Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION EXENTA N°
SANTIAGO,

RESOLUCION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO Y DECLARA EL
TERMINO FAVORABLE DEL PROCEDIMIENTO
VOLUNTARIO COLECTIVO ENTRE EL SERNAC
Y EMPRESA DE TRANSPORTES TRANSVIP
SpA, APERTURADO POR RESOLUCION
EXENTA N° 570/2023.

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 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 Proteccién 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° 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;
la Resolucion Exenta N° 222 de abril de 2023 que modifica Resolucion Exenta N°
1011 de 2022; la Resolucién Exenta N° 183 del 27 de marzo del 2024 que delega
facultades que indica para la Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de
Resolucion de Conflictos Colectivos del Servicio Nacional del Consumidor, entre
otros; la Resolucién Exenta N° 1062 del 14 de diciembre de 2022 del SERNAC; el
Decreto Supremo N° 91 del 14 de octubre de 2022, del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo que nombré a don Andrés Herrera Troncoso como Director
Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucién N° 7 de 2019 de la
Contraloria General de la Republica, y

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 obtencién
de una solucion expedita, completa y transparente, en casos de conductas que
puedan afectar el interés colectivo o difuso de los consumidores.

2°- Que, con fecha 4 de septiembre de 2023,
la Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
Colectivos del Servicio Nacional del Consumidor, en adelante e indistintamente,
“SERNAC”, dicté la Resolucion Exenta N° 570 que dispuso la apertura del
Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor EMPRESA DE
TRANSPORTES TRANSVIP SpA (en adelante, indistintamente, el “Proveedor” o
“Transvip”), 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
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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, TRANSVIP oportunamente manifesté por
escrito su voluntad de participar en el procedimiento individualizado
precedentemente.

4°- Que, con fecha 3 de octubre de 2023, el
SERNAC y TRANSVIP 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° 789
del 19 de diciembre de 2023 de este origen, se prorrogd de oficio y, en
conformidad con lo previsto en el articulo 54 J 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 consideracion, lo consensuado con el proveedor en
las comunicaciones efectuadas hasta antes de la dictacidn del presente acto
administrativo.

7°- Que, durante la tramitacién de este
Procedimiento Voluntario Colectivo, SERNAC dio cumplimiento a lo dispuesto en
los articulos 54 L y 54 N, ambos de la Ley N° 19.496, publicandose en el sitio web
de este Servicio Publico, la manifestacion por la cual el proveedor aceptd
someterse al procedimiento, el estado de éste y la solucion ofrecida por el
proveedor. 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
TRANSVIP, en el marco del Procedimiento Voluntario Colectivo, son los
siguientes:

ACUERDO

I. Personas Consumidoras comprendidas en el presente acuerdo

El presente Acuerdo, en adelante “Acuerdo”, beneficiard a las personas
consumidoras que, en virtud del contrato de prestacion de servicio de
transporte terrestre de pasajeros, celebrado con el proveedor TRANSVIP, con
la finalidad de ser traslados a algunos de los aeropuertos de las ciudades de
Santiago, Calama y Antofagasta, fueron afectados entre, el 1 de enero del
aino 2021 y el 26 de diciembre del afio 2023, ambos dias inclusive, por
alguna de las siguientes circunstancias: a) No prestacién del servicio
contratado y b) Prestacion del servicio contratado, con retardo. Los términos
restitutorios, compensatorios e indemnizatorios para los beneficiarios del
Acuerdo en referencia, se encuentran definidos en el acapite III del presente
instrumento.

Adicionalmente, el presente Acuerdo beneficiard a todas las personas
consumidoras de TRANSVIP, con las medidas de cese de conducta que se

El escriben en el acapite II y, con las actividades que conformaran el plan de
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cumplimiento correctivo que se sefala en el acapite X, ambos, del presente
Acuerdo.

En resguardo de los principios consagrados en el articulo 54 H inciso 1° y las
exigencias dispuestas por el articulo 54 P de la Ley N° 19.496, los términos del
Acuerdo que da cuenta la presente Resolucidn son los que a continuacién se
expresan:

II. Del cese de la conducta

El articulo 54 P N°1 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucion que
establece los términos del Acuerdo debera contemplar, 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:

Para los efectos sefalados de este acapite, se hace presente que, de acuerdo a
lo declarado por TRANSVIP, se han implementado durante el transcurso de la
tramitacion del Procedimiento Voluntario Colectivo, las siguientes medidas:

1. Desarrollo de mejoras en los sistemas y plataformas tecnoldgicas
destinadas a la optimizacion de la asignacidon de vehiculos asociados a la
prestacion del servicio de transporte de pasajeros. Lo anterior, con la
finalidad de generar aumentos en la disponibilidad de vehiculos vy
puntualidad.

2. Implementacién de sistemas de alerta internos para la identificacidén
temprana de potenciales desviaciones derivadas de situaciones de fuerza
mayor que pudieren afectar la llegada de un vehiculo en forma oportuna
hacia un pasajero.

3. Automatizacion del proceso de devolucién, del valor del servicio del
transporte terrestre contratado por las personas consumidoras con
TRANSVIP mejorando con ello, la velocidad de ejecucidn de esta
gestion.

4. Refuerzo de la cantidad de trabajadores en las areas de “Operaciones y
Experiencia del Cliente”, mejorando la comunicacion entre la empresa y
sus clientes, via mensajeria SMS y/o call center, optimizando tiempos de
respuesta.

5. Incorporacidn de un chat en el sitio web www.transvip.cl para que los

pasajeros puedan contactarse con un agente en linea y obtener

informacion sobre el estado de su viaje en tiempo real.

Implementacidon de un centro de ayuda en el sitio web www.transvip.cl

7. Mejora de las comunicaciones hacia los clientes mediante el envio de
mensajes con informacién relativa a su viaje.

8. Renovacion y aumento de la flota de vehiculos en mas de 180 unidades.

o

Adicionalmente, y en el mismo marco de lo tratado en este acapite,
TRANSVIP, se compromete a ajustar las clausulas del contrato de adhesidn,
denominado "Términos de Uso”, que fueron individualizadas en la Resolucién
de apertura del PVC en referencia, las cuales, seran adecuadas a la normativa
contenida en la Ley N° 19.496. En dicho contexto, TRANSVIP, se
compromete a ajustar las siguientes clausulas:

- Clausula: 1.1y 1.3 del apartado "“1. Condiciones Generales”;
- Cldusula 3.3.5 y 3.3.6 del apartado "3.3 Derecho a retracto y
devoluciones” y
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- Clausulas 5.2 y 5.3 del apartado "5. Condiciones de Equipaje”.

Es asi que, el referido ajuste de clausulas considerara los
principios/parametros/criterios/directrices que a continuacién se indican:

- Informacion veraz y oportuna en relacion a la prestacién del servicio de
transporte terrestre de pasajeros, inclusive, en eventos de caso fortuito
o fuerza mayor, debidamente acreditados vy, el ofrecimiento de
alternativas de solucidn, en las sefialadas circunstancias.

- Eliminacién de multas y cargos asociados a las condiciones de la tarifa
del servicio de transporte terrestre contratado.

- Establecer la responsabilidad del proveedor en los términos que
establece la Ley N° 19.496 sobre proteccién de los derechos de los
consumidores y su hormativa complementaria, modificatoria o supletoria
correspondiente.

- No limitar respecto de las personas consumidoras el ejercicio de los
derechos y acciones que les otorga la legislacion vigente.

- En relacion a la custodia, pérdidas o dafios del equipaje, distincion vy
responsabilidad de acuerdo a la categoria del mismo, como asimismo,
informar sobre el derecho de declaracion de especies.

Las actividades descritas y comprometidas en el presente acapite seran
susceptibles del informe de verificacidén de cumplimiento del Acuerdo, segun lo
previsto en los acapites VII y VIII del presente instrumento. Lo anterior,
considerara, adicionalmente, la integracién de los verificadores de
cumplimiento relativos a las medidas de cese de conducta implementadas
durante la tramitacién del Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia.

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 resoluciéon 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 de consumidores del presente Acuerdo
y las restituciones, compensaciones e indemnizaciones del caso:

e Grupo N°1l: Comprende a las personas consumidoras que, habiendo
contratado con TRANSVIP el servicio de transporte terrestre de
pasajeros en direccién a algun aeropuerto de las ciudades de Santiago,
Calama o Antofagasta, durante el 1 de enero del afno 2021 y hasta el
26 de diciembre del afio 2023, ambos dias inclusive, no tuvieron la
prestacion del servicio contratado y que a la fecha, no se les ha
restituido y/o devuelto por TRANSVIP, el valor o monto
correspondiente a dicho servicio.

e Grupo N° 2: Comprende a las personas consumidoras que, habiendo
contratado con TRANSVIP el servicio de transporte terrestre de
pasajeros en direccién a algun aeropuerto de las ciudades de Santiago,
Calama o Antofagasta, durante el 1 de enero del aifo 2021 y hasta el
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26 de diciembre del afio 2023, ambos dias inclusive, tuvieron Ila
prestacion del servicio con retardo y, con ocasion de aquello,
manifestaron haber sufrido la pérdida del vuelo y que, a la fecha,
no han sido compensadas por TRANSVIP.

En consecuencia, respecto de las personas consumidoras pertenecientes al
Grupo N° 1, precedentemente definido, TRANSVIP, se compromete por una
parte, a restituir el valor o monto pagado y, por otra (adicionalmente), a
compensar a esas mismas personas consumidoras, con el mismo monto o valor
del monto restituido.

Respecto de las personas consumidoras pertenecientes al Grupo N° 2,
precedentemente definido, TRANSVIP se compromete a compensarlas por un
monto equivalente a la suma de $5.000 (cinco mil pesos) para aquellos casos
correspondientes a servicio compartido, y de $12.000 (doce mil pesos) para
aquellos casos correspondientes a servicio exclusivo.

B. Costo de reclamo:

TRANSVIP, compensara por este concepto a cada persona consumidora que
hubiere reclamado ante SERNAC con ocasién de los hechos descritos en el
acapite N° I del presente Acuerdo, entre el 1 de enero de 2021 y el dia
previo® a la publicaciéon en el sitio web de SERNAC de la propuesta de
solucion del proveedor, tramite que se ha ejecutado conforme al articulo 54
N de la Ley N°19.4962.

Se deja constancia que las restituciones y compensaciones descritas en la
letra A del presente acapite son compatibles con la compensacion por costo
del reclamo y, se pagaran conjuntamente, si ésta fuere procedente. Lo mismo,
aplicard respecto de las indemnizaciones que pudieran producirse con ocasion
de lo dispuesto en la letra C siguiente y en el acapite V letra C del presente
instrumento.

El monto que correspondera a las personas consumidoras 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.

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.

C. Gastos adicionales:
TRANSVIP se compromete también a indemnizar a las personas consumidoras

que, entre el 1 de enero del afo 2021 y el 26 de diciembre del afno
2023, ambos dias inclusive, se hayan visto afectadas en virtud del contrato de

! El dia previo a la publicacién de la propuesta de solucion corresponde al dia 14 de abril de 2024.
’ En caso de que un consumidor hubiere realizado mas de un reclamo, se compensara por este concepto sélo
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transporte terrestre celebrado con TRANSVIP, por: a) No prestacién del
servicio contratado o b) La prestacién del servicio contratado, con retardo, los
gastos adicionales en los que pudieron haber incurrido aquellas como causa
directa de alguna de dichas circunstancias, debidamente acreditados, en
conformidad al procedimiento regulado en el acapite V letra C del presente
Acuerdo. Dicho procedimiento, sera susceptible del informe de verificacidon de
cumplimiento del Acuerdo, segun lo previsto en los acapites VII y VIII del
presente instrumento.

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

En consecuencia, y en primer término, el Acuerdo objeto de este Procedimiento
Voluntario Colectivo, tratandose de consumidores que integran el Grupo N° 1
y N°2 descritos en el literal A del acapite III, beneficia a un total referencial
de 72 personas consumidoras, y considera un monto referencial $1.186.280
(un millén ciento ochenta y seis mil doscientos ochenta pesos), que se
desglosa de la siguiente manera:

1. Grupo N° 1: Este universo comprende a un total de 46 personas
consumidoras por un monto total de $1.028.280 (un millén
veintiocho mil doscientos ochenta pesos).

2. Grupo N° 2: Este universo comprende un total de 26 personas
consumidoras por un monto total de $158.000 ( ciento cincuentay
ocho mil pesos).

3. Por concepto de costo de reclamo, el numero de personas
consumidoras beneficiadas corresponde a 1.027, y el monto total a
pagar por dicho concepto, es de 25,922 UTM,lo que equivale a la suma
de $1.696.413 (un millon seiscientos noventa y seis mil cuatrocientos
trece pesos) fecha de la presente resolucion.

Se hace presente que todos los montos relativos a compensaciones y universo
(cantidad) de las personas consumidoras mencionadas en el presente
instrumento, son referenciales y, han sido determinados, segun lo informado
por TRANSVIP a lo largo de la tramitacion del Procedimiento Voluntario
Colectivo.

En segundo término, se deja constancia que TRANSVIP informd, durante la
tramitacién del Procedimiento Voluntario Colectivo, que conforme a sus
politicas internas, ya habia efectuado anteriormente la devolucidon del monto de
dinero pagado, a 6.692 personas consumidoras, a quienes el servicio de
transporte terrestre en direccién a algun aeropuerto de las ciudades de
Santiago, Calama o Antofagasta, entre el 1 de enero del afio 2021 y el 26
de diciembre del afo 2023, ambos dias inclusive, no se les prestd, o bien,
fue prestado con retardo. El monto referencial de la devolucién mencionada
considera una cantidad aproximada de $96.688.043 (noventa y seis
millones seiscientos ochenta y ocho mil cuarenta y tres pesos).
Asimismo, TRANSVIP informé que, respecto de las personas consumidoras en
referencia, a 1.862 se les indemnizd los respectivos montos de dinero,
representativos éstos, de los dafios que habrian sufrido aquellas, a
consecuencia de la no prestacién del servicio, o bien, de la prestacion del
servicio con retardo por parte de TRANSVIP. Esto ultimo, implicd un monto
eferencial y aproximado de $29.463.545 (veintinueve millones
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cuatrocientos sesenta y tres mil quinientos cuarenta y cinco pesos). La
informacidén respecto de las mencionadas restituciones e indemnizaciones
seran objeto de la auditoria externa, conforme a lo descrito en los acapites
VII y VIII del presente instrumento.

En efecto, los nimeros y cantidades definitivas, en cuanto a universo y montos
totales ya restituidos y por restituir, compensar e indemnizar, sera determinado
y verificado por la empresa de Auditoria Externa a través de su respectivo
informe y, conforme a lo descrito en los acapites VII y VIII del presente
instrumento.

IV. La solucién es proporcional al dafo 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 solucion 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 en referencia, las medidas de cese de la
conducta descritas en el acapite II del presente instrumento, las
restituciones, compensaciones e indemnizaciones que, para esta sede
administrativa se han estimado procedentes en favor de los consumidores, el
compromiso de implementacién de un plan de cumplimiento y finalmente, los
mecanismos dispuestos para la implementacion, acreditacién y verificacién del
cumplimiento de las diversas actividades que comprende el Acuerdo en
referencia, resultan ser proporcionales y adecuadas para el logro de los
objetivos propuestos para aquel.

A mayor abundamiento, es posible sostener que los términos del Acuerdo
contenidos en el presente instrumento, cumplen en la especie, con los
principios establecidos en el inciso primero del articulo 54 H de la Ley N°
19.496.

Asi, el modelo restitutorio, compensatorio e indemnizatorio, dispuesto
particularmente para esta sede administrativa, aplicado en la especie, reconoce
e integra elementos objetivos para lo relativo al cese de conducta y para el
calculo y determinacion del cédmo se realizardn las restituciones,
compensaciones e indemnizaciones.

En consecuencia, la solucion que consta en el presente instrumento se
encuentra basada en elementos objetivos, por cuanto en su determinacion, se
cumplen con estandares juridicos, técnicos y metodoldgicos para esta 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
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ajustes a la solucion ofrecida por el proveedor, dentro de los cinco dias
posteriores a la publicacidon a que se refiere el articulo 54 L”.

En efecto, la propuesta de TRANSVIP fue objeto de la consulta contemplada
en la disposicion transcrita precedentemente, cuyas observaciones vy
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 consideracion para el resultado final
de los términos del presente Acuerdo.

Finalmente, se establece expresamente que los términos establecidos en este
Acuerdo, responden unica y exclusivamente a las circunstancias especificas de
la situacion y conducta objeto del mismo.

V. De la forma en que se haran efectivos los términos del acuerdo y

el procedimiento por el cual el proveedor efectuara las

devoluciones, compensara o 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.- Del proceso de contactabilidad a los beneficiados del Acuerdo.

TRANSVIP, para efectos de iniciar el proceso restitutorio, compensatorio e
indemnizatorio, procedera a realizar una campana de contactabilidad que
estara dirigido a las personas consumidoras definidas en los acapites I y III
del presente instrumento.

En el marco del referido proceso de contactabilidad, TRANSVIP se
compromete a las siguientes actividades:

i) Enviar una primera comunicacidon. Esta comunicacién tendra por
finalidad dar a conocer los términos del Acuerdo alcanzado en el marco del
Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia. Adicionalmente, en esta
comunicacién TRANSVIP informara sobre:

e El procedimiento, los antecedentes y/o documentos que se requeriran
por TRANSVIP para acreditar ser beneficiario del Acuerdo y que se
encuentran establecidos en el acapite V letra C del presente Acuerdo;

e El periodo de 20 dias corridos en que las personas pertenecientes a
los Grupos N° 1 y 2 del acapite III letra A podran solicitar la
restitucion y/o compensaciéon del servicio de transporte terrestre;

e El periodo de 30 dias corridos en que las personas consumidoras
referidas en el acapite III letra C, podran solicitar el reembolso de los
gastos adicionales en que habrian incurrido a causa directa de la no
prestacion del servicio o, de la prestacion del servicio con retardo y que,
para este ultimo caso, con ocasién del retardo, sufrieron una pérdida de
vuelo;
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e El plazo que dispondran los beneficiarios del Acuerdo para entregar a
TRANSVIP los datos de una cuenta bancaria de la cual sean titulares,
para efectos de proceder éste Ultimo, a realizar la transferencia bancaria
electréonica del monto correspondiente a la restitucién, compensacién e
indemnizacion vy,

e Los mecanismos mediante los cuales se materializard el pago de la
restitucion, compensacién e indemnizacidn a los beneficiarios del
Acuerdo y que se describen en la letra C siguiente.

ii) Enviar una segunda comunicacidon. Esta comunicacién, se realizard
dentro de los 10 dias corridos siguientes al vencimiento de los 20 dias
corridos que se otorgaran para ratificar o proveer los datos bancarios, entre
otro necesario para la acreditacion correspondiente y proceder a materializar el
pago, en caso de corresponder. Esta comunicacion se enviara sélo en la
eventualidad de que la persona consumidora no ratifique o no provea los datos
requeridos dentro del plazo otorgado en la primera comunicacion.

iii) Enviar una tercera comunicacion. Esta comunicacién, se realizara
dentro de los 10 dias corridos siguientes al vencimiento de los 20 dias
corridos contados desde la segunda comunicacién antes referida. Esta
comunicacién se enviara sélo en la eventualidad de que, la persona
consumidora no ratifique o no provea sus datos bancarios dentro del plazo
otorgado en la segunda comunicacion.

Las referidas comunicaciones se realizaran por TRANSVIP a través de correo
electronico, mensaje de texto u otro sistema de mensajeria instantdnea de
acuerdo a la informacion que aquel tenga disponible o registrada en sus bases
de datos. En todo caso, se privilegiara el correo electroénico.

iv) Otros medios de informacion del Acuerdo. TRANSVIP, informara de
los términos del presente Acuerdo a través de un aviso publicado en su pagina
y/o sitio web de Transvip, www.transvip.cl. Esta publicacion se encontrard
vigente por el plazo indicado en el acapite VII del presente Acuerdo.

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 Yy publicidad comprometidas en este
instrumento, seran enviadas al SERNAC, previo a su despacho, difusion y/o
publicacion, para la validacion correspondiente. Tales comunicaciones, avisos y
publicidad, no podran contener informacion distinta a aquella que diga relacion
con la comunicacion de la solucidn, de su procedimiento y plazos de
implementacion.

C.- Determinacion del procedimiento para la implementacion y pago de
las restituciones, compensaciones e indemnizaciones comprometidas
para los distintos Grupos definidos en el presente Acuerdo.

La implementacion y pago de las restituciones, compensaciones e
indemnizaciones comprometidas para los distintos grupos de personas
consumidoras definidas en el acapite I y III del presente Acuerdo, se
realizara conforme a lo que se indicara a continuacién:
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1.- Procedimiento para restituciones y/o compensaciones a personas
consumidoras pertenecientes al Grupo N° 1 y N° 2 del acapite III letra
A:

Para los efectos de lo sefialado en el acapite III letra A, la persona
consumidora deberd dirigir y remitir, a la casilla de correo electrénico
pvc@transvip.cl habilitada por el proveedor, especialmente para estos
efectos, el registro del correo electronico o de la mensajeria de texto enviado
por TRANSVIP, que de cuenta de la existencia del viaje programado, o
voucher de viaje de TRANSVIP entregado en el counter. Si el pasajero no
posee alguno de dichos documentos, para efecto de que TRANSVIP pueda
identificar el ID de la reserva, la persona consumidora debera detallar a través
de la citada casilla de correo electrénico: el tipo de servicio contratado; su
valor, y la fecha programada para el servicio de transporte terrestre al
aeropuerto.

2.- Procedimiento de reembolso para personas consumidoras que
solicitaran el reembolso de los gastos adicionales segin lo establecido
en el acapite III letra C del presente Acuerdo:

a) Se habilitard en la pagina web de TRANSVIP, durante un periodo de 30
dias corridos, un formulario para efectos de que las personas
consumidoras pertenecientes al Grupo descrito en el acapite III letra C
del presente instrumento, puedan solicitar el reembolso de los
gastos adicionales.

b) Se deberd aportar/adjuntar por parte de la persona consumidora la
debida documentacion de respaldo que acredite el o los respectivos
gastos adicionales, a saber: Boleta/comprobante de pago del vuelo
original; boleta/comprobante de pago asociada a multa por cambio de
vuelo o nuevo ticket aéreo, en <caso de corresponder;
boletas/comprobante de pago de estacionamiento; boleta/comprobante
de pago de transporte alternativo o bien, el estado de cuenta de tarjeta
bancaria, seguin sea el caso.

3.- Plazo para el pago de la restitucion y/o compensacion e
indemnizacion:

Los pagos que correspondan se realizaran por TRANSVIP en el plazo de 15
dias corridos que se contabilizaran desde que TRANSVIP recepcione de
manera conforme y completa la informacién bancaria necesaria para efectuar
el pago de la restitucién, compensacién e indemnizacion.

4.- Mecanismos de pago:

El pago de la restitucion, compensacidén e indemnizacion que corresponda se
realizard por TRANSVIP mediante:

a) Transferencia electronica bancaria a una cuenta bancaria de la
persona consumidora beneficiada, de la cual, sea éste el titular. Para
tales efectos, TRANSVIP, utilizard los datos bancarios de los
consumidores que constan en sus registros cuando aquello sea ratificado
por la persona consumidora o,

b) Vale vista bancario, en caso de que la transferencia bancaria indicada
en el parrafo anterior no prospere, la persona consumidora beneficiaria
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no hace entrega de sus datos bancarios o tampoco los ratifica, dentro de
los plazos otorgados, no posee cuenta o se rechaza la transferencia
electronica bancaria, se procedera por parte de TRANSVIP a emitir un
vale vista® a nombre de la persona consumidora, el cual, se encontraria
habilitado para retirar en la entidad bancaria que disponga para estos
efectos, la cual serd debidamente informada a la persona consumidora,
todo dentro del plazo sefialado en el acapite VII del presente Acuerdo.

La emisidn de los respectivos vale vistas y la comunicacion que de éstos
realizara TRANSVIP a las personas consumidoras, se realizara en
conformidad a lo establecido en el acapite VII del presente Acuerdo.
Dicha comunicacidn deberad ser validada previo a su despacho por el
SERNAC.

e Compensaciéon por "Costo del reclamo”, se pagara conjuntamente con
las restituciones, compensaciones e indemnizaciones de las personas
consumidoras beneficiadas que integren los Grupos descritos en el
acapite III del presente instrumento y a través de los mismos
mecanismos de pago, forma y plazo expuestos en este Acuerdo.

Todas las actividades comprometidas en el presente numeral seran
susceptibles de los informes de verificacion de cumplimiento del Acuerdo,
segun lo previsto en los acapites VII y VIII del presente instrumento.

VI. Computo de los plazos del Acuerdo

Los plazos senalados en el presente instrumento para la implementacion del
Acuerdo seran de dias corridos o de meses, en su caso, y comenzaran a
computarse, transcurridos 30 dias corridos, contados desde la Ultima
publicacion del extracto de la Resolucion 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 implementacién
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.

* Para estos efectos se estara a las Normas contenidas en la Circular de Bancos 2494,
Circular Financiera 865, que contiene la “Recopilacion actualizada de normas”,
Capitulos: 2-6 "Vales a la vista", 2-14 "certificados sobre intereses de depdsitos vy
captaciones" y 13-31 "Liquidacién de las cuentas de resultado en monedas extranjeras
al cierre del ejercicio", y demas aplicables en la especie. Dicha Recopilacién Actualizada
de Normas de Bancos, junto con sus capitulos, se encuentran disponibles en la
Comisién para el Mercado Financiero, aplicando para este caso, expresamente el
Capitulo 2-6 denominado depdsitos a la vista, y el Capitulo 2-13 denominado
caducidad de depodsitos o de cualquiera otra acreencia en favor de terceros.
Consecuencialmente, aplicara lo dispuesto en la ley relativo a las acreencias bancarias,
estableciéndose, asi, el destino final de esos fondos.
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VII. Plazo de implementacion de la solucion y de otras actividades

relacionadas con el procedimiento propiamente tal

1. Actividades y plazos relacionados con la

Acuerdo:

implementacion del

Actividad de Implementacion del

Desde cuando se

consecuencia de la no prestacién del
servicio o de la prestacién con retardo y

Plazo
Acuerdo computa
Medidas de Cese de Conducta referidas al . .

. . , Desde el hito descrito
ajuste de clausulas de su contrato de 15 dias en el acipite VI
adhesién denominado “Términos de Uso” P '
Publicacion en la pagina/sitio web de 15 dias Desde el hito descrito
Transvip de los Términos del Acuerdo en el acapite VI.
Tiempo en el cual estara disponible en la

L P o . P _ , Desde el hito descrito
pagina/sitio web de Transvip los Términos 90 dias L

en el acapite VI.
del Acuerdo.
Desde el hito descrito
Envio de la primera comunicacién 30 dias en el acapite VI.
Desde el ultimo dia de
, ., , encimiento de la
Envio de la segunda comunicacion 10 dias v . M L.
primera comunicacion
Desde el ultimo dia de
, Dy , vencimiento de la
Envio de la tercera comunicacion 10 dias
segunda
comunicacién
Plazo que tienen las personas
consumidoras para ratificar o proveer 20 dias Desde el envio de
datos bancarios y otros procedentes a cada comunicacion.
TRANSVIP
Desde la recepcién
conforme y completa
Proceso de pago de la 15 dias de la informacién
restitucion/compensacién a las personas bancaria de la
consumidoras de los grupos 1y 2. persona consumidora.
Pago indemnizatorio a las personas Desde la recepcién
consumidoras que acrediten dafos a 15 dias conforme y completa

de la informacién
bancaria de la
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pérdida de vuelo (gastos adicionales) persona consumidora.

Desde la recepcién
conforme y completa

Pago de compensacion por concepto de 15 dias de la informacién

costo del reclamo. bancaria de la
persona consumidora.

Desde la recepcion
conforme y completa
de la informacion de
la persona
consumidora.

Emision y comunicacidn de vales vista 15 dias

Desde el hito descrito

Plazo de implementacién de las .
7 meses en el acapite VI.

actividades del Acuerdo.

2. Base de reclamos

La Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
Colectivos remitirda a TRANSVIP, la base de reclamos para los efectos de
aplicar la compensacién por concepto de costo de reclamo a los consumidores
beneficiados por aquella, desde el hito descrito en el acapite VI. Lo anterior,
sin perjuicio del requerimiento que a su respecto también podra realizar el
proveedor al SERNAC, para efectos de la implementacién del pago de la
referida compensacion.

3. Actividades y plazos relacionados con la verificacion del
cumplimiento del Acuerdo:

Actividad de

verificacion del Plazo Desde cuando se computa
Acuerdo
Desde el vencimiento del
Entregez Informe de 6 meses perlf)do-de pago de
auditoria externa. restituciones y/o

compensaciones

Entrega de Informes Contado desde que comience la
Parciales de 7 meses vigencia del periodo de 2 afnos
Remanente. gue trata el acapite XIII.

Contado desde el vencimiento
del plazo de dos afios para la

formacién del remanente que
trata el acapite XIII.

Entrega del Informe
Complementario de 3 meses
Remanente.
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Transferencia o Contado desde la fecha del
depésito bancario por correo electrénico del SERNAC

pago de remanente a 30 dias corridos gue da cuenta de la revision sin
SERNAC (articulo 11 observaciones respecto del
bisy 53 B Ley N° Informe Complementario de
19.496). Remanente.

Envio de comprobante
de transferencia o
depdsito bancario de
remanente a SERNAC
(articulo 11 bisy 53 B
Ley N° 19.496).

Contado desde la fecha de la
5 dias corridos transferencia o depdsito
bancario.

4. Actividades y plazos relacionados con la implementacion,
presentacion, acreditacion, verificacion y evaluacion del Plan de
Cumplimiento Correctivo:

Actividad de implementacion Plazo Desde cuando se
del Plan de Cumplimiento computa
Correctivo
Presentacion de Plan de 12 meses Desde el hito descrito
Cumplimiento Correctivo en el acapite VI.

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 cautelard el
cumplimiento del acuerdo, a costa del proveedor”.

Al respecto:

A. Informes de auditoria externa verificacion de cumplimiento del
Acuerdo:

Los informes de verificaciéon del cumplimiento de los términos del Acuerdo se
realizaran a costa del proveedor, a través de una empresa auditora externa
seleccionada por aquel, entre aquellas que se encuentran inscritas en el
registro de empresas de auditoria externa de la Comisién para el Mercado
Financiero. Lo anterior, sin perjuicio de los informes que deban ser elaborados
y presentados por el proveedor al SERNAC, de conformidad con lo que a
continuacion se dispone.

Los referidos informes deberan ser presentados en los plazos establecidos en el
acapite VII del presente Acuerdo.

Con todo, y sin perjuicio de lo que a continuaciéon se indica, el proveedor
“eberd coordinar previa y oportunamente con el Departamento de
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Investigacion Econdmica del SERNAC, los términos especificos que deben
contemplar los respectivos informes.

A.1. Informe de Auditoria externa de verificacion de cumplimiento
del Acuerdo.

El proveedor hara entrega al SERNAC de un informe de auditoria de caracter
externo, en adelante, el “Informe Final de auditoria externa”, en donde
consten los resultados arribados con respecto al cumplimiento de los términos
del Acuerdo, conforme a lo que a continuacion se sefala. En todo caso, la
verificacién de cumplimiento de los términos comprendidos en el acapite XIII
denominado “Del remanente”, se realizara de conformidad con lo establecido
en la letra A.3. siguiente.

El Informe final de auditoria externa deberd contener la siguiente
estructura:

Introduccién y/o antecedentes.

Objetivos.

Alcances.

Resumen ejecutivo.

Ejecucion de los procedimientos acordados.

Conclusiones y/o hallazgos.

Anexos en que se adjuntan ejemplos de los medios de verificacion que
acrediten la implementacién 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.

Nounh_uwne

Con tal propdsito, el Informe final de auditoria externa debera verificar y
dar cuenta de los siguientes aspectos:

1. Respecto de las actividades asociadas al Cese de Conducta descritas
en el acapite II del presente Acuerdo, el informe deberd verificar el
cumplimiento de todas y cada una de éstas, dando cuenta de sus
respectivos medios de verificacion.

2. Respecto de las restituciones, compensaciones e indemnizaciones
referidas en los acapites III y V letra C del presente Acuerdo, el
informe debera verificar el pago de todos y cada uno de los conceptos
definidos para los grupos de consumidores beneficiados por el mismo.
En tal sentido, el Informe debera incorporar, adicionalmente, la
verificacién de la siguiente informacién especifica:

a) Tamafio del Universo de consumidores beneficiados por el
Acuerdo.

b) Numero total de consumidores que integran cada uno de los
grupos;

c) Monto total de restituciones y/o indemnizaciones del Acuerdo y
monto total de las restituciones y/o indemnizaciones pagadas
segun lo establecido en el acuerdo.

d) Monto de las restituciones, indemnizaciones pagadas segun lo
establecido en el Acuerdo, desagregado por cada uno de los
grupos definidos en el mismo.

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

. mridad y autenticidad de este datbimento ingrese al siguiente link: ' w

https://doc.digital.gob.cl/validador/KEL4AAM-973




Servicio Nacional
del Consumidor

e) Monto total pagado por concepto del costo del reclamo,
desagregado segun el canal de ingreso del reclamo.
Adicionalmente, el numero de consumidores beneficiarios del
costo del reclamo que a su vez fueron beneficiarios de las otras
restituciones y/o indemnizaciones establecidas en el Acuerdo.

f) Montos no pagados por concepto de restituciones vy/o
indemnizaciones y el universo que representa. Adicionalmente lo
anterior, desagregado por cada uno de los grupos definidos en el
Acuerdo.

g) De la muestra para los efectos de la auditoria externa. Se
evaluara que coincida el monto solicitado por los consumidores,
los items solicitados y comprobantes asociados, esto tanto para
las restituciones realizadas como las restituciones resultantes del
proceso de contactabilidad.

h) Verificar la muestra para los efectos de la auditoria externa. El
muestreo serd de caracter probabilistico, se considerara a la
poblacion como finita. Para el calculo del tamafio de la muestra se
debe realizar en base a la siguiente funcién:

N*Zﬂz*p*q

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

Los parametros corresponderan a los siguientes:

e n=Tamano de muestra buscado.
e N=Tamarfio de Poblacion.
Za=Estad|'stico dependiente del Intervalo de Confianza.

e e=Corresponde al error maximo aceptado.
e p=Probabilidad de ocurrencia del evento (éxito).
g = (1-p)=probabilidad de no-ocurrencia del evento.

Con un nivel de confianza de un 95% y un error maximo de 5%.
Esto se traduce en Za=1,96 y un error maximo aceptado e = 5%.

Como supuesto conservador, p = q = 50%

3. Respecto del proceso de contactabilidad referido en el acapite V del
presente Acuerdo, el informe debera verificar el cumplimiento de aquel,
sus plazos y comunicaciones comprometidas.

4. Las fechas de inicio y término de las actividades comprendidas en los
distintos acapites del presente Acuerdo y, adicionalmente, la certificacion
de cumplimiento de los plazos previstos para cada una de ellas.

5. Adjuntar la declaracion referida en el acapite XVII denominado “Del
tratamiento de reclamos y de datos personales”.

6. Respecto de las restituciones y compensaciones referidas en los
acapites III y V del presente Acuerdo que no fueron transferidas ni
reclamadas por los consumidores a la fecha del vencimiento del plazo
dispuesto en el acapite VII para las actividades del acapite V, todos
del presente Acuerdo, lo que sigue:

a. El monto total correspondiente.
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b. El universo de consumidores que representa el dato de la letra a.
precedente, desagregado, segun los grupos establecidos en el
presente Acuerdo, incluyendo a los beneficiarios por concepto de
“costo de reclamo”.

c. El monto total y universo de consumidores que se encontrasen
bajo alguna de las hipotesis dispuestas en el inciso 3° del articulo
54 Q de la Ley N° 19.496, desagregado, segun los grupos
establecidos en el presente Acuerdo.

A.2. Informes parciales de remanente del Acuerdo.

El proveedor hard entrega al SERNAC de informes de caracter interno, en
adelante, “"Informes parciales de remanente”, en donde conste el estado y
monto de las restituciones, compensaciones e indemnizaciones que no fueron
transferidas ni reclamadas por los consumidores a la fecha del vencimiento del
plazo dispuesto en el acapite VII para las actividades del acapite V en
relacion al acapite III todo, del presente Acuerdo. Dichos informes tendran
por objeto dar cuenta de la actualizacién de los montos referidos, durante la
vigencia del periodo de los 2 afos a que se refiere el inciso final del articulo 53
B de la Ley N° 19.496.

A.3. Informe final de Remanente del Acuerdo.

En la medida que el Informe final de auditoria externa de la letra A.1
precedente, de cuenta de la existencia de montos asociados a restituciones y
compensaciones que no fueron transferidas ni reclamadas por los
consumidores en los términos que disponen los acapites III y V letra C del
presente Acuerdo, el proveedor hard entrega al SERNAC de un informe de
auditoria de caracter externo, en adelante, el “Informe Final de
Remanente”, en donde consten los resultados arribados con respecto a la
formacién, fecha de determinacién y monto del remanente referido en el
acapite XIII presente.

Con tal propdsito, el Informe final de Remanente debera acreditar y dar
cuenta de los siguientes aspectos:

1. Las fechas de inicio y término del plazo de dos afios que trata el acapite
XIII del presente Acuerdo.

2. La existencia o inexistencia de restituciones y/o compensaciones
referidas en los acapites III y V letra C precedente que no hayan sido
transferidas ni reclamadas por los consumidores, luego de transcurrido
el plazo de dos afios que trata el acapite XIII del presente Acuerdo.

3. En caso de constatarse la existencia de restituciones y/o
compensaciones no transferidas ni reclamadas por los consumidores
luego de transcurrido el plazo de dos afios que trata el acapite XIII del
presente Acuerdo:

1. El monto total correspondiente.

2. El universo de consumidores que representa el dato de la letra a.
precedente, desagregado, segun los grupos establecidos en el
presente Acuerdo, incluyendo a los beneficiarios por concepto de
“costo de reclamo”.

3. El monto total y universo de consumidores que se encontrasen
bajo alguna de las hipotesis dispuestas en el inciso 3° del articulo
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54 Q de la Ley N° 19.496, desagregado, segun los grupos
establecidos en el presente Acuerdo.

B. Acreditacion de cumplimiento en relacion al deposito o transferencia
bancaria de fondos para efectos del articulo 11 bis de la Ley N° 19.496:

En relacidon a lo tratado en este literal, el proveedor debera remitir al SERNAC,
en el plazo dispuesto en el acapite VII del presente Acuerdo, el comprobante
que dé cuenta de aquello. Dicho plazo, se computara desde que el SERNAC
informe al proveedor los datos de la respectiva cuenta bancaria dispuesta para
tales efectos.

IX. Alcance legal de la responsabilidad

Conforme lo previene el articulo 54 P de la Ley N°19.496, la solucidn propuesta
por TRANSVIP “no implica su reconocimiento de los hechos constitutivos de la
eventual infraccion”.

X. De la presentacion del Plan de cumplimiento
1. Alcance del Plan de Cumplimiento Correctivo

El plan de cumplimiento correctivo deberd comprender todos los procesos y
subprocesos, modelos de negocio, y actividad (es) del proveedor, que se
encuentren relacionados/as con los hechos que motivaron el inicio del
Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia, y que se encuentran
descritos en su respectiva Resolucién.

2. Elementos de Plan de Cumplimiento Correctivo

El referido plan de cumplimiento correctivo debera contener como minimo los
elementos contenidos en los siguientes cuerpos legales y administrativos:

e Articulo 54 P inciso 3° de la Ley N° 19.496.

e Articulo 19 del Reglamento que establece el Procedimiento
Voluntario para la Proteccidon del Interés Colectivo o Difuso de Los
Consumidores contenido en el Decreto N° 56, del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo publicado en el Diario Oficial del 5
de febrero de 2021.

e Resolucion Exenta N° 689 del 10 de septiembre de 2021 que
“Aprueba Circular Interpretativa sobre el Alcance, Contenido,
Procedimiento de Aprobacion y Presentacion de los Planes de
Cumplimiento de los Articulos 24 inciso cuarto, letra c) y 54 P de
la Ley N° 19.496".

Se precisa que la identificacion de acciones y medidas correctivas o
preventivas, se entenderdan como medidas, acciones y/o actividades propias del
plan de cumplimiento correctivo cuya planificacion, desarrollo e
implementacion, deberan tener el objetivo de evitar que en el tiempo, las
conductas evidenciadas vuelvan a ocurrir.

3. Acreditacion, verificacion y evaluacion del Plan de Cumplimiento
Correctivo

Verificada la implementacion del plan de cumplimiento correctivo, el proceso
para la presentacion del mismo, se sustanciara conforme a lo establecido en la
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citada Circular Interpretativa N° 689 del 10 de septiembre de 2021 o el
estandar que la pueda reemplazar en el futuro.

4. Plazo de implementacion y presentacion

La presentacién e implementacién conforme del plan de cumplimiento
correctivo, se realizara en el plazo establecido en el acapite VII del presente
Acuerdo.

El plazo para la presentacion del plan de cumplimiento correctivo, podra ser
prorrogado - a solicitud del proveedor - por una sola vez hasta por doce (12)
meses, cuando existiesen motivos calificados para ello, los que seran
evaluados en su mérito por el area de Coordinacién de Cumplimiento del
SERNAC. La respectiva solicitud de prérroga del proveedor debera
presentarse antes del vencimiento del plazo original ante la referida de
Coordinacién de Cumplimiento del SERNAC.

5. Procedimiento de presentacion

La tramitacion de la presentacion del plan de cumplimiento correctivo, estara
regida por lo sefialado a su respecto en la Resolucion Exenta N° 689 del 10 de
septiembre de 2021 o el estandar que la pueda reemplazar en el futuro.

El oficial de cumplimiento designado por el proveedor, si lo estimare necesario,
podra requerir del area de Coordinacién de Cumplimiento del SERNAC, guia y/o
lineamientos de caracter general para el disefio, planificacion e implementacién
del respectivo plan de cumplimiento correctivo. Lo anterior, no constituird ni
podra calificarse en caso alguno, como una actividad de asesoria y/o
aprobacion preliminar del plan de cumplimiento correctivo por parte de dicha
area, por lo que, no podra entenderse que aquello podria constituir algun tipo
de pronunciamiento por parte del SERNAC. Sera de responsabilidad de la
Entidad Certificadora Idénea, acreditar y verificar el plan de cumplimiento
correctivo en la etapa de certificacion.

6. Caracter de Plan de Cumplimiento Correctivo

Finalmente, téngase presente que la presentacion y conformidad del referido
plan de cumplimiento correctivo, en ningun sentido eleva a aquel, a la
hipotesis referida en el articulo 24 inciso 4 literal ¢) de la Ley N° 19.496, por lo
gue no podra utilizarse para la substanciacion de dicha atenuante.

Lo anterior, no priva al proveedor para que, conforme a los requisitos
establecidos en la regulacién vigente y en los instrumentos administrativos del
SERNAC, dictados en virtud del ejercicio de sus facultades legales, pueda
presentar un plan de cumplimiento de caracter preventivo que satisfaga los
respectivos requisitos establecidos en aquellos, para que luego, pueda ser
evaluado por parte de este Servicio Nacional del Consumidor.

XI. 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.
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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 sefala:

“Para que el acuerdo contenido en la resolucion dictada por el
Servicio produzca efecto erga omnes, debera ser aprobado por el
juez de letras en lo civil correspondiente al domicilio del proveedor.
El tribunal sélo 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 resolucion que rechace el acuerdo.

Ejecutoriada la resolucidn 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”.

XII. De las publicaciones del Acuerdo
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 resolucién en el Diario Oficial y en un
medio de circulacion nacional, a costa del proveedor, asi como en
el sitio web institucional del Servicio, contandose el plazo desde la
ultima 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 gue quede
ejecutoriada la resolucién judicial que lo aprueba, segin sea el
caso”.

En consecuencia, dentro del décimo dia desde la fecha del certificado emitido
por el Tribunal correspondiente que dé cuenta que la resolucion judicial que
aprueba el Acuerdo se encuentra ejecutoriada, se debera publicar, a costa del
TRANSVIP, el extracto de la resolucion en el Diario Oficial y en un medio de
circulacién nacional (el que podra ser electréonico). Por su parte, el SERNAC
efectuard la publicacidn 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 del décimo dia desde que quede
ejecutoriada la resolucién judicial que se pronuncie sobre la solicitud del
articulo 54 Q inciso 1° de la ley N° 19.496.

XIII. 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
‘el remanente, y una vez cumplidas las diligencias de distribucién y pago de
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las restituciones y compensaciones a cada consumidor beneficiado por el
Acuerdo, 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 afios establecido en este parrafo.

Una vez vencido el plazo de 2 afios de formacion del remanente, TRANSVIP
tendrd un plazo adicional, para remitir al SERNAC, el “Informe Final de
Remanente” en los términos dispuestos en el acapite VII y VIII del
presente Acuerdo el que, en todo caso, entregara informacion respecto de la
determinacion de la formacién del remanente, la fecha de su determinacion y
el monto de estos dineros.

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 afos desde que se cumpla dicho plazo, los
remanentes que no hayan sido transferidos ni reclamados por los
consumidores caducaran y se extinguirdn 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".

Se hace presente que, de resultar procedente para el proveedor, el deber de
enterar las cantidades de dinero no transferidas ni reclamadas por los
consumidores, en virtud de lo dispuesto en el articulo 53 B, y para los efectos
del articulo 11 bis, ambos de la Ley N° 19.496, se deberd considerar en la
cantidad definitiva a enterar, el respectivo reajuste en los términos dispuestos
en el articulo 27 de la citada Ley. En consecuencia, dicho reajuste, sera
calculado segun la variacién experimentada por el Indice de Precios al
Consumidor, determinado por el Instituto Nacional de Estadisticas, entre el mes
anterior a la fecha en que se agotaron las actividades para la contactabilidad y
pago de las restituciones y compensaciones establecidas en el Acuerdo,
descritas en el acapite VII del mismo, y el mes precedente a la fecha del
depdsito o transferencia bancaria al SERNAC, segln sea el caso

Finalmente, el proveedor deberd remitir al SERNAC en el plazo dispuesto en el
acapite VII del presente instrumento, el comprobante que dé cuenta del
depdsito o transferencia bancaria de fondos para efectos del articulo 11 bis de
la Ley N° 19.496.

En consideracion a las caracteristicas de la solucién alcanzada en el presente
Acuerdo, Yy, para efectos aclaratorios, las cantidades susceptibles de configurar
remanente seran las siguientes:

1. Las sumas representativas de dinero correspondientes a las restituciones
que le corresponderian a las personas consumidoras pertenecientes al
grupo N° 1 y N° 2, descritos en el acapite III del presente Acuerdo,
que no hayan sido transferidas ni reclamadas por las personas
consumidoras beneficiadas por el mismo.
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2. 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 las personas consumidoras
beneficiadas.

XIV. De la reserva de acciones individuales

Por su parte y, en atencién a la irrenunciabilidad de derechos que contempla la
Ley sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, en caso que el
Acuerdo tenga el efecto erga omnes, y conforme lo dispone el inciso 5° del
articulo 54 Q de la Ley N°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
aprobdé 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.

XV. 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
infraccién de la Ley N° 19.496, segun lo expuesto en el articulo 54 Q inciso 6°
de la misma.

XVI. De la publicidad

La publicidad por medios masivos (TV, radio, prensa, comunicacion escrita u
otros) que el proveedor se disponga a realizar respecto del presente Acuerdo y
de la Resolucién que lo contiene, no podra considerar la utilizacion de la
imagen, logo, sigla y/o iconografia del SERNAC, ni realizar cualquier referencia
en relacién con aquellos. Lo anterior, salvo que sea previamente validada para
su difusién y por escrito, por la Jefatura del Departamento de Comunicaciones
Estratégicas e Imagen del SERNAC. A mayor abundamiento, el presente
Acuerdo y la Resolucidon que lo contiene, podran ser utilizados uUnica y
exclusivamente, para sus propios fines.

XVII. Del tratamiento de reclamos y de datos personales

La Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos
Colectivos del SERNAC, remitira a TRANSVIP 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 y 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
ntregarlos a terceros por cualquier causa.
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Esta restriccién, debe entenderse sin perjuicio de aquella que opera en relacién
con el acceso que el SERNAC, ha proporcionado previamente a TRANSVIP, a
través del Portal del proveedor.

En este contexto, sera de absoluta responsabilidad de TRANSVIP 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.

Una vez cumplidas las finalidades descritas precedentemente, TRANSVIP
deberd proceder a la eliminacion de las referidas bases de datos de sus
registros que obren en su dmbito de control y/o a la cancelacién de los datos
personales de los consumidores contenidos en ellas.

En consecuencia, TRANSVIP a través de una declaracion 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
TRANSVIP 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 cancelacidn de
los datos personales de los consumidores contenidas en la misma.

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

XVIII. 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 Informacidn Publica y su Reglamento, como
asimismo, por las normas contenidas en la Ley N° 19.628 sobre Proteccion de
la Vida Privada y cualquiera otra que resulte aplicable en la especie.
Adicionalmente, conforme a lo previsto en el articulo 54 H inciso 1° de la Ley
N° 19.496, el Procedimiento Voluntario Colectivo se regula por el principio de
publicidad ello, considerando la reserva de informacion y de antecedentes que
se hubiese decretado en el mismo, en conformidad con el articulo 54 O de la
Ley N°19.496, informacion y antecedentes que quedan resguardados,
conforme a lo establecido en las resoluciones dictadas al efecto, con excepcion
de aquella informacién y antecedentes, respecto de la y los cuales, el
proveedor ha consentido expresamente, en incluir en el presente Acuerdo, por
ser necesarias/os para su acertada inteligencia. Por lo anterior, las peticiones
/o requerimientos que se le formulen sobre informacidon y antecedentes
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relativos al Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia y, al presente
Acuerdo, se resolveran con sujecion a lo expuesto en este numeral.

XIX. De la orientacion 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 atencidon 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 el proveedor.

RESUELVO:

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

2. DECLARESE, el TERMINO FAVORABLE del
Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado segin Resolucion Exenta N° 570
de fecha 4 de septiembre de 2023.

3. TENGASE PRESENTE, que el Acuerdo
contenido en la presente Resolucién, para que produzca efecto erga omnes, se
someterd a la aprobacion del Juez de Letras en lo Civil, conforme lo dispone el
inciso 1° 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 certifique por el tribunal correspondiente que la
resolucidon judicial que se pronuncie sobre el efecto erga omnes del Acuerdo
contenido en la presente Resolucién administrativa se encuentra ejecutoriada, un
extracto en el Diario Oficial y en un medio de circulacion 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
resolucidon judicial que se pronuncie sobre el efecto erga omnes del Acuerdo
contenido en la presente Resolucién 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
beneficiados que no estén conformes con la solucidon alcanzada contenida en el
«cuerdo, para no quedar sujetos a ésta deberan efectuar reserva expresa de sus
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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
transcurrido 30 dias desde las publicaciones mencionadas, el Acuerdo tendra
efecto de una transaccién 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 infraccién 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 impugnacion
de la presente resolucidén esta regulada en el articulo 59 de la Ley N°19.880.

11. NOTIFIQUESE, la presente Resolucion
Exenta por correo electrénico al proveedor TRANSVIP, 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: 24-04-2024 16:45 CLT ,

Servicio NadnAROELINAMNORAMBUENA ARIZABALOS

] SUBDIRECTORA(S)
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Destinatario (notificacion por correo electrénico) - Direccidn Nacional - Subdireccidn de Procedimientos
Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos Colectivos - Departamento de Investigacion Econdmica - Oficina de
Partes y Gestion Documental.
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