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EEXXTTRRAACCTTOO

RREESSOOLLUUCCII NN  QQUUEE  AAPPRRUUEEBBAA  AACCUUEERRDDOO  EENN  PPRROOCCEEDDIIMMIIEENNTTOO  VVOOLLUUNNTTAARRIIOOÓÓ   

CCOOLLEECCTTIIVVOO  EENNTTRREE  EELL  SSEERRNNAACC  YY  LLOOSS  PPRROOVVEEEEDDOORREESS  BBAANNCCOO  FFAALLAABBEELLLLAA  

YY  PPRROOMMOOTTOORRAA  CCMMRR  FFAALLAABBEELLLLAA  SS..AA..,,  CCOONNFFOORRMMEE  AALL  AARRTT CCUULLOO  5544  QQ  DDEEÍÍ   

LLAA  LLEEYY  NN..   1199..449966..  °°

En procedimiento no contencioso caratulado Servicio Nacional del Consumidor , “ ” RRooll  VV--115500--

22002244 del  55   JJuuzzggaaddoo   CCiivviill   ddee   SSaannttiiaaggoo°° ,  por  sentencia  de  fecha  2  de  octubre  de  2024, 

notificada personalmente al solicitante con fecha 3 del mismo mes y anualidad, se aprob  eló  

acuerdo contenido en la  RReessoolluuccii nn   EExxeennttaa   NN..   334444   ddee   ffeecchhaa   77   ddee   jjuunniioo   ddee   22002244   óó °° (en 

adelante, el Acuerdo ),“ ”   dictada por el  SSeerrvviicciioo   NNaacciioonnaall   ddeell   CCoonnssuummiiddoorr   (en adelante, el 

SERNAC ),  alcanzado  entre  este  ltimo  y  los  proveedores“ ” ú   BBAANNCCOO   FFAALLAABBEELLLLAA   YY  

PPRROOMMOOTTOORRAA  CCMMRR  FFAALLAABBEELLLLAA  SS..AA..   en el marco de los Procedimientos Voluntarios 

para la Protecci n del Inter s Colectivo y Difuso de los Consumidores (en adelante, el PVC )ó é “ ”  

aperturados, respectivamente, mediante las  RReessoolluucciioonneess   EExxeennttaass   NN..   442222  ddee   ffeecchhaa  2233   ddee°°   

jjuunniioo   ddee   22002233 y  NN..   774411   ddee   ffeecchhaa   2277   ddee   nnoovviieemmbbrree   ddee   22002233°° ,  y acumulados mediante 

RReessoolluuccii nn   EExxeennttaa   NN..   880033   ddee   ffeecchhaa   2222   ddee   ddiicciieemmbbrree   ddee   22002233óó °° ,  todas  dictadas  por  el 

SERNAC;  declar ndose  expresamente  que  ste  cumple  con los  requisitos  establecidos  en  elá é  

art culo  54 P de la  Ley N  19.496,  produciendo  en consecuencia,  el  efecto erga omnes.  Aí °  

continuaci n,  los  t rminos extractados del  Acuerdo:  ó é II..   CCoonnssuummiiddoorreess   ccoommpprreennddiiddooss   eenn   eell  

AAccuueerrddoo:: El presente acuerdo, beneficiar  a todos aquellos consumidores que, por ser clientes deá  

BANCO  FALABELLA  y/o  PROMOTORA  CMR  FALABELLA  S.A.,  en  adelante  e 

indistintamente  el  banco  y  CMR  Falabella  respectiva  y  conjuntamente  como  los“ ” “ ” “  

Proveedores , se vieron afectados los d as ” í 2266  ddee  sseeppttiieemmbbrree  ddee  22002222;;    0055  ddee  eenneerroo,,   1155  ddee   

ffeebbrreerroo,,  1177  yy  2266  ddee  aabbrriill  yy  0022  ddee  mmaayyoo,,  ttooddooss  ddeell  aa oo  22002233ññ , por alguna de las siguientes 

circunstancias: aa)) fallas en la visualizaci n de productos y servicios bancarios contratados por eló  

consumidor, tanto en sus canales digitales web como aplicaci n m vil; ó ó bb)) indisponibilidad en los 

servicios  de  pago,  transacciones  y  giros  con  sus  tarjetas  bancarias;  y  cc)) intermitencia  e 

indisponibilidad en operaciones de transferencias electr nicas de fondos, desde y hacia cuentasó  

del Banco Falabella. Adicionalmente, el presente Acuerdo beneficiar  a los consumidores de losá  

Proveedores, con las medidas de cese de conducta que se describen en el AAcc ppiittee  IIII   áá y con las 

actividades que conformar n el plan de cumplimiento correctivo que se se ala en el á ñ AAcc ppiittee  IIXXáá , 

ambos del presente Acuerdo. En resguardo de los principios consagrados en el art culo 54 H yí  

las exigencias dispuestas por el art culo 54 P de la Ley N 19.496, los t rminos del Acuerdoí ° é  

contenido  en  la  Resoluci n  Exenta  N.  344  de  fecha  7  de  junio  de  2024,  son  los  que  aó °  

continuaci n se expresan:  ó IIII..   DDeell   cceessee   ddee   llaa   ccoonndduuccttaa::   Para los efectos  se alados  de esteñ  

ac pite, se hace presente que, de acuerdo a lo declarado por los Proveedores, con la finalidad deá  

mitigar  la  ocurrencia  de  los  hechos  que  dieron  origen  al  PVC  en  referencia,  se  han 

implementado durante el transcurso de la tramitaci n del mismo, las siguientes medidas:  ó aa)) La 

operaci n de sistemas redundantes (...).ó   bb))   Redundancia de conexiones (...).  cc)) Una gesti n deó  

cambios y mantenimiento (...). dd)) Se implement  un plan de recuperaci n ante desastres, lo queó ó  

implica la creaci n de planes de contingencia para escenarios de indisponibilidad de sistemas,ó  

proveedores, instalaciones f sicas y personal cr tico (...).  í í ee)) Plan de ampliaci n de facultades deó  

ejecutivos  (...).  Adicionalmente,  y  en  el  mismo  marco  de  lo  tratado  en  este  ac pite,  losá  

Proveedores, se comprometen a implementar, con la finalidad de mitigar la ocurrencia de los 

hechos que dieron origen al PVC en referencia, las siguientes medidas de cese de conducta. A 

saber:  11..   MMeeddiiddaass   rreellaacciioonnaaddaass   ccoonn   aassppeeccttooss   ooppeerraacciioonnaalleess..   aa))   PPllaann   ddee   rreeddeess   yy   

tteelleeccoommuunniiccaacciioonneess  ((......))..  bb))  PPllaann  ddee  CCeerrttiiffiiccaaddoo  ddee  SSeegguurriiddaadd  ((......))..  cc))  PPllaann  ddee  mmeejjoorraass  ddee   

mmaanntteenniimmiieennttoo   ddee   IInnffrraaeessttrruuccttuurraa   ((......)).. dd))   PPllaann   ddee   aauuttoommaattiizzaaccii nn   ddee   mmeejjoorraass   yyóó   



Avenida Apoquindo 4660, Santiago, Chile
www.grupocopesa.cl

LEGALES LT

LEGALES LT

LEGALES LT

 Jueves 24 de Octubre de 2024EXTRACTO

mmaanntteenniimmiieennttoo  ((......)).. ee))   PPllaann  ddee  ccoonnttiinnuuiiddaadd  ooppeerraattiivvaa  ((......))..  22..  MMeeddiiddaass  rreellaacciioonnaaddaass  ccoonn  

aassppeeccttooss   ddee   ggeessttii nn   ccoonn   cclliieenntteess   aannttee   iinncciiddeenntteess..óó  aa))   AAccttuuaalliizzaaccii nn   PPrroottooccoolloo   ddeeóó   

IInncciiddeenncciiaass  ((......))..  bb))  MMaattrriizz  ddee  CCoommuunniiccaaccii nn  ((......))..óó  cc))  IInnffoorrmmaaccii nn  ccoommpplleettaa  yy  ooppoorrttuunnaa  aaóó   

llooss   ccaannaalleess   ((......))..   dd))   PPllaann   ddee   ccoonnttiinnggeenncciiaa   eenn   ccaannaalleess   ddee   aatteennccii nn   ((......))..óó  ee))   SSiisstteemmaa   ddee  

sseegguuiimmiieennttoo  ddee  rreeccllaammooss  ((......)).. ff))  PPllaazzooss  ddee  rreessoolluuccii nn  aa  rreeqquueerriimmiieennttooss  ddee  ccoonnssuummiiddoorreessóó   

((......)).. 33..   AAjjuusstteess   ddee   ccll uussuullaass..áá  Los  Proveedores  se  comprometen  a ajustar  las  cl usulas  delá  

contrato de adhesi n, denominado Contrato Unificado de Productos BANCO FALABELLA ,ó “ ”  

que fueron individualizadas en la Resoluci n de apertura del PVC en referencia, las cuales, ser nó á  

adecuadas a la normativa contenida en la Ley N 19.496 y dem s relacionadas y aplicables.  En° á  

dicho contexto, los Proveedores, se comprometen a ajustar las cl usulas que a continuaci n seá ó  

se alan, y cuya numeraci n actual es la siguiente:  ñ ó 11)) Cap tulo I. CUENTA CORRIENTE letraí  

a)  Condiciones  Generales  Cuenta  Corriente  N 6;  ° 22)) Cap tulo  V.  CUENTA  VISTAí  

ELECTR NICA N 9;  Ó ° 33)) Cap tulo XI.  CONTRATO DE PRESTACI N DE SERVICIOSí Ó  

BANCARIOS  REMOTOS,  DE  CONSULTA  Y  TRANSACCI N,  1.  CONDICIONESÓ  

GENERALES  DE  LOS  SERVICIOS  N 10;  y  ° 44)) Cap tulo  XI.  CONTRATO  DEí  

PRESTACI N  DE  SERVICIOS  BANCARIOS  REMOTOS,  DE  CONSULTA  YÓ  

TRANSACCI N, 3. NORMAS PARTICULARES DE LOS SERVICIOS N 10. Es as  que, elÓ ° í  

referido  ajuste  de  las  cl usulas  antes  individualizadas,  considerar  losá á  

principios/par metros/criterios/directrices que a continuaci n se indican:  á ó 11.. Se eliminar  todaá  

referencia a eximentes de responsabilidad que podr an estar escriturados en favor del Banco y/oí  

Promotora CMR Falabella para casos de errores u omisiones, de cualquier clase o naturaleza, en 

las Cuentas Corrientes y/o Cuentas Vista Electr nicas a n, cuando aquello fuere por causasó ú  

ajenas a la voluntad de aquellos o, de cualquiera de las instituciones bancarias en referencia. 22..  

Respecto de los errores u omisiones en el  llenado de los  comprobantes  de dep sito u otrosó  

documentos  por  parte  del  consumidor,  sea  de  la  Cuentas  Corrientes  y/o  Cuentas  Vista 

Electr nicas, se tendr  presente que, la responsabilidad de aqu l, lo ser , sin perjuicio de losó á é á “  

derechos que le confiere al cliente la normativa vigente . ” 33..  Se eliminar  la referencia a que losá  

Proveedores  podr n  modificar  o  suspender  temporal  o  definitivamente  algunos  servicios  porá  

razones distintas a fuerza mayor. Sin perjuicio de ello, y en eventos calificados, de caso fortuito o 

fuerza  mayor,  los  Proveedores  podr n  suprimir,  limitar,  modificar  o  suspender  temporal  oá  

definitivamente algunos de los servicios que est n otorgando. Si alguna de esas circunstanciasé  

presenta el car cter de definitiva, los Proveedores tienen el deber de informar a los consumidoresá  

de aquello, en un plazo determinado, todo ello, sin perjuicio de los derechos que la normativa 

legal vigente le confiere a las partes. 44..   Respecto de nuevos servicios bancarios y/o financieros 

que, en el futuro, los Proveedores  puedan poner a disposici n de sus clientes, adem s de laó á  

debida informaci n respecto de aquellos, se asegurar  el recabar el consentimiento inequ voco deó á í  

los consumidores. En dicho sentido, la no aceptaci n por parte del cliente implicar  que steó á é  

ltimo, quedar  regido por los t rminos originalmente contratados, y no se afectar n los derechosú á é á  

adquiridos de los clientes establecidos en el contrato respectivo. Si los nuevos servicios bancarios 

y/o financieros implican mecanismos de reajuste stos, deber n basarse en condiciones objetivasé á  

y verificables por el cliente y, se garantizar  su comunicaci n, con al menos, 30 d as h biles deá ó í á  

anticipaci n a su entrada en vigencia.  En todo caso, los proveedores se sujetar n siempre a laó á  

normativa  legal  vigente.  55.. Se  eliminar  toda  referencia  a  una  renuncia  anticipada  de  losá  

derechos de los consumidores y/o a una aceptaci n anticipada de parte de los consumidores conó  

ocasi n de eventuales fallas en las tarjetas de los Proveedores.ó   66..   Que, en atenci n a que losó  

productos  y  servicios  suministrados  por  ambos  Proveedores  son  parte  de  un  ecosistema 

electr nico y computacional de car cter complejo, es que las indisponibilidades de servicio, deó á  

car cter puntual, pueden ocurrir. En estos casos los Proveedores se comprometen a abordarlasá  

con la mayor prontitud posible y todo, “sin perjuicio de los derechos que le confiere al cliente la  
normativa  vigente .  Para  estos  efectos,  los  Proveedores,  se  comprometen  a  informar  a  los”  
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consumidores  que  se  encuentren  con  un  Contrato  Unificado  de  Productos  Banco  Falabella 

vigente, conforme a lo dispuesto en el Ac pite V letra A.- del presente instrumento, los ajustes deá  

las cl usulas precedentemente citadas y la especificaci n sobre los criterios adoptados y que soná ó  

descritos en el presente Ac pite. En caso de que los Proveedores realicen cambios al Contratoá  

Unificado de Productos BANCO FALABELLA en el futuro, y se regulen los contenidos de las 

cl usulas referidas precedentemente, se utilizar n los criterios establecidos en este Acuerdo, loá á  

anterior, respetando los derechos de los consumidores, especialmente, con lo establecido en el  

art culo 3  letra a) de la Ley N 19.496. Las actividades descritas y comprometidas en el presenteí ° °  

ac pite ser n susceptibles del informe de verificaci n de cumplimiento del Acuerdo, seg n loá á ó ú  

previsto  en  los  AAcc ppiitteess   VVIIII   yy   VVIIIIII   áá del  presente  instrumento.   Lo  anterior,  considerar ,á  

adicionalmente, la integraci n de los verificadores de cumplimiento relativos a las medidas deó  

cese de conducta implementadas durante la tramitaci n del Procedimiento Voluntario Colectivoó  

en referencia, y aquellas que se implementar n de conformidad a lo establecido en este ac pite.á á  

IIIIII..   DDeell  cc llccuulloo  ddee  llaass  ddeevvoolluucciioonneess,,  ccoommppeennssaacciioonneess  oo  iinnddeemmnniizzaacciioonneess  rreessppeeccttiivvaass  ppoorráá   

ccaaddaa  uunnoo  ddee  llooss  ccoonnssuummiiddoorreess  aaffeeccttaaddooss::  CCoossttoo  ddee  rreeccllaammoo..  Los Proveedores compensar ná  

por este concepto a cada consumidor que hubiere reclamado ante el SERNAC con ocasi n deó  

los hechos descritos en el AAcc ppiittee  II  áá del presente Acuerdo, entre el 2266  ddee  sseeppttiieemmbbrree  ddee  22002222  

yy  eell  dd aa  pprreevviiooíí  aa  llaa  ppuubblliiccaaccii nn  eenn  eell  ssiittiioo  wweebb  ddee  SSEERRNNAACC  ddee  llaa  pprrooppuueessttaa  ddee  ssoolluuccii nnóó óó   

ddeell  pprroovveeeeddoorr (el d a previo a la publicaci n de la propuesta de soluci n corresponde al d a 30í ó ó í  

de mayo de 2024), tr mite que se ha ejecutado conforme al art culo 54 N de la Ley N 19.496.á í °  

El monto que corresponder  a los consumidores por concepto de costo de reclamo depender  delá á  

canal a trav s del cual ste se realiz . A saber:  é é ó aa))   00,,002222  UUTTMM:: para reclamos realizados por 

canal l nea telef nica o canal call center.  í ó bb))   00,,002222  UUTTMM:: para reclamos realizados por canal 

web. cc))  00,,1155  UUTTMM:: para reclamos realizados por canal presencial. Para los efectos del valor de 

la Unidad Tributaria Mensual (UTM), se considerar  el valor correspondiente al mes del pagoá  

del  costo  del  reclamo.  El  n mero  de  consumidores  beneficiados  con  el  costo  del  reclamoú  

corresponde a  44..668800, y asciende a un monto total de  $$66..991144..779944 (seis millones novecientas 

catorce mil setecientos noventa y cuatro pesos). Se deja constancia que esta compensaci n podró á 
ser realizada por cualquiera de los Proveedores referidos conjunta o indistintamente, en virtud de 

su relaci n societaria y corporativa.  Sin perjuicio de ello, los n meros y cantidades definitivas,ó ú  

en cuanto al universo y montos totales del pago del costo de reclamo, en virtud de los t rminosé  

del Acuerdo, ser  determinado y verificado por la empresa de Auditor a Externa a trav s de suá í é  

respectivo  informe,  y  conforme  a  lo  descrito  en  los  AAcc ppiitteess   VVIIII   yy   VVIIIIII   áá del  presente 

instrumento.   En  caso  de  que  un  consumidor  hubiere  realizado  m s  de  un  reclamo,  seá  

compensar  por este concepto, s lo por un reclamo, considerando para tales efectos, el canalá ó  

correspondiente  al  monto  m s  alto.  á IIVV..   LLaa   ssoolluuccii nn   eess   pprrooppoorrcciioonnaall   aall   ddaa oo   ccaauussaaddoo,,óó ññ   

aallccaannzzaa   aa   ttooddooss   llooss   ccoonnssuummiiddoorreess   aaffeeccttaaddooss   yy   eesstt   bbaassaaddaa   eenn   eelleemmeennttooss   oobbjjeettiivvoossáá ::   Es 

posible  sostener  fundadamente  que,  conforme  al  objeto  y  finalidad  que  se  ha  tenido  en 

consideraci n en el Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia, se advierte que la soluci nó ó  

que da cuenta el presente instrumento, integra elementos objetivos e imparciales y cumple con 

los criterios definidos en la citada norma, toda vez que se observa un cumplimiento al principio 

de proporcionalidad en relaci n al da o causado, y al principio de universalidad, por cuanto laó ñ  

soluci n  establecida para tratar el asunto que da cuenta el PVC en referencia, ir  en beneficio yó á  

protecci n de todos los consumidores,  toda vez que:   ó 11..   Se acordaron medidas de  cceessee   ddee  

ccoonndduuccttaa, descritas en el AAcc ppiittee  IIII  ((......))áá . 22.. Se resuelve presentar un PPllaann  ddee  CCuummpplliimmiieennttoo  

CCoorrrreeccttiivvoo   ccoonnjjuunnttoo   ddee   aammbbooss   pprroovveeeeddoorreess, en los t rminos de  é AAcc ppiittee   IIXXáá  del presente 

acuerdo (...).  33..   Se estipula el pago del costo de reclamo (...).  44.. Se determina el  aajjuussttee   ddee  

cciieerrttaass  ccll uussuullaassáá  del Contrato Unificado de Productos BANCO FALABELLA , las cuales son“ ”  

aplicables  a  todos  los  contratos  vigentes  y  a  aquellos  que  se  celebren  en el  futuro  con los 

proveedores, beneficiando a todos los consumidores.  Finalmente, se deja constancia que, durante 
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la tramitaci n del Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia, se dio cumplimiento a loó  

previsto en el art culo 54 N de la Ley N 19.496 (...). En efecto, la propuesta de soluci n de losí ° ó  

Proveedores, fue objeto de la consulta contemplada en la disposici n transcrita precedentemente,ó  

cuyas  sugerencias,  fueron  recepcionadas  y  procesadas  por  el  SERNAC.  En  tal  sentido,  las 

observaciones  y  sugerencias  recogidas  de  los  consumidores  afectados  fueron  tenidas  en 

consideraci n para el resultado final del procedimiento en cuesti n. ó ó VV..  DDee  llaa  ffoorrmmaa  eenn  qquuee  ssee  

hhaarr nn  eeffeeccttiivvooss   llooss   tt rrmmiinnooss   ddeell   aaccuueerrddoo   yy   eell   pprroocceeddiimmiieennttoo  ppoorr   eell   ccuuaall   eell   pprroovveeeeddoorráá éé   

eeffeeccttuuaarr   llaass  ddeevvoolluucciioonneess,,  ccoommppeennssaarr   oo  iinnddeemmnniizzaarr   aa  llooss  ccoonnssuummiiddoorreess  aaffeeccttaaddoossáá áá áá ::  AA..--  

DDeell  pprroocceessoo  ddee  ccoonnttaaccttaabbiilliiddaadd  aa  llooss  bbeenneeffiicciiaarriiooss  ddeell  AAccuueerrddoo..  En el marco del proceso de 

contactabilidad, los Proveedores se comprometen a las siguientes actividades:  11..  CCoommuunniiccaaccii nnóó   

aa  llooss  bbeenneeffiicciiaarriiooss  ddeell  ccoossttoo  ddeell  rreeccllaammoo..   Esta comunicaci n ser  enviada en conformidad aó á  

los siguientes par metros:  á aa))   Informar  los  á tt rrmmiinnooss   ddeell   AAccuueerrddooéé  alcanzado en el marco del 

Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia, as  como monto a í ccoommppeennssaarr y llooss  mmeeddiiooss  

ddee  ppaaggoo que se adoptar n para el respectivo pago de la compensaci n por costo del reclamo. á ó bb))  

Ser  dirigida por medio de á ccoorrrreeoo  eelleeccttrr nniiccooóó  a todos los consumidores definidos en el AAcc ppiitteeáá   

IIIIII   del presente instrumento.  cc)) Se realizar  con la  á bbaassee   ddee   ddaattooss de los consumidores que 

SERNAC entregar  a los Proveedor en los t rminos se alados en el á é ñ AAcc ppiittee  XXVVIIIIáá  del presente 

acuerdo. dd)) El despacho de los referidos correos electr nico se realizar  en el ó á ppllaazzoo se alado enñ  

el  AAcc ppiittee   VVIIIIáá  del  presente  Acuerdo.  22.. CCoommuunniiccaaccii nn   ppaarraa   iinnffoorrmmaarr   llooss   aajjuusstteess   ddeeóó   

ccll uussuullaass..áá  Esta comunicaci n, tendr  por finalidad informar, mediante ó á ccoorrrreeoo  eelleeccttrr nniiccooóó  y en 

el plazo establecido en el AAcc ppiittee  VVIIII  áá del presente instrumento, a los consumidores que tengan 

contratos  vigentes  con los  proveedores,  el  respectivo  ajuste  de  cl usulas  que  se  realizar  ená á  

aquellos, especificando los criterios adoptados en virtud de las consideraciones establecidas en el 

AAcc ppiittee   IIII   nnuummeerraall   33áá  de este Acuerdo.  33.. CCoommuunniiccaaccii nn   ppaarraa   rreeccaabbaarr   ddaattooss   bbaannccaarriiooss..óó   

Esta comunicaci n se enviar  por correo electr nico a todos aquellos consumidores que, siendoó á ó  

beneficiarios del  ccoossttoo  ddee  rreeccllaammoo, no cuenten con productos bancarios o tarjeta de cr ditoé  

CMR vigente,  ni  acumulen puntos  CMR y, por ende,  se le deba realizar una transferencia 

electr nica conforme a lo estipulado en la letra C.- siguiente. Para ello, y por medio del correoó  

electr nico,  se  les  solicitar n  sus  datos  bancarios.  ó á 44..   OOttrrooss   mmeeddiiooss   ddee   iinnffoorrmmaaccii nn   ddeellóó   

AAccuueerrddoo.. Los Proveedores, informar n de los t rminos del presente Acuerdo a trav s de avisosá é é  

publicados en la p gina del sitio web de los proveedores, www.bancofalabella.cl. Esta publicaci ná ó  

se encontrar  vigente por el plazo de 5 meses desde el inicio de la implementaci n del presenteá ó  

Acuerdo.  BB..--  DDee  llaass  ccoommuunniiccaacciioonneess  yy  ppuubblliicciiddaadd  ddeell   pprreesseennttee  AAccuueerrddoo..  Para efectos del 

presente Acuerdo, el contenido del texto de las distintas y diversas comunicaciones, avisos y 

publicidad  comprometidas,  ser n  enviadas  al  SERNAC,  previo  a  su  despacho,  difusi n  y/oá ó  

publicaci n,  para  la  validaci n  correspondiente  del  Departamento  de  Comunicacionesó ó  

Estrat gicas  e  Imagen del  SERNAC.   Las  comunicaciones  no podr n  contener  informaci né á ó  

distinta a aquella que diga relaci n con el Acuerdo contenido en este instrumento y, con lo queó  

se ha definido en el mismo. CC..--  DDeetteerrmmiinnaaccii nn  ddeell  pprroocceeddiimmiieennttoo  ppaarraa  llaa  iimmpplleemmeennttaaccii nnóó óó   

yy  ppaaggoo  ddee  llaa  ccoommppeennssaaccii nn  ppoorr  ccoossttoo  ddee  rreeccllaammoo  ccoommpprroommeettiiddaa  eenn  eell  pprreesseennttee  AAccuueerrddoo..óó   

El pago de la compensaci n tratada en el ó AAcc ppiittee  IIIIIIáá  del presente instrumento, se efectuar  aá  

los consumidores beneficiados mediante los siguientes mecanismos, con orden de prelaci n:  ó 11..  

TTrraannssffeerreenncciiaa   bbaannccaarriiaa   aauuttoomm ttiiccaa,,áá  en  aquellos  casos  en  que  el  consumidor  cuente  con 

productos o servicios vigentes con BANCO FALABELLA. De preferencia, se har  a la cuentaá  

corriente del consumidor, luego a la cuenta vista. Finalmente, y si el consumidor no cuenta con 

ninguno de los productos antes mencionados vigentes, a la cuenta de ahorro.  22..  AAbboonnaannddoo  aa  llaa  

ll nneeaa  ddee  ccrr ddiittoo  ddee  llaa  ttaarrjjeettaa  ddee  ccrr ddiittoo  CCMMRRíí éé éé , liberando el cupo utilizado que corresponda, 

en aquellos  casos  en que  los  consumidores  no  cuenten  con productos  o  servicios  bancarios 

vigentes, como se se ala en el numeral anterior.  ñ 33..  AAbboonnoo  ddee  CCMMRR  PPuunnttooss,,   asegurando la 

equivalencia del monto a compensar con el sistema y mec nica de puntos, en todos aquellosá  
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casos en que no se cuente con ninguno de los mecanismos de pago mencionados previamente. 44..  

Por ltimo, y en caso de no poder aplicarse alguno de los mecanismos de pago precedentementeú  

citados, se realizar  una transferencia electr nica bancaria. Los datos bancarios del consumidorá ó  

ser n recabados por medio de un correo electr nico enviado por los proveedores, solicitandoá ó  

dicha informaci n. Las mencionadas actividades deber n efectuarse en los plazos indicados en eló á  

AAcc ppiittee   VVIIIIáá  de  este  Acuerdo,  y  ser n  susceptibles  de  los  informes  de  verificaci n  deá ó  

cumplimiento del Acuerdo, seg n lo previsto en el Ac pite VIII del presente instrumento.  ú á VVII..  

CC mmppuuttoo  ddee  llooss  ppllaazzooss  ddeell  AAccuueerrddooóó ::  Los plazos se alados en el presente instrumento para lañ  

implementaci n del Acuerdo ser n de ó á dd aass  ccoorrrriiddoossíí  o ddee  mmeesseess, en su caso, y comenzar n aá  

computarse,  ttrraannssccuurrrriiddooss   3300   dd aass   ccoorrrriiddooss,,   ccoonnttaaddooss   ddeessddee   llaa   llttiimmaa   ppuubblliiccaaccii nn   ddeellíí úú óó   

eexxttrraaccttoo  ddee  llaa  RReessoolluuccii nnóó  a que se refiere el art culo 54 Q inciso 4  de la Ley N 19.496, yaí ° °  

sea  en  el  Diario  Oficial  o  en  el  medio  de  circulaci n  nacional.  (...).ó   VVIIII..   PPllaazzoo   ddee  

iimmpplleemmeennttaaccii nn  ddee  llaa  ssoolluuccii nn  yy  ddee  oottrraass  aaccttiivviiddaaddeess  rreellaacciioonnaaddaass  ccoonn  eell  pprroocceeddiimmiieennttooóó óó   

pprrooppiiaammeennttee   ttaall:: 11..   AAccttiivviiddaaddeess   yy   ppllaazzooss   rreellaacciioonnaaddooss   ccoonn   llaa   iimmpplleemmeennttaaccii nn   ddeellóó   

AAccuueerrddoo::  Al respecto, el numeral 1  del presente ac pite establece plazos para las actividades del° á  

que indica. 22..  BBaassee  ddee  rreeccllaammooss::   22..  AAccttiivviiddaaddeess  yy  ppllaazzooss  rreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  llaa  vveerriiffiiccaaccii nnóó   

ddeell   ccuummpplliimmiieennttoo   ddeell   AAccuueerrddoo::   La  Subdirecci n  de  Procedimientos  Extrajudiciales  deó  

Resoluci n de Conflictos Colectivos remitir  a los Proveedores,  la base de reclamos para losó á  

efectos  de  aplicar  la  compensaci n  por  concepto  de  costo  de  reclamo  a  los  consumidoresó  

beneficiados por aqu lla, desde el hito descrito en el é AAcc ppiittee  VVIIáá . Lo anterior, sin perjuicio del 

requerimiento que a su respecto tambi n podr n realizar los proveedores  al SERNAC, paraé á  

efectos de la implementaci n del pago de la referida compensaci n.ó ó   33..   AAccttiivviiddaaddeess  yy  ppllaazzooss  

rreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  llaa  vveerriiffiiccaaccii nn  ddeell  ccuummpplliimmiieennttoo  ddeell  AAccuueerrddoo::   óó Al respecto, el numeral 3° 
del presente ac pite establece plazos para las actividades del que indica. á 44..  AAccttiivviiddaaddeess  yy  ppllaazzooss  

rreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  eell  rreemmaanneennttee  ddeell  AAccuueerrddoo::   Al respecto, el numeral 4  del presente ac pite° á  

establece plazos para las actividades del que indica. 55..  AAccttiivviiddaaddeess  yy  ppllaazzooss  rreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  

llaa   iimmpplleemmeennttaaccii nn,,   pprreesseennttaaccii nn,,   aaccrreeddiittaaccii nn,,   vveerriiffiiccaaccii nn   yy   eevvaalluuaaccii nn   ddeell   PPllaann   ddeeóó óó óó óó óó   

CCuummpplliimmiieennttoo   CCoorrrreeccttiivvoo::   Al respecto, el  numeral 5  del  presente ac pite establece plazos° á  

para las actividades del que indica.  VVIIIIII..   DDee  llaa  vveerriiffiiccaaccii nn  ddeell  ccuummpplliimmiieennttoo  ddeell  AAccuueerrddooóó ::  

AA..  IInnffoorrmmeess  ddee  vveerriiffiiccaaccii nn  ddee  ccuummpplliimmiieennttoo  ddeell  AAccuueerrddoo::  óó Los informes de verificaci n deló  

cumplimiento de los t rminos del Acuerdo de la letra A.2 y el Informe de é aauuddiittoorr aa  eexxtteerrnnaa  íí del 

remanente de la letra A.4 se realizar n a costa de los Proveedores, a trav s de una empresaá é  

auditora externa seleccionada por aquellos, entre las que se encuentran inscritas en el registro de 

empresas de auditor a externa de la Comisi n para el  Mercado Financiero.  Lo anterior, siní ó  

perjuicio de los informes internos que deban ser elaborados y presentados por los proveedores al 

SERNAC, de conformidad con lo que a continuaci n se dispone. Los referidos informes deber nó á  

ser presentados en los plazos establecidos en el AAcc ppiittee  VVIIIIáá  del presente Acuerdo. Con todo, y 

sin perjuicio de lo que a continuaci n se indica, los proveedores deber n coordinar  ó á pprreevviiaa  yy  

ooppoorrttuunnaammeennttee con el Departamento de Investigaci n Econ mica del SERNAC, los t rminosó ó é  

espec ficos que deben contemplar los respectivos informes. A.1. Informes parciales de estado deí  

avance de la implementaci n del Acuerdo (cuyo contenido se especifica en el literal A.1. deló  

ac pite VIII del Acuerdo); A.2. Informe de auditor a externa de verificaci n de cumplimiento delá í ó  

Acuerdo (cuyo contenido se especifica  en el  literal  A.2.  del  ac pite VIII  del  Acuerdo);  A.3.á  

Informes parciales del remanente del Acuerdo (cuyo contenido se especifica en el literal A.3. del 

ac pite VIII del Acuerdo); y A.4. Informe de auditor a externa del remanente del Acuerdo (cuyoá í  

contenido se especifica en el literal A.4. del  aacc ppiittee   VVIIIIIIáá  del Acuerdo);  BB..   AAccrreeddiittaaccii nn  ddeeóó   

ccuummpplliimmiieennttoo  eenn  rreellaaccii nn  aall  ddeepp ssiittoo  oo  ttrraannssffeerreenncciiaa  bbaannccaarriiaa  ddee  ffoonnddooss  ppaarraa  eeffeeccttooss  ddeellóó óó   

aarrtt ccuulloo  1111  bbiiss  ddee  llaa  LLeeyy  NN 1199..449966::íí °°  En relaci n a lo tratado en este literal, los proveedoresó  

deber n remitir al SERNAC, en el plazo dispuesto en el á AAcc ppiittee  VVIIII  nnuummeerraall  44..áá  del presente 

Acuerdo, el comprobante que d  cuenta del dep sito o transferencia bancaria de fondos paraé ó  
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efectos del art culo 11 bis de la Ley 19.496. Dicho plazo, se computar  desde que el SERNACí á  

env e,  a  trav s  de  correo  electr nico,  la  informaci n  que  da  cuenta  de  la  revisi n,  siní é ó ó ó  

observaciones, respecto del Informe Final de Remanente y comunique a los proveedores, los 

datos de la respectiva cuenta bancaria dispuesta para tales efectos. IIXX..  DDee  llaa  PPrreesseennttaaccii nn  ddeellóó   

PPllaann   ddee   CCuummpplliimmiieennttoo::   11..   AAllccaannccee   ddeell   PPllaann   ddee   CCuummpplliimmiieennttoo   CCoorrrreeccttiivvoo::   El plan de 

cumplimiento  correctivo  deber  comprender  todos  los  procesos  y  subprocesos,  modelos  deá  

negocio, y actividad (es) de los Proveedores, 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 Resoluci n.  ó 22..   EElleemmeennttooss   ddee   PPllaann  ddee   CCuummpplliimmiieennttoo  

CCoorrrreeccttiivvoo:: El referido plan de cumplimiento correctivo deber  contener como m nimo, losá í  

elementos contenidos en los siguientes cuerpos legales y administrativos: - Art culo 54 P inciso 3í ° 
de la Ley N 19.496. - Art culo 19 del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario° í  

para la Protecci n del Inter s Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el Decretoó é  

N 56, del Ministerio de Econom a, Fomento y Turismo publicado en el Diario Oficial del 5 de° í  

febrero  de 2021.  -  Resoluci n Exenta  N 689 del  10 de septiembre de 2021 que Apruebaó ° “  

Circular  Interpretativa  sobre  el  Alcance,  Contenido,  Procedimiento  de  Aprobaci n  yó  

Presentaci n de los Planes de Cumplimiento de los Art culos 24 inciso cuarto, letra c) y 54 P deó í  

la Ley N 19.496  (...) .° ” 33..  AAccrreeddiittaaccii nn,,  vveerriiffiiccaaccii nn  yy  eevvaalluuaaccii nn  ddeell  PPllaann  ddee  CCuummpplliimmiieennttooóó óó óó   

CCoorrrreeccttiivvoo::   Verificada la implementaci n del plan de cumplimiento correctivo, el proceso paraó  

la  presentaci n  del  mismo  se  sustanciar  conforme  a  lo  establecido  en  la  citada  Circularó á  

Interpretativa  N 689  del  10  de  septiembre  de  2021.  ° 44..   PPllaazzoo   ddee   iimmpplleemmeennttaaccii nn   yyóó   

pprreesseennttaaccii nn::   óó Las  actividades  y  plazos  relacionados  con  la  implementaci n  y  presentaci nó ó  

conforme del Plan de Cumplimiento Correctivo, su acreditaci n, verificaci n y evaluaci n deló ó ó  

mismo, se realizar  dentro del plazo establecido en el  á AAcc ppiittee   VVIIII   nnuummeerraall   55áá . del presente 

Acuerdo (...). 55..  PPrroocceeddiimmiieennttoo  ddee  pprreesseennttaaccii nn::óó  La tramitaci n de la presentaci n del plan deó ó  

cumplimiento correctivo estar  regida por lo se alado a su respecto en la Resoluci n Exentaá ñ ó  

N 689 del 10 de septiembre de 2021 (...). ° 66..  CCaarr cctteerr  ddee  PPllaann  ddee  CCuummpplliimmiieennttoo  CCoorrrreeccttiivvoo::áá   

El plan de cumplimiento que da cuenta el presente Acuerdo se ajusta a lo indicado en el inciso  

3  del Art culo 54 P de la Ley N.  19.496, el cual no configura en su contenido, la circunstancia° í °  

de atenuante referida en el art culo 24 inciso 4 literal c) de la misma ley (...).  í PPoorr   ssuu  ppaarrttee,,  

tt nnggaassee  aa  ssuu  vveezz  pprreesseennttee  llaass  ddeemm ss  ddiissppoossiicciioonneess  ccoonntteenniiddaass  eenn  eell  AAccuueerrddooéé áá . Para mayores 

antecedentes del Acuerdo contenido en la RReessoolluuccii nn  EExxeennttaa  NN..   333344  ddee  ffeecchhaa  77  ddee  jjuunniioo  ddeeóó °°   

22002244  ddeell  SSEERRNNAACC, visite el siguiente enlace web: www.sernac.cl. Se realiza esta publicaci n enó  

cumplimiento de lo dispuesto en el inciso 4  del art culo 54 Q de la Ley N.  19.496. Notifica a° í °  

los eventuales consumidores beneficiados y dem s interesados. El Secretario (a).á
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cumplimiento  correctivo  deber  comprender  todos  los  procesos  y  subprocesos,  modelos  deá  

negocio, y actividad (es) de los Proveedores, que se encuentren relacionados/as con los hechos 

que  motivaron  el  inicio  del  Procedimiento  Voluntario  Colectivo  en  referencia,  y  que  se 
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febrero  de 2021.  -  Resoluci n Exenta  N 689 del  10 de septiembre de 2021 que Apruebaó ° “  

Circular  Interpretativa  sobre  el  Alcance,  Contenido,  Procedimiento  de  Aprobaci n  yó  

Presentaci n de los Planes de Cumplimiento de los Art culos 24 inciso cuarto, letra c) y 54 P deó í  
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conforme del Plan de Cumplimiento Correctivo, su acreditaci n, verificaci n y evaluaci n deló ó ó  

mismo, se realizar  dentro del plazo establecido en el  á AAcc ppiittee   VVIIII   nnuummeerraall   55áá . del presente 

Acuerdo (...). 55..  PPrroocceeddiimmiieennttoo  ddee  pprreesseennttaaccii nn::óó  La tramitaci n de la presentaci n del plan deó ó  

cumplimiento correctivo estar  regida por lo se alado a su respecto en la Resoluci n Exentaá ñ ó  
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