran enviados en tres oportunidades
distintas: (i) dentro del plazo de un mes contado desde que se
implemente el minisitio referido en el acapite 1I1.4.d) ("Email 1”); (ii)
dentro del plazo de dos meses contados desde que se implemente el
minisitio referido en el acapite 11.4.d) ("Email 2"); y (iii) dentro del
plazo de tres meses contado desde que se implemente el minisitio
referido en el acapite 11.4.d) ("Email 3").

2. Adicionalmente, continuara proporcionando informacion sobre la Ley
N°21.170 incluyendo un enlace al Formulario web, a través de: (i) el
correo electréonico de bienvenida; y (ii) el correo electrénico que se
envia al consumidor al momento de la renovacion de la pdliza.

B.- De las comunicaciones y publicidad del presente Acuerdo

Para efectos del presente Acuerdo, el contenido del texto de las distintas y
diversas comunicaciones, avisos y publicidad comprometidas en este
instrumento serdn enviadas al SERNAC, previo a su despacho, difusién y/o
publicacion, para la validacion correspondiente del Departamento de
Comunicaciones Estratégicas del SERNAC.

Las comunicaciones no podran contener informacién distinta a aquella que diga
relaciéon con el Acuerdo contenido en este instrumento y, con lo que se ha
efinido en el mismo.
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C.- Determinacion del procedimiento para la implementacion y pago de
las compensaciones comprometidas para los distintos Grupos y
Subgrupos definidos en el presente Acuerdo

La implementaciéon y pago de las compensaciones comprometidas para los
distintos Grupos y Subgrupos de consumidores comprendidos en el presente
Acuerdo se realizara de conformidad a lo que se indica a continuacién:

1. Los consumidores beneficiados por el presente Acuerdo podran ingresar
al minisitio referido en el acapite II.4.d), y elegir alguna de las
alternativas referidas en el acapite III. El plazo para elegir sera de seis
meses contados desde la recepcién del “Email 1”.

2. Tratandose de consumidores que elijan la alternativa compensatoria
“"Entrega de una suma de dinero’°, el pago se hara efectivo
mediante transferencia bancaria.

Para estos efectos, los consumidores beneficiados que elijan esta
alternativa compensatoria deberan ingresar, en el formulario dispuesto
en el minisitio referido en el acapite II.4.d), los datos personales y
bancarios necesarios para efectuar la transferencia.

El pago se realizara dentro del plazo de dos meses contados desde que
el consumidor haya elegido esta opciéon, e ingresado de manera
completa y correcta todos los datos personales y bancarios necesarios
para efectuar la transferencia.

3. Tratdndose de consumidores que elijan la alternativa compensatoria
"Bonificacion asociada al RUT de beneficiario en el Seguro
Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP)"?° para vehiculos
motorizados ofrecido en sitio web de ZURICH, el pago se hara efectivo a
través de la entrega al consumidor beneficiado de un cupdén de
descuento.

Para estos efectos, ZURICH habilitara un sistema de entrega de
cupones de descuento en el minisitio referido en el acapite 11.4.d).

El pago se hara efectivo entonces a través de la entrega al consumidor
beneficiado de un cupdén de descuento, el que se podra utilizar en la
contratacién del SOAP correspondiente al aifo 2024 o el afo 2025.

4. Tratandose de la compensacion por “"Retardo en la entrega del
dispositivo GPS” (correspondiente al Grupo 4), el pago se hara
efectivo mediante transferencia bancaria.

Para estos efectos, ZURICH incluird en los Emails?! a los consumidores
de este Grupo un apartado informandoles que pueden solicitar esta
compensacién ingresando al minisitio referido en el acapite 11.4.d) y
completando el formulario dispuesto al efecto con los datos personales y
bancarios necesarios para efectuar la transferencia.

19 Esta alternativa esta disponible para los Grupos 1, 2 y 3 y Subgrupo 3.1. y 3.2. del acapite III del presente
Acuerdo.
20 Esta alternativa esta disponible para los Grupos 1, 2 y 3 y Subgrupo 3.1. y 3.2. del acapite III del presente
cuerdo.
Entiéndase por tales aquellos referidos en el acapite V.A.1 del presente Acuerdo.
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El pago se realizara dentro del plazo de dos meses, contados desde que
el consumidor haya ingresado de manera completa y correcta todos los
datos personales y bancarios necesarios para efectuar la transferencia.

(4

5. Tratandose de la compensacién por "“Costo del reclamo”, el pago se
hara efectivo mediante transferencia bancaria.

Para estos efectos, ZURICH enviara a los consumidores beneficiados un
email informandoles que pueden solicitar esta compensacién ingresando
al minisitio referido en el acapite I1.4.d) y completando el formulario
dispuesto al efecto con los datos personales y bancarios necesarios para
efectuar la transferencia.

El pago se realizara dentro del plazo de dos meses, contados desde que
el consumidor haya ingresado de manera completa y correcta todos los
datos personales y bancarios necesarios para efectuar la transferencia.

La implementacidon de las actividades dispuestas en este acdpite se efectuara
por ZURICH en los plazos indicados en el acapite VII del presente Acuerdo.

VI. Computo de los plazos del Acuerdo

Los plazos sefialados en el presente instrumento para la implementacion del
Acuerdo seran de dias corridos o de meses, en su caso, y comenzaran a
computarse, desde la Gltima publicacion del extracto de la Resoluciéon a que
se refiere el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley N°19.496, ya sea en el Diario
Oficial o en el medio de circulacién nacional.

En todo caso, si el dia en que ha de principiar y/o terminar la implementacion y
cada una de las actividades comprometidas en el presente Acuerdo, recayera
en un dia inhabil administrativo®?, el dia de inicio y/o término, se entendera
prorrogado al primer dia habil siguiente.

VII. Plazo de implementacion de la solucidn y de otras actividades
relacion n el pr imien ropiamen |

La etapa de implementacién del Acuerdo comenzara transcurridos 35 dias
corridos, contados desde la ultima publicacion del extracto de la Resolucién a
gue se refiere el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley N°19.496, ya sea en el Diario
Oficial o en el medio de circulacién nacional.

A.1. Actividades y plazos relacionadas con la Implementacion del
Acuerdo:

Actividad de
Implementacion del Plazo Desde cuando se computa
Acuerdo

Son dias inhabiles administrativos los sabados, domingos y festivos.
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Medidas de cese de
conductas

N° 1 del acapite II: 4
meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacién.

N° 2 del acapite II: 4
meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacién.

N° 3 del acapite II: 2
meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacién.

N° 4 del acapite II: 3
meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacion.

N° 5 del acapite II: 4
meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacién.

N° 6 del acapite II: 6
meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacién.

N° 7.1. del acapite II:
4 meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacion.

N° 7.2. del acapite II:
7 meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacién.

N° 8 del acapite II: 3
meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacién.

N° 9 del acapite II: 6
meses.

Contados desde la fecha de
inicio de la etapa de
implementacion.

La campafa de

contactabilidad

N° 1 del acépite V: 3
meses (un “"Email”
por cada mes,
respectivamente)

Contados desde que se
implemente el minisitio
referido en el acapite I1.4.d).

de
los

Proceso
ompensacién a

Eleccion de la
alternativa de
compensacion: 6

Contados desde el “Email 1”
contemplado en el acapite
V.A.1.
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Grupo 1, 2 y 3 y|meses.

Subgrupo 3.1.y 3.2. Contados desde que el
Entrega de una suma [consumidor haya ingresado de
de dinero por manera completa y correcta
transferencia todos los datos personales y

bancarias: 2 meses. |bancarios necesarios para
efectuar la transferencia.

Utilizacién de la
Bonificacion asociada
al RUT del beneficiario |Para SOAP 2024, contados
en el Seguro desde el "Email 1”; y para
Obligatorio de SOAP 2025, contados desde
Accidentes Personales |[que se inicie su campana de
(SOAP): Durante el |venta (siempre que a tal fecha
aio 2024 y hasta el |se haya enviado el "Email 1”).
31 de marzo de
2025.

Contados desde que el
Entrega de una suma |consumidor haya ingresado de

Proceso de .
., de dinero por manera completa y correcta
compensacion al .
transferencia todos los datos personales y
Grupo 4. . . .
bancarias: 2 meses. |bancarios necesarios para
efectuar la transferencia.
Contados desde que el
Proceso de|Entrega de una suma |consumidor haya ingresado de
compensacion por|de dinero por manera completa y correcta
concepto de costo del|transferencia todos los datos personales y
reclamo. bancarias: 2 meses bancarios necesarios para
efectuar la transferencia.
Plazo de
implementacion .
. P Hasta el 31 de Contados desde que comienza
integral de las . -,
L marzo de 2025 la etapa de implementacion.
actividades del
Acuerdo.

A.2. Base de reclamos

La Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
Colectivos remitira a ZURICH la base de reclamos para los efectos de aplicar la
compensacién por concepto de costo de reclamo a los consumidores
beneficiados por aquélla, dentro de los 10 dias habiles administrativos
siguientes a la Ultima publicacion del extracto de la Resolucidon a que se
refiere el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley N°19.496, ya sea en el Diario Oficial
o en el medio de circulacién nacional.

B. Actividades y plazos relacionadas con la Verificacion y Acreditacion
del cumplimiento del Acuerdo:
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Actividad de
Verificacion y

, Pl D an m
Acreditacién del azo esde cuando se computa

Acuerdo
Entrega de dos

g . A los 6 meses, un
Informes parciales de . . .

. primer informe, y a [Contados desde que comienza
cumplimiento del

los 12 meses un la etapa de implementacién.

Acuerdo, elaborados .
segundo informe

por la Compaiiia.

Contados desde el vencimiento
del plazo de la “implementacién

Entrega Informe . .
. g , 3 meses integral de las actividades del
auditoria externa. " ]
Acuerdo”, salvo lo relativo al
remanente.

Entrega del Informe
complementario de

, . Contado desde el vencimiento
caracter final, que

del plazo contemplado en el

acredite el 1 mes ..
. acapite XII que trata sobre el

cumplimiento del “ .\

. Remanente”.
destino y monto del
remanente.

Contado desde la fecha de
t del inf

Pago de remanente. 1 mes entrega cel informe

complementario, sefialado en el
punto anterior.

VIII. De la acreditacion de la implementacion del Acuerdo

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

Al respecto:

Auditoria externa

1. La acreditacion del cumplimiento integral de todos y cada uno de los
términos del Acuerdo se realizard a través de Informe de auditoria
externa que sera presentado por ZURICH al SERNAC de conformidad a
lo senalado en el presente acapite y, en el plazo sefalado en el acapite
VII.

La empresa auditora sera seleccionada por el proveedor, entre aquellas
que se encuentran inscritas en el registro de empresas de auditoria
externa de la Comisidn para el Mercado Financiero y, a su costa.
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2. El informe de auditoria externa debera acreditar el cumplimiento integral
de todos y cada uno de los términos del Acuerdo, a saber, todas las
actividades comprometidas en lo relativo al cese de conducta, conforme
a lo establecido en el acapite II, asi como también haber dado
cumplimiento a las actividades asociadas a la ‘“campaha de
contactabilidad”, conforme a lo sefalado en la acapite V, y del pago de
las compensaciones a los Grupos y Subgrupos singularizados en el
acapite III, todo del presente Acuerdo.

3. La auditoria debera dar cuenta de todos y cada uno de los compromisos
asumidos en el presente Acuerdo, debiendo contener la siguiente
estructura:

3.1. Introduccidn y/o antecedentes.

3.2. Objetivos.

3.3. Alcances.

3.4. Equipo de trabajo empresa auditoria.

3.5. Plazos (Carta Gantt).

3.6. Resumen ejecutivo.

3.7. Ejecucidn de los procedimientos acordados.
3.8. Conclusiones y/o hallazgos.

3.9. Anexos en que se adjuntan ejemplos de los medios de verificacién
que acrediten la implementacion de todos los compromisos asumidos en
el presente Acuerdo y de los cuales se apoyd la empresa de auditoria
externa para sus observaciones y/o conclusiones respecto de la
implementacion de este Acuerdo.

4. Acreditar el cumplimiento de todas y cada una de las actividades
asociadas al Cese de Conducta descritas en el acapite II del presente
Acuerdo y los medios de verificacion.

4.1. Verificar el reemplazo de los textos o glosa informativa contenidos
en la propuesta del seguro y en el condicionado particular de la pdliza,
conforme al N°1 del acapite II del Acuerdo.

4.2. Acreditar las mejoras al sistema de registro y almacenamiento de la
voluntad expresada por los asegurados, conforme al N°2 del acapite II
del Acuerdo.

4.3. Acreditar la modificacion del script de atencion de llamadas del call
center de la Compafiia, en los términos dispuesto en el N°3 del acapite
IT del Acuerdo.

4.4. Verificar la modificacion de la pagina web de ZURICH, en los
términos dispuesto en el N°4 del acapite II del Acuerdo.
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4.5. Verificar la modificacidon sobre el flujo de contratacién del seguro en
el sitio web de ZURICH, en los términos dispuesto en el N°5 del
acapite II del Acuerdo.

4.6. Verificar la incorporacion de informacién sobre la Ley en el proceso
de contratacion, en los términos dispuesto en el N°6 del acapite II del
Acuerdo.

4.7. Acreditar haber incorporado la nueva clausula en las futuras pélizas
de seguros para vehiculos motorizados, y el envio de las comunicaciones
a los consumidores, en los términos sefialados en los N° 7, 7.1.y 7.2.
del acapite II del presente instrumento.

4.8. Acreditar haber dado cumplimiento a lo dispuesto y el envio de las
comunicaciones comprometidas en el N°8 del acapite II del presente
Acuerdo.

4.9. Acreditar que el proveedor disponibiliza a través de los distintos
canales de comunicacion, informacion sobre las sucursales y/o locales de
entrega del dispositivo GPS, mas cercano al domicilio del consumidor,
conforme lo expuesto en el N°9 del acapite II del presente Acuerdo.

4.10. Acreditar que el proveedor disponibiliza a través de los distintos
canales de comunicacién, informacion sobre los plazos comprometidos
para la entrega de dispositivos GPS, conforme lo expuesto en el N° 9
del acapite II del presente Acuerdo.

5. Respecto de las compensaciones referidas en el acapite III del
presente Acuerdo, el informe deberd acreditar el pago de todos y cada
uno de los conceptos definidos para los grupos y subgrupo de
consumidores beneficiados por el Acuerdo?® en referencia.

En este punto, el Informe debera incorporar, adicionalmente, un cuadro
resumen con, a lo menos, la siguiente informacién especifica:

a) Numero total de consumidores beneficiados por el Acuerdo;

b) Niumero total de consumidores que integran cada uno de los
grupos y subgrupos;

c) Numero total de consumidores que recibieron dispositivos GPS y
aquellos que pospusieron su entrega;

d) Monto total de las compensaciones;

e) Monto de la compensacion y universos, desagregados por grupo y
subgrupo;

f) Montos efectivamente pagados por concepto de compensacion y
universo de consumidores que representa. Adicionalmente, misma
informacién en términos desagregados segun las distintas
alternativas compensatorias seleccionadas por los consumidores;

g) Verificar el pago del costo del reclamo a los consumidores,
especificando montos compensados, de acuerdo con canal de
ingreso del reclamo.

Para efectos de este Acuerdo, considerar un desglose segln las opciones elegidas por los consumidores, y
E I mecanismo de pago utilizado, para informar el universo de beneficiados y el monto total pagado.
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h) El monto en dinero no distribuido después de la aplicacion de las
actividades de implementacién descritas en el acapite V en
relaciéon con el acapite III del presente instrumento y, conforme
a los plazos sefalados en el acapite VII del mismo. Asimismo, el
universo que representa, desagregado este ultimo, segun los
grupos y/o subgrupos establecidos en el presente Acuerdo.

i) Para efectos de la identificacién de la fecha y del monto del
remanente final no transferidos ni reclamados que, por su parte,
trata el acapite XII siguiente, se debera indicar:

- La fecha a partir de la cual y hasta la cual se ha computado el
plazo de los dos afios que trata el acapite XII siguiente.

- El monto de la compensacion y universo, desagregado este ultimo
segun grupo y/o subgrupo, al inicio del plazo de los dos afios que
trata el acapite XII siguiente.

- El monto de la compensacion y universo, desagregado este ultimo
segun grupo y/o subgrupo, al que pertenezcan los consumidores
que hubieren formulado reserva expresa de acciones individuales,
conforme lo dispone el articulo 54 Q inciso 5° de la ley N° 19.496,
en caso de haberse ejercido aquella.

- El monto total y/o definitivo del remanente y la fecha de su
determinacion para los efectos de lo regulado en el articulo 53 By
11 bis de la Ley N° 19.496 vy, en el acapite XII siguiente.

Lo anterior, sin perjuicio del informe de auditoria complementario que la
empresa auditora externa realizard, a fin de informar monto, fecha y
destino del remanente.

Adicionalmente, se debera acreditar lo siguiente:

5.1. Certificacidon del cumplimiento de los plazos previstos para cada una
de las actividades comprometidas en el presente instrumento.

5.2. Verificar que lo sefalado en el presente Acuerdo a propdsito de los
casos que no forman parte del universo de beneficiados conforme al
acapite I, efectivamente correspondan a aquellos consumidores cuyas
polizas fueron canceladas®®, por no pago de ninguna prima. Para ello, se
podran aplicar procedimientos de muestreo estadistico que permitan
realizar una revisién de la informacién de respaldo que verifique la
exclusion por la causal sefialada.

5.3. Verificar que, del universo de consumidores que recibieron los
dispositivos GPS en el periodo comprendido en el Acuerdo, sélo aquellos
comprendidos e identificados dentro del denominado Grupo 4,
corresponden a quienes que efectivamente recibieron los dispositivos
GPS fuera de los plazos dispuesto en el acapite II del presente
Acuerdo.

5.4. Verificacidon del cumplimiento de la “"campafia de contactabilidad”,
los plazos y comunicaciones comprometidas para el ejercicio del derecho
a recibir la entrega del dispositivo GPS, el pago y/o implementacion de
cada una de las alternativas compensatorias definidas para cada uno de

Entiéndase por “cancelada”, la resolucion del contrato.
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los grupos y subgrupos definidos en el acapite V del presente
instrumento.

5.5. Revisién del proceso de despacho de los correos electrénicos
comprometidos en el Acuerdo y la acreditacion de haber informado en la
web de la empresa. Ademas, se debe acreditar la incorporacion por
parte de los consumidores de la informacién y/o datos necesarios para
hacer efectiva las opciones de compensacion.

5.6. Acreditar que, al 01 de diciembre de 2022, ZURICH implementd
todos y cada uno de los procedimientos y medidas dispuestas en la
"Directiva N° 3 de Buenas Practicas Corporativas y de Mercado.
Procedimiento de entrega de GPS Ley 21.1707%, dictada el 15 de junio
de 2022, por el Consejo de Autorregulacion Seguros - Chile.

6. En relacién con el muestreo, éste debe ser de caracter probabilistico,
considerando a la poblacion como finita. Para el calculo del tamaio de la
muestra se debe realizar en base a la siguiente funcion:

*2**
N*Z *p*q

n= - 2
e*(N-1D)+Z *p*q

Donde los parametros correspondientes seran:

n = Tamano de muestra buscado.
N = Tamailo de la poblacién.

Za = Estadistico dependiente del intervalo de confianza.

e = Corresponde al error maximo aceptado.
p = Probabilidad de ocurrencia del evento (éxito).

q = (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 Za=1,96 y un error maximo aceptado e = 5%. Como supuesto

conservador, p = q = 50%

Se debera coordinar, previa y oportunamente, con el Departamento de
Investigacion Econémica de SERNAC, los términos de los referidos
informes de auditoria y del informe complementario de caracter final, que
acredite el cumplimiento del destino y monto del remanente.

El informe de auditoria externa debera ser puesto a disposicion del SERNAC en
los plazos indicados en el acapite VII de este Acuerdo.

IX. Alcancel l lar n ili

Conforme lo previene el articulo 54 P de la Ley N°19.496, la solucidon propuesta
por ZURICH "“no implica su reconocimiento de los hechos constitutivos de la

https://portal.aach.cl/ArchivosPrivados.aspx?A=2157
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eventual infraccion”.

X. Del efecto erga omnes del Acuerdo y sus efectos

El Servicio Nacional del Consumidor sometera el Acuerdo contenido en el
presente instrumento, a la aprobacion del juez de letras en lo civil,
correspondiente al domicilio del proveedor, para que éste produzca efecto erga
omnes.

Todo ello de conformidad a lo dispuesto en los incisos 1°, 2° y 3° del articulo
54 Q de la Ley N° 19.496:

“Para que el acuerdo contenido en la resolucion dictada por el
Servicio produzca efecto erga omnes, deberéd ser aprobado por el
juez de letras en lo civil correspondiente al domicilio del proveedor.
El tribunal sélo podra rechazar el efecto erga omnes si el acuerdo
no cumple con los aspectos minimos establecidos en el inciso
segundo del articulo precedente. El tribunal fallaré de plano y sdlo
sera procedente el recurso de reposicion con apelacion en subsidio
en contra de la resolucion que rechace el acuerdo.

Ejecutoriada la resolucidon judicial sefalada en el inciso anterior y
efectuada la publicacion indicada en el inciso siguiente, el acuerdo
surtird 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”.

XI. Del blicacion LA r

El articulo 54 Q inciso 4° de la Ley N°19.496 sefiala:

"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 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 resolucién judicial que lo aprueba, segun sea el
caso”.

En consecuencia, dentro del décimo dia desde que quede ejecutoriada la
resolucién judicial que se pronuncie sobre el Acuerdo, se debera publicar, a
costa de ZURICH, el extracto de la resolucién en el Diario Oficial y en un
medio de circulaciéon nacional.
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Por su parte, el SERNAC efectuara la publicacion en el sitio web institucional de
este Servicio.

En el caso de ausencia del efecto erga omnes, el proveedor procedera a
efectuar las publicaciones tratadas anteriormente dentro de décimo dia desde
que quede ejecutoriada la resolucién judicial que se pronuncie sobre el
Acuerdo.

XII. Del remanente

En lo referente al remanente aplicara el inciso final del articulo 53 B de la Ley
N©19.496.

Se hace presente que durante el periodo de los 2 afios previos a la formacién
del remanente, y una vez cumplidas las diligencias de distribucién y pago de
las compensaciones a cada consumidor beneficiado por el Acuerdo, el
proveedor deberda 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 afios establecido en este parrafo.

Posteriormente, el proveedor si fuere el 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,
ambos de la Ley N°19.496, que dispone:

“Transcurridos dos afnos 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".

Una vez vencido el plazo de 2 afios de formacion del remanente, la Compaiiia
tendra un plazo adicional para remitir un informe de auditoria complementario
determinando la formacién del remanente, la fecha de su determinacion vy, el
monto de estos dineros.

Por su parte, la Compania tendra un plazo para enterar el pago del saldo, en la
cuenta que SERNAC le informe. Para los presentes efectos, ambas gestiones
seran remitidas y realizadas, segun corresponda, conforme los plazos
dispuestos en los acapites VII y VIII del presente Acuerdo.

En consideracion a las caracteristicas de la solucién alcanzada en el presente
Acuerdo, las cantidades susceptibles de configurar remanente seran aquellas
descritas precedentemente, y para efectos aclaratorios, se comprenden en
ellas, la siguientes:

1. Las sumas representativas de dinero correspondientes a aquellos
consumidores que, sin perjuicio de haber elegido cualquiera de las
alternativas compensatorias establecidas en el acapite III del presente
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Acuerdo, no hayan sido transferidas ni reclamadas por los consumidores
beneficiados con el Acuerdo;

2. Las sumas representativas de dinero correspondientes a aquellos
consumidores que no eligieron alguna de las alternativas compensatorias
establecidas en el acapite III del presente Acuerdo, y que, por ende,
no hayan sido transferidas ni reclamadas por los consumidores
beneficiados con el Acuerdo;

3. Las sumas representativas de dinero correspondiente al "costo de
reclamo”, descrito en el acapite III del presente Acuerdo, que no hayan
sido transferidas ni reclamadas por los consumidores beneficiados;

Para la determinacién y cdlculo de las cantidades de dinero susceptibles de
constituir el remanente final de este Acuerdo, en cuanto a los montos de dinero
a considerar, y que se han establecido en el mismo, debera estarse a la suma
escrita para la alternativa compensatoria denominada “Entrega de una suma
de dinero” la que corresponde a la suma de $631.792.500 (seiscientos
treinta y uno millones setecientos noventa y dos mil quinientos pesos),
como asimismo, la que en su momento corresponda con ocasién de la
implementacion de las compensaciones referentes al Grupo 4 y por concepto
de "Costo de Reclamo”.

XIII. De la reserva de acciones individuales

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

XIV. Del incumplimiento del Acuerdo

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

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.

XV. Del blici

La publicidad por medios masivos (TV, radio, prensa, comunicacion escrita u
otros) que el proveedor se disponga a realizar respecto del presente Acuerdo,
no podra considerar la utilizacion de la imagen, logo, sigla y/o iconografia del
SERNAC, ni realizar cualquier referencia en relaciéon con el mismo. Lo anterior,
salvo que sea previamente validada para su difusidn y por escrito, por la
"efatura del Departamento de Comunicaciones Estratégicas del SERNAC.
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Se deja constancia que conforme a lo previsto en el articulo 54 H de la Ley N°
19.496 el Procedimiento Voluntario Colectivo se regula por el principio de
publicidad.

En este orden de ideas, el proveedor consiente expresamente en el presente
Acuerdo en incluir en el texto de éste, 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 relacion con la informacidon 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.

XVI. Del tr mien reclam rsonal

La Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
Colectivos del SERNAC, remitira a ZURICH una base de reclamos que
contendra datos personales de los consumidores reclamantes, con la Unica y
exclusiva finalidad de que dicho proveedor abone a los consumidores
beneficiados todos los montos que incluye este Acuerdo.

Por lo tanto, la antedicha base de reclamos deberd ser utilizada, por el
proveedor exclusivamente para la implementacion vy certificacion del
cumplimiento del presente Acuerdo, de modo que los datos personales
contenidos en dicha base, en caso alguno, se podran tratar con una finalidad
distinta, quedando especialmente prohibido divulgar los mismos vy/o
entregarlos a terceros por cualquier causa.

Esta restriccion, debe entenderse, sin perjuicio de aquella que opera en
relaciéon con el acceso que este Servicio, ha proporcionado previamente, a la
Compaiiia Portal del proveedor, a su base de reclamos para la gestion del
respectivo reclamo individual formulado por los consumidores.

En este contexto, serd de absoluta responsabilidad de la Compafnia adoptar
todas las medidas necesarias para limitar el tratamiento de los datos
personales de los consumidores en los términos indicados e impedir que
terceros accedan y/o utilicen los mismos, con una finalidad distinta a la
indicada. Esta prohibicidon no cesa con el término del Procedimiento Voluntario
Colectivo en referencia.

Asimismo, una vez cumplidas las finalidades descritas precedentemente,
ZURICH debera proceder a la eliminacidon de las referidas bases de datos de
sus registros que obren en su ambito de control y/o a la cancelaciéon de los
datos personales de los consumidores contenidos en ellas.

En consecuencia, ZURICH a través de una declaracién emitida y firmada por
quien tenga la facultad de representar a la empresa, sera responsable de
constatar:

1. Que las bases de reclamos que contienen datos personales de
consumidores, que le han sido proporcionadas por este Servicio a
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ZURICH o, a las cuales se le ha proporcionado acceso: (1) han sido
utilizadas exclusivamente para fines de implementar el presente Acuerdo
agotandose en éste; (2) No han sido divulgadas o entregadas a terceros
para fines distintos a los indicados.

2. Que han adoptado todas las medidas necesarias tendientes a satisfacer
la finalidad indicada e impedir el acceso o uso de la misma por terceros
distintos al proveedor.

3. Que una vez satisfecha la finalidad indicada se ha procedido a la
eliminacion de la base de datos de sus registros y/o a la cancelacién de
los datos personales de los consumidores contenidas en la misma.

La citada declaracion, debera ser anexada en el Informe de Auditoria Externa
indicado en el presente Acuerdo.

XVII. Las Leyes Complementarias. Ley N°19.496, 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 funcidn publica en los términos establecidos en la Ley N°
20.285 sobre Acceso a la Informacién Publica y su Reglamento, como asimismo
por las normas contenidas en la Ley N° 19.628 sobre Proteccion de la Vida
Privada.

Por lo anterior, las peticiones de informacion que se le formulen sobre
antecedentes relativos a este Acuerdo se resolveran con sujecion 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.

XVIII. De la orientacién para los Consumidores

Se deja constancia que el SERNAC, dentro del ambito de sus facultades
legales, prestara orientacién a todos los consumidores beneficiados por el
presente Acuerdo, a través de todos sus canales de atencidn, 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 quedara disponible para atender las consultas o reclamos que
pudieran presentarse con ocasion de la implementacién 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
«cuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y ZURICH
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CHILE SEGUROS GENERALES S.A. (CHILENA CONSOLIDADA SEGUROS
GENERALES), en el marco de este Procedimiento Voluntario Colectivo.

2° DECLARESE, el TERMINO FAVORABLE
del Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado segun Resolucion Exenta
N°71 de fecha 27 de enero de 2023.

3° TENGASE PRESENTE, que el Acuerdo
contenido en la presente Resolucién, para que produzca efecto erga omnes, se
sometera a la aprobacion del Juez de Letras en lo Civil, conforme lo dispone el
inciso 10 del articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

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

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

6° TENGASE PRESENTE, que los
consumidores afectados que no estén conformes con la solucidn 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 tendrd efecto de una
transaccion  extrajudicial respecto de todos aquellos consumidores
potencialmente afectados, con excepcion de aquellos que hayan hecho valer
sus derechos ante los tribunales con anterioridad, hayan suscrito avenimientos
o transacciones de caracter individual con el proveedor o hayan efectuado
reserva de acciones.

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

9° TENGASE PRESENTE, que el SERNAC
hace plena reserva en este acto de las futuras acciones que pudiesen emanar
del incumplimiento total o parcial de éste y/o su falta de aprobacién.
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10° TENGASE PRESENTE, que |la

impugnacion de la presente resolucion esta regulada en el articulo 59 de la Ley
N°19.880.

11° NOTIFIQUESE, la presente Resolucion
Exenta por correo electronico al proveedor ZURICH CHILE SEGUROS
GENERALES S.A., conforme al articulo 54 R de la Ley N°19.496.

ANOTESE, COMUNIQUESE, Y ARCHIVESE

Firmado por:

Carolina Paz Norambuena
Arizabalos

Subdirectora (s) de Procedimientos
Voluntarios Colectivos

Fecha: 14-08-2023 12:08 CLT
Servicio Nacional del Consumidor
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