Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO Y DECLARA
EL TERMINO FAVORABLE DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y
JETSMART AIRLINES SPA CONFORME
RESOLUCION EXENTA N° 74/2021.

RESOLUCION EXENTA No 643

SANTIAGO, 20 DE AGOSTO 2021

VISTOS: Las disposiciones contenidas en
la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administraciéon del Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre
Proteccidon de los Derechos de los Consumidores; Decreto N° 56, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial
con fecha 5 de febrero de 2021, que contiene el Reglamento que establece
el Procedimiento Voluntario para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso
de Los Consumidores, la Ley N° 19.880, que establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la
Administraciéon del Estado; el Decreto Supremo N° 90, de 23 de abril de
2018, que nombrd a don Lucas del Villar Montt como Director Nacional del
Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N° 467 de 24 de
junio de 2020 del SERNAC, que delega funciones en funcionarios que indica;
Resolucién Exenta RA N° 405/278/2020 de SERNAC; la Resolucion N° 7 de
2019 de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

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

2°, Que, con fecha 5 de febrero del afio
2021, la Subdireccién de Procedimientos Voluntarios Colectivos del Servicio
Nacional del Consumidor dicté la resolucion de apertura del presente
Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor JETSMART AIRLINES
SpA, en adelante “JETSMART"” o “el proveedor” o “la empresa”, por las
razones que en dicho acto administrativo se indicaron.

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

4°. Que, con fecha 26 de febrero del
2021, el SERNAC con JETSMART, iniciaron la etapa de audiencias,
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conforme a lo expuesto en el articulo 54 N de la Ley N° 19.496, a las cuales
comparecieron los apoderados del proveedor, quienes acreditaron tener
facultades para transigir.

5°. Que, el SERNAC mediante Resolucion
Exenta N° 383 de fecha 11 de mayo de 2021, prorrogé a solicitud del
proveedor, por una sola vez y por el plazo de tres meses, la duracién del
procedimiento conforme a lo dispuesto en el articulo 54 J de la Ley N°
19.496, funddndose para ello, en la causal de "necesidad de mayor
tiempo de revision de los antecedentes”. Dicho acto administrativo, fue
notificado al proveedor a través de correo electronico, en conformidad al
articulo 54 R de la Ley N° 19.496.

6°. Que, durante la tramitacion de este
Procedimiento Voluntario Colectivo, el SERNAC dio cumplimiento a lo
dispuesto en los articulos 54 L y 54 N, ambos de la Ley N° 19.496,
publicandose en el sitio web de este Servicio Publico la manifestacién por la
cual el proveedor aceptdé someterse al procedimiento, el estado de éste y la
solucién ofrecida por el proveedor.

7°. Que, para efectos del acuerdo
contenido en el considerando 8° a que se hara referencia en la presente
Resolucién, se tuvo en especial consideracion la informacién intercambiada
entre el SERNAC a través de la Subdireccion de Procedimientos Voluntarios
Colectivos y el proveedor, lo que se realizé hasta antes de la dictacién del
presente acto administrativo

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 JETSMART AIRLINES SpA, en el marco del Procedimiento
Voluntario Colectivo, son los siguientes:

ACUERD
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
Y

JETSMART AIRLINES SPA

I. Consumidores comprendidos en el presente Acuerdo

El presente Acuerdo, en adelante “Acuerdo” alcanzado en el Procedimiento
Voluntario Colectivo aperturado por Resolucién Exenta N° 74 de fecha 5 de
febrero de 2021, en adelante “Acuerdo”, beneficiara a todos aquellos
consumidores que hayan adquirido pasajes aéreos en virtud de un contrato
de transporte con JetSmart Airlines SpA, en adelante “JetSmart”, y
cuyas fechas de vuelos estaban comprendidas entre el dia 18 de marzo de
2020 y, mientras se encuentre vigente la declaracion del estado de
excepcion constitucional por la emergencia sanitaria por SARS COVID-2, por

Pagina 2 de 23



Servicio Nacional
del Consumidor

calamidad publica, en el territorio de Chile, en adelante “estado de
excepcion constitucional” y que fueron cancelados o suspendidos y que no
hayan volado en este lapso.

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

II. Del cese de la conducta.

El articulo 54 P, N°1 de la Ley N° 19.496, dispone que la resoluciéon que
establece los términos del acuerdo debera contemplar, al menos, los
siguientes aspectos: "1. E/ cese de la conducta que pudiere haber afectado
el interés colectivo o difuso de los consumidores.”.

Al respecto:

Jetsmart Airlines SpA., se compromete a dar cuenta de las medidas y
protocolos que a continuacién se sefialan, vinculadas/os con la adopcion de
diversas acciones destinadas a mejorar los mecanismos mediante los cuales
sus pasajeros cuenten con acceso a una informacién veraz y oportuna
respecto de los derechos que le asisten frente a una suspensiéon o
cancelacioén de su vuelo.

Por lo tanto, para todas las situaciones de cancelacién o suspensién que se
generen desde la entrada en vigencia del presente acuerdo y, hasta el
término del “estado de excepcion constitucional”, JetSmart reforzara el
derecho que le asiste al consumidor para optar entre:

a) Solicitar la emisién o mantencién de una Gift Card que le permita volar en
una fecha distinta, o

b) La devolucién del dinero efectivamente pagado por el pasaje aéreo, o,

c) Cualquier otra alternativa adicional de interés para el consumidor que
acepte de entre aquellas que le ofrezca la aerolinea.

Para los efectos anteriores, en los eventos de cancelaciéon o suspensién que
se generen desde la entrada en vigencia del Acuerdo y, hasta el término del
“estado de excepcidon constitucional”, JetSmart Airlines SpA se
compromete a:

Enviar un correo electrénico a la casilla que el pasajero hubiere registrado
en el proceso de compra, informando sobre la posibilidad de:

i) Reprogramar su vuelo a una fecha determinada,

ii) El monto pagado le sea restituido mediante la entrega de una Gift
Card, la cual podra ser utilizada en pasajes o servicios JetSmart,
para volar en un periodo posterior a determinar,

iii)Solicitar la devolucion del dinero efectivamente pagado por el
pasaje aéreo o,
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iv) cualquier otra alternativa adicional que sea de interés para el
consumidor.

En el mismo e-mail se incluira un link que lo redireccionara al proceso de
seleccion de alternativas.

La misma informacion sera incluida en la pagina web de la Linea Aérea, en
la seccién denominada "Solicitud de Cambios y Devoluciones", asi como en
las redes sociales utilizadas por la Compania.

Adicionalmente a las medidas indicadas precedentemente, JetSmart se
compromete a desarrollar las siguientes actividades que buscan reforzar la
informacion y comunicaciéon con los consumidores:

1.- Desarrollo de capacitaciones al personal para mejorar la comunicacién
y atencién al cliente.

2.- Efectuar un aumento de dotaciéon del personal en atencién al aumento
de demanda.

3.- Desarrollar un formulario web de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, en donde la empresa propone un plazo de respuesta frente al
ingreso del formulario de 48 horas.

4.- Desarrollar un formulario web de devoluciones, a fin de que los
pasajeros afectados puedan acceder de manera mas facil a las opciones
disponibles.

5.- Publicaciones para que los pasajeros estén informados de sus
derechos.

6.- Emisidn de un triptico, para ser entregado en Aeropuerto, mediante el
cual se informen y refuercen los derechos que pueden ejercer los pasajeros.

7.- Mejora general de plazos para devoluciones o emisiones de Gift Cards
u otra alternativa de solucién ofrecida por la Aerolinea: sobre este punto, se
compromete un plazo concreto de 30 dias habiles desde el ingreso de la
solicitud del pasajero, sujeto a que la informaciéon ingresada por el
consumidor sea correcta.

Todas las actividades comprometidas en el presente Acapite se
desarrollaran en un plazo de 60 dias habiles contados desde la fecha de la
ultima publicacién del extracto de la resolucién que se pronuncia sobre el
Acuerdo, y seran susceptibles de auditoria segun lo previsto en el Acapite
VIII del presente instrumento.

uno de los consumidores afectados.

El articulo 54 P, N° 2 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucion 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”.

Pagina 4 de 23



Servicio Nacional
del Consumidor

Al respecto:

JetSmart Airlines SpA., se obliga implementar un mecanismo mediante el
cual ofrecera a los consumidores que no hayan volado, solicitar la devolucién
del dinero efectivamente pagado o que el monto pagado le sea restituido
mediante la entrega de una Gift Card, la cual podra ser utilizada en pasajes
o servicios de Jetsmart, siempre que:

1. Se trate de pasajes aéreos efectivamente comprados y pagados por el
consumidor, cuyas fechas de vuelos estaban programadas para verificarse a
partir del dia 18 de marzo de 2020 y, mientras se mantenga vigente la
declaracion del “estado de excepcion constitucional”.

2.-  Que sus vuelos se hayan visto cancelados o suspendidos, a partir del
dia 18 de marzo de 2020 hasta el cese del “estado de excepcién
constitucional” y no hayan volado, ya sea que cuenten o no con una Gift
Card emitida con anterioridad por la Compaiiia.

En este orden de ideas, se establecen en el presente Acuerdo, distintas
alternativas para el consumidor, para efectos de solicitar la devolucion del
dinero efectivamente pagado o que el monto pagado le sea restituido
mediante la entrega de una Gift Card, la cual podra ser utilizada en pasajes
o servicios de Jetsmart, todo lo cual se efectuard en las condiciones y
conforme a los siguientes grupos de consumidores:

A. Determinacion de Grupos.

A.1 Grupo 1: Pasajeros que no han volado y no cuentan con Gift
Card emitida.

Respecto de aquellos pasajeros cuyos vuelos fueron suspendidos o
cancelados, y que a la fecha de entrada en vigencia de los términos del
Acuerdo no hayan volado, se les ofreceran las siguientes alternativas:

a) Que el monto efectivamente pagado le sea restituido mediante la
entrega de una Gift Card, la cual se verd beneficiada con un 10%
adicional, y podra ser utilizada en pasajes o servicios Jetsmart, o

b) La devolucién del monto original pagado por su pasaje aéreo.

En el marco de este Acuerdo y para efectos del ejercicio de la opcidn
indicada precedentemente, ésta debera ser ejercida por el comprador del
pasaje aéreo! en el plazo de 30 dias, que se contabilizaran desde el envio de
la comunicacion que efectuara JetSmart Airlines SpA., al correo
electronico que el pasajero tiene registrado en el sistema de la citada
empresa, adjuntando el link de acceso a la plataforma que se habilitara
especialmente en la pagina web de la compaiia para estos efectos.

! Se deja constancia que un consumidor puede haber comprado més de un pasaje. En tal caso, podra
ejercer la opcién respecto de cada uno de ellos.
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Cronograma: Es asi que, para el envio de estas comunicaciones, se
agrupara a los pasajeros conforme a los meses correspondientes a la fecha
original del vuelo suspendido o cancelado, enviando la comunicacién a cada
grupo dentro del mes respectivo, a contar del tercer mes de la entrada en
vigencia del Acuerdo, comenzando por las fechas mas antiguas.

De esta forma, y como via ejemplar, los pasajeros cuya fecha de viaje
original fue en el mes de marzo de 2020, recibirdn el correo electrénico
dentro del tercer mes contado desde la entrada en vigencia del presente
Acuerdo; aquellos consumidores cuyo viaje original fue en el mes de abril de
2020, recibiran el correo electronico dentro del cuarto mes contado desde la
entrada en vigencia del presente Acuerdo y asi sucesivamente, hasta
finalizar con el Ultimo mes de vigencia en que se mantenga el “estado de
excepcion constitucional”.

Respecto de aquellos pasajeros que manifiesten expresamente su intencién
de ser restituido mediante la entrega de una Gift Card, ésta sera equivalente

al valor efectivamente pagado, mas un 10% adicional, la cual, podra
utilizarse una o mads veces en servicios Jetsmart dentro del plazo de 12
meses contados desde su emision, prorrogables por 12 meses mas,
contados desde el vencimiento del plazo primitivo, prérroga que se verificara
en forma automatica, en caso de existir un saldo a su favor. Los pasajeros
de este grupo podran solicitar a la compafiia la emisién de la Gift Card en
cualquier tiempo, es decir, la podran requerir, incluso, previo al envio de la
comunicacion que les corresponderia en virtud del cronograma de contacto
gue se indicé en los parrafos precedentes.

Tratdndose de pasajeros que opten por la devolucién en dinero del valor
pagado, éste se efectuara al mismo medio de pago original, o al medio que
el consumidor indique para tal efecto. Dicho pago sera realizado por grupos
segun la fecha original del vuelo, dentro de un plazo maximo de 150 dias,
contados desde que el consumidor sea contactado para el ejercicio de la
opcidon y el pasajero concrete esta solicitud y confirme la informacion en la
plataforma que se habilitara al efecto.

A.2 Grupo 2: Pasajeros que no han volado y que cuentan con Gift
Card emitidas no utilizadas.

Respecto de aquellos pasajeros cuyos vuelos fueron suspendidos o
cancelados, y que a la fecha de la implementacion de los términos del
presente Acuerdo cuenten con una Gift Card emitida, pero no utilizada, o
utilizada parcialmente, se les ofrecera la opcién de mantener dicha Gift
Card, mas un incremento del 10% del valor original o, solicitar, por Unica
vez, la devolucién del monto original pagado por su pasaje aéreo.

En el marco de este Acuerdo y para efectos del ejercicio de la opcion

indicada precedentemente, ésta debera ser ejercida por el comprador del
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pasaje aéreo’ en el plazo de 30 dias, que se contabilizaran desde el envio de
la comunicacion que efectuara JetSmart Airlines SpA., al correo
electronico que el pasajero tiene registrado en el sistema de la citada
empresa, conforme a lo previsto en el Acapite V N°1 de este Acuerdo,
adjuntando el link de acceso a la plataforma que se habilitard especialmente
en la pagina web de la compafia para estos efectos.

Cronograma: Es asi que, para el envio de estas comunicaciones, se
agrupard a los pasajeros conforme los meses correspondientes a la fecha
original del vuelo suspendido o cancelado, enviando la comunicaciéon a cada
grupo dentro del mes respectivo, a contar del tercer mes de la entrada en
vigencia del Acuerdo, comenzando por las fechas mas antiguas.

De esta forma, y como via ejemplar, los pasajeros cuya fecha de viaje
original fue en el mes de marzo de 2020, recibirdn el correo electrénico
dentro del tercer mes contado desde la entrada en vigencia del presente
Acuerdo; aquellos consumidores cuyo viaje original fue en el mes de abril de
2020, recibirdn el correo electréonico dentro del cuarto mes contado desde
la entrada en vigencia del presente Acuerdo y asi sucesivamente, hasta
finalizar con el Ultimo mes de vigencia en que se mantenga el * estado de
excepcion constitucional” .

Respecto de aquellos pasajeros que manifiesten expresamente su intencién
de mantener la Gift Card emitida, ésta sera equivalente al valor pagado, por
cada consumidor, mds un 10% adicional, la cual, podra utilizarse una o mas
veces en pasajes o servicios Jetsmart Airlines SpA., dentro del plazo de
12 meses contados desde su emision, prorrogables por 12 meses mas
contados desde el vencimiento del plazo primitivo, prérroga que se verificara
en forma automatica, en caso de existir un saldo a su favor.

Tratandose de pasajeros que opten por la devoluciéon en dinero del valor
pagado, éste se efectuara al mismo medio de pago original, o al medio que
el consumidor indique para tal efecto. Dicho pago sera realizado por
categorias segun la fecha original del vuelo, dentro de un plazo maximo de
150 dias, contados desde que sea contactado para el ejercicio de la opcion y
el pasajero concrete esta solicitud y confirme la informacidn en la plataforma
gue se habilitara al efecto.

En el evento de que el consumidor perteneciente al presente Grupo no
manifieste opcién dentro del plazo de 30 dias contados desde el envio de la
primera comunicacién que efectuard JetSmart, al correo electrénico del
pasajero, se entendera que el consumidor mantiene la Gift Card ya emitida.

% Se deja constancia que un consumidor puede haber comprado més de un pasaje. En tal caso, podra
ejercer la opcién respecto de cada uno de ellos.
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B. Nimero de consumidores beneficiados por el presente
Acuerdo.

Considerando que este Acuerdo regula una situacion dindmica desde el
punto de vista temporal y es aplicable mientras se encuentre vigente la
declaracion del “estado de excepcion constitucional” el nimero de pasajeros
afectos al presente Acuerdo puede variar, de esta manera, conforme a la
informacion proporcionada por Jetsmart Airlines SpA., a agosto del 2021,
en el presente procedimiento, sin perjuicio de que las cifras en definitiva
seran susceptibles de auditoria, tal como describe el Acapite VIII del
presente instrumento, la cantidad de consumidores que serian beneficiados
por el presente Acuerdo es el siguiente:

Grupo 1: 53.257 consumidores.
Grupo 2: 100.935 consumidores.

En consecuencia, el Acuerdo objeto de este Procedimiento Voluntario
Colectivo beneficiara, a la fecha indicada, a un total de 154.192
consumidores y, considera un monto total referencial en pesos de a lo
menos $6.917.593.271.- (seis mil novecientos diecisiete millones
quinientos noventa y tres mil doscientos setenta y un pesos chilenos).

Se hace presente, desde ya, que las cifras mencionadas, en cuanto al
universo de consumidores beneficiados y los montos totales indicados, son
meramente referenciales, seguin lo informado por Jetsmart Airlines SpA.,
a lo largo de la tramitacién del presente Procedimiento Voluntario Colectivo.
Las cantidades definitivas en cuanto a universo y montos totales por cada
grupo seran determinados por el informe de auditoria descrito en el Acapite
VIII de este instrumento.

C) Costo del reclamo. Adicionalmente, se ha integrado a la solucién
alcanzada por medio del presente Acuerdo, una compensacién por concepto
“costo de reclamo”, que le correspondera a cada consumidor que presenté
un reclamo ante el SERNAC en relacién a los hechos que motivaron el
presente Procedimiento Voluntario Colectivo.

La compensacion por concepto “costo de reclamo” sera la suma equivalente
a la cantidad de:

e 0.021 UTM: para reclamos realizados por canal linea telefénica o
canal Call Center.

e 0.023 UTM: para reclamos realizados por canal Web.

e 0.15 UTM: para reclamos realizados por canal presencial.

El costo del reclamo le correspondera a cada consumidor que reclamé ante
el SERNAC, por hechos materia del Procedimiento Voluntario Colectivo en
cuestion, hasta el 12 de agosto del presente aiio, el cual corresponde al
dia previo de la publicacion de la propuesta de solucion a que se refiere el
articulo 54 L, efectuada por SERNAC, en su web institucional, para los
efectos del articulo 54 N de la Ley N°19.496.
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Dicha compensacién alcanzard a 2.939 consumidores y, el monto total que
Jetsmart Airlines SpA. Pagara este concepto ascendera a la suma total de
$3.961.270. Lo anterior, es sin perjuicio de los posibles ajustes que
pudieren reflejarse en la auditoria o en el proceso de implementacion del
Acuerdo.

SERNAC, remitird a Jetsmart Airlines SpA., dentro de los 10 dias
habiles administrativos contados desde la Gltima publicacion del
extracto de la resolucion que se pronuncia sobre el Acuerdo, en
conformidad del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496, un archivo excel que
contendra los reclamos que hubieren sido interpuestos por consumidores
hasta la fecha indicada en los parrafos anteriores.

El pago del costo del reclamo se efectuara transcurridos 150 dias contados
desde la fecha sefialada en el Acapite VI del presente documento, la cual
se realizard mediante un depédsito en la cuenta bancaria del consumidor
beneficiado el cual corresponderia al mismo medio de pago original de los
pasajes, o al medio que el consumidor indique para tal efecto en la
comunicaciéon que se le enviara solicitando la confirmacion de sus datos,
conforme los criterios indicados precedentemente.

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

Todo lo descrito y sefalado en el presente acuerdo serd susceptible de
auditoria segun lo previsto en el Acapite VIII del presente instrumento.

kK >k %k

En consecuencia, el Acuerdo objeto del Procedimiento Voluntario Colectivo a
que se ha referido este acto administrativo, integrando todos los conceptos
gue contempla, beneficiarda a un total de 154.192 consumidores v,
considera un monto total referencial en pesos de a lo menos
$6.921.554.541.- (seis mil novecientos veintitn millones quinientos
cincuenta y cuatro mil quinientos cuarenta y un pesos chilenos).

En virtud de todo lo descrito, a continuaciéon se adjunta un cuadro resumen
referencial sobre el universo total de beneficiados y, los montos totales
asociados al presente Acuerdo, en virtud de los subgrupos identificados.

N° de consumidores que integran el 53.257 consumidores
colectivo beneficiado por el Acuerdo
descrito como Grupo 1

Monto referencial a pagar en relacion $3.231.095.851.-
al colectivo beneficiado por el
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Acuerdo descrito como Grupo 1

N° de consumidores que integran el 100.935 consumidores
colectivo beneficiado por el Acuerdo
descrito como Grupo 2

Monto referencial a pagar en relacién $3.686.497.420.-
al colectivo beneficiado por el
Acuerdo descrito como Grupo 2

N° de reclamos costo reclamo Sernac 2.939

Monto total a pagar por costo $ 3.961.270
reclamo Sernac

Total en $ en monto de
compensacion $ 6.921.554.541

00 0000000000000 000000000600000000000

La verificacion del ndmero de consumidores beneficiados y los montos
indicados, tal como se ha mencionado, seran susceptibles de auditoria, en
los términos del Acapite VIII del presente Acuerdo.

IV. La solucién es proporcional, alcanza a todos los
consumidores afectados y estd basada en elementos
objetivos.

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

Al respecto:

Es posible sostener, fundadamente, que los mecanismos propuestos
referidos al universo de consumidores que se han visto afectados por las
cancelaciones y suspensiones resultan adecuadas y proporcionales habida
consideracién del contexto de emergencia sanitaria por Covid 19.

Adicionalmente, se cumple con los estandares de universalidad por cuanto
alcanza a todos los consumidores comprendidos de acuerdo a los criterios
definidos objetivamente en la determinacion de los grupos 1 y 2
establecidos en el Acapite III precedente.

En consecuencia, las medidas acordadas estan basadas en elementos
objetivos por cuanto para su determinaciéon, se cumple con todos los
estandares juridicos, técnicos y metodolégicos para la avaluacion de
perjuicios de caracter colectivo, en sede administrativa. En este sentido, el
acuerdo contempla la devolucién de los dineros desembolsados en vuelos
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cancelados afectados por la emergencia sanitaria del COVID 19 o la
restitucién de éstos en forma de gift card por una cifra mayor a lo
desembolsado pero proporcional a éste, segun la voluntad del consumidor y
considerando ademas plazos de restitucién de acuerdo a las fechas de
dichos vuelos cancelados.

Se deja constancia que, durante la tramitacion del procedimiento voluntario
colectivo en referencia, se dio cumplimiento a lo previsto en el articulo 54 N
de la Ley N° 19.496 que establece: "Durante la tramitacion del
procedimiento las asociaciones de consumidores que participen y los
consumidores potencialmente afectados podran formular las observaciones
gue estimen pertinentes. Asimismo, cualquiera de ellos podra de manera
justificada, sugerir ajustes a la solucion ofrecida por el proveedor, dentro de
los cinco dias posteriores a la publicacién a que se refiere el articulo 54 L”,

En efecto, la propuesta de la empresa 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 del procedimiento en cuestion.

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

V. De la forma en que se haran efectivos los términos del
| imi I el

efectuara las devoluciones y comunicara a los consumidores
afectados.

El articulo 54 P, N° 4 de la Ley N° 19.496, dispone que la resoluciéon que
establece los términos del acuerdo deberd 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 efectuard las
devoluciones, compensard o indemnizara a los consumidores afectados.”

Al respecto:

1.- Comunicacion. JetSmart Airlines SpA informard, una vez
transcurridos los 30 dias contados desde la fecha de la uUltima publicacién del
extracto de la resolucidn que se pronuncia sobre el Acuerdo, conforme a lo
dispuesto en el articulo 54 Q de la Ley N° 19.496, de los términos del
presente Acuerdo a través de avisos publicados en: a) la pagina del sitio
web de JetSmart, www.jetsmart.com; b) redes sociales de JetSmart, a
través de Twitter @VuelaletSMART y Facebook @)etSMARTChile ; y ¢) los
modulos de informacién a clientes.
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Los avisos publicados permitirdn a los consumidores informarse respecto de
la solucion, procedimiento y plazos en los cuales se implementara el
Acuerdo, motivo por el cual, dichas publicaciones se mantendran vigentes
mientras dure la implementacion del presente Acuerdo.

Lo precedente, es sin perjuicio de la comunicacion que Jetsmart Airlines
SpA., implementard en relacion al correo electrénico que enviard con
posterioridad y en la oportunidad correspondiente - en atencion al
cronograma de implementacion- a cada uno de los consumidores
beneficiados, comunicandoles el inicio de su derecho de opcion descritos
para el grupo N°1 y N°2, todo ello en conformidad al Acapite VII del
presente Acuerdo.

Adicionalmente, y sin perjuicio de la comunicacién indicada en el parrafo
precedente, JetSmart Airlines SpA, remitira al correo electrénico que el
pasajero tiene registrado en el sistema de la empresa, un recordatorio de las
opciones descritas para el grupo N°1 y N°2. Dicha comunicacion sera
enviada al dia 15 contado desde el envio de la comunicacién original que
realice la empresa a cada uno de los consumidores beneficiados.

El contenido y forma de todos los textos de las referidas comunicaciones,
correos y avisos, deberdn ser enviados por el proveedor al SERNAC, previo a
su despacho y/o publicacién, para la aprobacion correspondiente de parte
del Departamento de Comunicaciones Estratégicas y Relacionamiento
Institucional del SERNAC.

2.- Mecanismo de implementacion del Acuerdo: Determinacién del
procedimiento de restitucion a los Grupos contemplados en el presente
Acuerdo.

Jetsmart Airlines SpA., se compromete a que el pago de las restituciones
de los consumidores que hayan ejercido su opcion en los términos del
presente Acuerdo se efectuara de conformidad al mecanismo descrito en la
letra A del Acapite III. El mismo mecanismo de pago sera aplicable
también al costo del reclamo Sernac.

El plazo de implementacién integral de los términos del Acuerdo no podra
exceder de 60 dias una vez verificada la Gltima actividad de implementacién
del presente Acuerdo.

VI. Coémputo de los plazos del Acuerdo.

Los plazos sefialados en el presente instrumento para la implementacion del
acuerdo seran de dias corridos, salvo que se indique lo contrario, o de
meses segln se ha definido en el mismo, y comenzaran a computarse,
transcurridos 30 dias desde la fecha de la Ultima publicacién del extracto de
la resolucién que se pronuncia sobre el Acuerdo, conforme al articulo 54 Q
de la Ley N° 19.496. salvo lo que dice relacion con el Informe
Complementario del remanente del punto XIII del presente acuerdo.
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VII. Plazo de implementacion de la solucion y de otras

actividades relacionadas con la misma y con el
procedimiento propiamente tal.

1. El proceso de implementacién del presente acuerdo comenzara a los
31 dias contados desde la fecha de la ultima publicacion del extracto de la
resolucion que se pronuncie sobre el Acuerdo, conforme lo dispuesto en el
articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

2. El proceso de comunicacién de los términos del presente Acuerdo a
través de avisos publicados en: a) la pagina del sitio web de JetSmart,
www.jetsmart.com; b) redes sociales de JetSmart, a través de Twitter
@VuelaJetSMART y Facebook  @)etSMARTChile; y €) los moddulos de
informacion a clientes, comenzaran una vez transcurridos los 30 dias
contados desde la fecha de la ultima publicacién del extracto de la resolucién
gue se pronuncia sobre el Acuerdo, conforme a lo dispuesto en el articulo 54
Q de la Ley N° 19.496 y se mantendran vigentes mientras dure el proceso
de implementacién del mismo.

3. El proceso de despacho de correos a los consumidores por parte del
proveedor informando a cada consumidor el comienzo del plazo que éste
tendra para ejercer su derecho a opcidon, comenzara a ejecutarse a partir del
tercer mes de entrada en vigencia del Acuerdo, y en la oportunidad
dispuesta en el Acapite III del Acuerdo, en conformidad a la fecha original
de vuelo.

4, El proceso del ejercicio de la opcion indicada en el Acapite III,
debera ser ejercida por el comprador del pasaje aéreo en el plazo de 30
dias, que se contabilizaran desde el envio de la comunicacién que efectuara
JetSmart Airlines SpA., al correo electrénico que el pasajero tiene
registrado en el sistema de la citada empresa.

5. El proceso de pago de la devolucion a aquellos consumidores que
ejercieron este derecho se implementard en un plazo maximo de 150 dias
contados desde que el pasajero concrete esta solicitud y confirme la
informacion en la plataforma que se habilitara al efecto.

6. El proceso de emisién de Gift Cards a aquellos consumidores que
ejercieron esta opcidon, se concretara en un plazo maximo de 30 dias
contados desde que el consumidor ejercié aquella.

7. El proceso de pago del costo del reclamo se realizard a los 150 dias
siguientes contados desde la fecha de la ultima publicacion del extracto de la
resolucion que se pronuncie sobre el Acuerdo, conforme lo dispuesto en el
articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

8. El proceso de implementacién de las medidas de cese de la conducta
se desarrollaran en un plazo de 60 dias habiles contados desde la fecha de
la Ultima publicacion del extracto de la resolucidon que se pronuncia sobre el
Acuerdo, conforme al articulo 54 Q de la Ley N°19.496.
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9. El proveedor deberd entregar a SERNAC informes parciales de
cumplimiento cada 3 meses contados desde el inicio de la implementacion
del presente Acuerdo, en dichos informes JetSmart Airlines SpA., dara
cuenta del proceso de cumplimiento de las medidas comprometidas en
aquel, incluidas las restituciones que ha llevado a efecto y el nimero de
consumidores alcanzados.

10. El proveedor deberd entregar al SERNAC un informe de auditoria
externa que dé cuenta del cumplimiento integral de los términos y
condiciones contenidos en el presente Acuerdo en conformidad a lo
dispuesto en el Acapite VIII del presente. El informe final de auditoria
debera ser entregado al SERNAC transcurrido un plazo no superior a 90
dias contados desde la verificacién de la ultima actividad de
implementacion del presente Acuerdo, la cual consistird en la devolucién del
dinero a aquellos consumidores que optaron por dicha alternativa vy
correspondan al ultimo grupo que serd contactado por el proveedor de
acuerdo al cronograma descrito en el Acapite III.

11. El proveedor debera entregar un informe complementario de caracter
final, que acredite el cumplimiento del destino y monto del remanente, si
procediere, dentro del plazo de 1 mes contado desde el vencimiento del
plazo contemplado en el Acapite XIII del presente Acuerdo.

12, El plazo de implementacién integral de los términos del Acuerdo no
podrd exceder de 60 dias una vez verificada la Ultima actividad de
implementacién del presente Acuerdo, de conformidad a lo descrito en el n®
12 anterior.

A continuacion, un cuadro resumen sobre universo de beneficiados, montos,
actividades y plazos del acuerdo:

Actividad de
Implementacion del Plazo Desde cuando se computa
Acuerdo
Contados desde la fecha de la
ultima publicacién del extracto
Comienzo de la etapa de la resolucion que se
de implementacion del 31 dias pronuncie sobre el Acuerdo
presente Acuerdo. conforme lo dispuesto en el
articulo 54 Q de la Ley
N°19.496.
Envio de comunicacion O_portunldad A partir del tercer mes de
. dispuesta en el ; .
a los consumidores, entrada en vigencia del Acuerdo,
. . cronograma que o
informandoles su ; , esto es, contabilizado desde la
L, . se dispondra, el e L
opcion de elegir entre . fecha de la ultima publicacién del
7 cual sera en -
devolucion del monto - extracto de la resolucion que se
L Acapite III del .
pagado o restitucion del Acuerdo en | Pronuncie sobre el Acuerdo,
mismo en gift card ! conforme lo dispuesto en el
conformidad a la

Pagina 14 de 23




Servicio Nacional
del Consumidor

fecha original de
vuelo

articulo 54 Q de
19.496.

la Ley N°

Plazo dispuesto para

Se contabilizardn desde el envio
de la comunicacion que
efectuard JetSmart Airlines SpA.,

que el consumidor , L
. 30 dias al correo electronico que el
pueda ejercer su . . .
iy pasajero tiene registrado en el
derecho a opcion ) .
sistema de la citada empresa.
Se contabilizardn desde que el
Plazo dispuesto para consumidor sea contactado por
efectuar las parte de JetSmart para el
devoluciones a los , ejercicio de la opcién y éste
: 150 dias .
consumidores que concrete esta solicitud y
eligieron esta confirme la informaciéon en la
alternativa plataforma que se habilitara al
efecto.
PIa;ol ,dlspuesto. para la Se contabilizardan desde que el
emision de Gift Card : . -
consumidor ejerce esa opcion,
JetSmart a los ;
. 30 dias. luego de contactado por parte de
consumidores que R
. JetSmart para su ejercicio de la
hayan elegido esta "
i opcion.
alternativa.
Contados desde la fecha de la
Gltima publicacion del extracto
Plazo dispuesto para el de la resolucibn que se
pago del Costo del 150 dias pronuncie sobre el Acuerdo en

Reclamo SERNAC.

conformidad a lo dispuesto en el

articulo 54 Q de la Ley
N°19.496.
Plazo dispuesto para la Desde la fecha de la dultima

implementacién de
Medidas de Cese de
Conducta.

60 dias habiles.

publicacion del extracto de la
resolucidbn que se pronuncia
sobre el Acuerdo.

Plazo dispuesto para la
emisién de los Informes
parciales de JetSmart

Cada 3 meses.

Contabilizados desde el inicio de
la implementaciéon del presente
Acuerdo.

Plazo dispuesto para la

Contabilizados una vez verificada

) , la ultima actividad de
entrega del informe de 90 dias . L,
2 implementaciéon del presente
auditoria externa.
Acuerdo.
Emisién de informe o
. Desde el vencimiento del plazo
complementario sobre P
: 1 mes. contemplado en el Acapite XIII
destino y monto del
del presente Acuerdo.
remanente.
Plazo de Contabilizados una vez verificada
implementacion integral , la altima actividad de
o 60 dias : iy
de los términos del implementacion del presente
Acuerdo Acuerdo.
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VIII. De la acreditacion de la implementacion del acuerdo.

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

A respecto:

Auditoria externa. La acreditacion del cumplimiento integral de todos y
cada uno de los términos del acuerdo, debera realizarse por una empresa de
auditoria externa, inscrita en la Comisidn para el Mercado Financiero, a
costo de Jetsmart Airlines SpA.

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

1) Introduccién y /o antecedentes.

2) Objetivos

3) Alcances

4) Equipo de trabajo empresa auditoria

5) Plazos (Carta Gantt)

6) Resumen ejecutivo

7) Ejecucion de los procedimientos acordados, acreditando los siguientes
hechos:

a) El envio de una comunicacion efectiva a los consumidores
respecto de la propuesta de solucién, segun lo descrito en el
presente acuerdo.

b) Respecto del universo de afectados, indicar para cada grupo de
afectados:

i) Numero de consumidores a quienes se les envié
comunicacion y su reiteracion,

ii) Numero de consumidores que solicitaron la restitucion
del dinero; nimero de consumidores a quienes se les
restituydo el dinero y monto total restituido. En la
eventualidad de existir casos en que no se pudiera hacer
efectiva la restitucion del dinero, indicar la causa.

iii) Numero de consumidores que solicitaron la emisién o
mantencién de una Gift card con delta de un 10% del
valor pagado, nimero de consumidores a quienes se les
emitié esta Gift card con delta de un 10% y monto total
involucrado. En caso de existir casos en que no se
pudiera hacer efectiva la emision de la Gift card, indicar
la causa.

iv)  Numero de consumidores que no manifesté una opcion y
monto total por cada grupo de afectados.

c) El anadlisis de muestra representativa con nivel de significancia
al 95% que dé cuenta de la restitucion de los dineros a los
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consumidores o de la emisidn o mantencién de Gift Card, de
acuerdo con los mecanismos descritos por cada Subgrupo.

d) El pago del costo de reclamo SERNAC, diferenciado por canal
de ingreso, a todos los consumidores que hubiesen presentado
un reclamo al Servicio por los hechos objeto de este
procedimiento.

e) La realizacion de las publicaciones en el Diario Oficial y uno de
circulacion nacional, dando cuenta del presente Acuerdo.

f) La comprobacién del monto de remanente, en caso de
constituirse, que serd dispuesto al fondo concursable de las
Asociaciones de Consumidores y su respectiva transferencia,
conforme en el presente acuerdo.

g) La verificacién de la implementacién de las medidas acordadas
para el cese de la conducta.

8) Conclusiones.
9) Anexos donde se adjunten los medios de verificacion que acrediten la
implementacién del Acuerdo.

Debera establecerse en la auditoria, los hitos principales que reflejen que
Jetsmart ha dado cumplimiento a los diversos mecanismos propuestos,
devoluciones, restituciones y/o pagos del Grupo 1 y 2, pago del costo de
reclamo Sernac, y, del nimero de consumidores y monto en dinero, con
ocasion de lo cual, se podria haber formado un remanente al tiempo del
término de las actividades relacionadas con la implementacion de las
opciones establecidas en favor de los consumidores.

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

La auditoria externa debera dar cuenta ademas, de la destruccion de la base
de datos remitida por SERNAC a Jetsmart Airlines SpA., para efectos del
Acapite XV de este Acuerdo.

Se debera coordinar por el proveedor, previamente con el Departamento de
Vigilancia e Investigacion Econdmica de la Subdireccion de Estudios
Econdmicos y Educacion del SERNAC, los términos de los referidos informes
de auditoria.

La auditoria externa debera ser puesta a disposicion del SERNAC
transcurrido un plazo no superior a 90 dias una vez verificada la ultima
actividad de implementacion del presente Acuerdo.

Lo precedente es sin perjuicio del informe de auditoria complementario que
se entregara, por parte de Jetsmart Airlines SpA. luego de transcurrido 1
mes desde que se verifique el supuesto establecido en el Parrafo que trata
sobre el “remanente”, en la eventualidad que este se forme.

IX. Alcance legal de la responsabilidad.
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Conforme lo previene el articulo 54 P de la ley 19.496, la solucién propuesta
por el proveedor "no implica su reconocimiento de los hechos constitutivos
de la eventual infraccion”.

X. Del efecto erga omnes del acuerdo y sus efectos.

El Servicio Nacional del Consumidor sometera el acuerdo contenido en el
presente instrumento, a la aprobacion del juez de letras en lo civil,
correspondiente al domicilio del proveedor, para que éste produzca efecto
erga omnes, todo ello de conformidad a lo dispuesto en los incisos 1°, 2°y
3° del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496: "Para que el acuerdo contenido en
la resolucién dictada por el Servicio produzca efecto erga omnes, debera ser
aprobado por el juez de letras en lo civil correspondiente al domicilio del
proveedor. El tribunal sélo podrad 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 sélo sera procedente el
recurso de reposicion con apelacion en subsidio en contra de la resolucion
que rechace el acuerdo.

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

Por su parte y, en atencion a la irrenunciabilidad de derechos que contempla
la LPC para los consumidores, a ellos les quedara siempre a salvo su
derecho a reserva de acciones individuales ante el tribunal que apruebe el
acuerdo, lo que podran hacer, sin patrocinio de abogado, al tenor de lo
consagrado en el articulo 54 Q inciso 5 de la Ley N° 19.496.

XI. De las publicaciones del acuerdo.

Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 54 Q inciso 4° de la Ley
N° 19.496, esto es, "La copia autorizada de la resolucion del Servicio en que
conste el acuerdo tendréa mérito ejecutivo transcurridos treinta dias desde la
publicacion del extracto de la resolucion en el Diario Oficial y en un medio de
circulacion nacional, a costa del proveedor, asi como en el sitio web
institucional del Servicio, contédndose el plazo desde la ultima publicacion.
Las publicaciones deberan efectuarse a mas tardar dentro de décimo dia
desde la fecha de la resolucién administrativa en la que conste el acuerdo o
desde que quede ejecutoriada la resolucién judicial que lo aprueba, segun
sea el caso.”
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En consecuencia, dentro del décimo dia desde que quede ejecutoriada
la resolucion judicial que aprueba el Acuerdo, se debera publicar, a
costa de JetSmart Airlines SpA., el extracto de la resolucién en el Diario
Oficial y en un medio de circulacion nacional. Por su parte, el SERNAC
efectuara la publicacion en el sitio web institucional de este Servicio. En el
caso de ausencia del efecto erga omnes, el proveedor procedera a efectuar
las publicaciones tratadas anteriormente dentro de décimo dia desde que
quede ejecutoriada la resolucion judicial que se pronuncie sobre la solicitud
del articulo 54 Q inciso 1°.

XII. De la reserva de acciones individuales.

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

XIII. Del remanente.

En lo referente al remanente, y solo en el evento que correspondiere, como
consecuencia de situaciones, tales como: montos por “costo del reclamo”
que no hayan podido ser entregados a los consumidores; devoluciones que
hayan sido solicitadas por los consumidores en el ejercicio de las opciones
indicadas para cada grupo, pero que no hayan podido concretarse por un
hecho que no sea imputable al proveedor, éste se formara una vez
ejecutadas las acciones destinadas a la entrega efectiva de los montos de
dinero que en favor de los consumidores que este instrumento ha
establecido, asi como la emision de gift card, en los casos que
correspondiere.

En este orden de ideas, y para estos efectos, aplicara lo dispuesto en el
inciso final del articulo 53 B de la Ley N°19.496, por lo que, transcurridos 2
afios desde el vencimiento del plazo dispuesto en el presente Acuerdo para
que se ejecuten, de cargo del proveedor, las acciones descritas en el parrafo
anterior, se procedera conforme a la norma precedentemente citada.

Se hace presente que durante el periodo de los 2 afios previos a la
formacion del remanente, el proveedor debera mantener la custodia de las
cantidades no transferidas ni reclamadas por los consumidores, en los
términos del Acapite III del presente instrumento, 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 anos establecido en este parrafo.
Posteriormente, si correspondiere, el proveedor deberd enterar las
cantidades precedentemente identificadas, al fondo concursable del articulo
11 bis todo, en estricta armonia con lo dispuesto en el inciso final del
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articulo 53 B de la Ley N°19.496 que dispone: "Transcurridos dos afios
desde que se cumpla dicho plazo, los remanentes que no hayan sido
transferidos ni reclamados por los consumidores caducaradn y se extinguiran
a su respecto los derechos de los respectivos titulares, debiendo el
proveedor, o el tercero a cargo de la entrega, enterar las cantidades
correspondientes al fondo establecido en el articulo 11 bis”,

XIV. Del incumplimiento del acuerdo.

Se deja constancia que, el SERNAC hace reserva de las futuras acciones que
pudiesen emanar del incumplimiento total o parcial de éste y/ o de su falta
de aprobacién. Asimismo, el incumplimiento de los términos del Acuerdo
constituye una infraccion de la Ley N° 19.496, segun lo expuesto en el
articulo 54 Q inciso 6° de la misma.

XV. Del tratamiento de reclamos y de datos personales.

La Subdireccion de Procedimientos Voluntarios Colectivos, remitira los
reclamos a Jetsmart Airlines SpA., con la Unica y exclusiva finalidad de
abonar a los consumidores, todos los montos que incluira este acuerdo. La
informacion que se le proporcionard constituye datos personales, los que
s6lo podran ser utilizados, en forma exclusiva y restrictiva por Jetsmart
Airlines SpA., y Unicamente, para la implementacion del Acuerdo por lo
que, no se podra divulgar y/o entregar a terceros, por cualquier causa, los
datos transmitidos por la Subdireccion de Procedimientos Voluntarios
Colectivos. Sera en consecuencia, de absoluta responsabilidad de Jetsmart
Airlines SpA., disponer de todos los medios necesarios para impedir que
otra persona o entidad acceda y/o utilice los datos proporcionados o haga un
uso distinto al previsto en el presente documento. Esta prohibicién no cesa
con el término del procedimiento voluntario colectivo.

Sin perjuicio de lo anterior y utilizada la base de datos para los fines que
da cuenta este numeral, Jetsmart Airlines SpA., deberd proceder a la
destrucciéon de la misma, lo que deberd en consecuencia ser acreditado
mediante la auditoria externa indicada en el presente acuerdo.

XVI. De la publicidad.

La publicidad por medios masivos (TV, radio, prensa escrita,
comunicacion escrita u otros) que se disponga a realizar respecto del
respectivo acuerdo, no podra considerar la utilizacion de la imagen, logo,
sigla y/o iconografia del SERNAC, ni realizar cualquier referencia en relacion
al mismo. Lo anterior, salvo que la pieza respectiva sea previa y
expresamente validada para su difusion y por escrito, por el Departamento
de Comunicaciones Estratégicas del SERNAC.

Se deja constancia que conforme a lo previsto en el articulo 54 H de la

Ley N° 19.496 el Procedimiento Voluntario Colectivo estd infundado por el
principio de publicidad. En este orden de ideas el proveedor consiente
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expresamente en el presente acuerdo en incluir, en el texto del mismo, los
datos e informacién que este acuerdo contempla y que son necesarios para
su acertada inteligencia.

Lo anterior, es sin perjuicio de reservas de informacion que se hubiesen
decretado en conformidad con el articulo 54 O de la Ley N° 19.496 en este
procedimiento, las que de ser del caso, quedan a salvo conforme a lo
establecido en las resoluciones que se hubieren dictado al efecto, en la
medida que dicha informacién, no sea la contenida expresamente en el
presente texto, y sin perjuicio de lo prevenido en las normas contenidas en
las Leyes N° 20.285, N° 19.628 y cualquiera otra norma que resulte
aplicable en la
especie.

XVII._De las Leyes Complementarias. Ley N° 19.496, Ley N°
20.285y Ley N° 19.628.

El Servicio Nacional del Consumidor se rige por el principio de
transparencia en el ejercicio de la funcion puablica en los términos
establecidos en la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informacion Publica y su
Reglamento, como asimismo por las normas contenidas en la Ley N° 19.628
sobre Proteccién de la Vida Privada, por lo que las peticiones de informacién
gue se le formulen sobre antecedentes de relativos al acuerdo, se resolveran
con sujecién a las normas contenidas en los textos legales citados.

XVIII. De la orientacidon para los Consumidores.

El Servicio Nacional del Consumidor, dentro del ambito de sus facultades
legales, prestard orientacion a todos los consumidores beneficiados por el
eventual acuerdo, a través de todos sus canales de atencidén, tanto en sus
oficinas de atencion presencial, como en su call center: 800 700 100, y en
su pagina web www.sernac.cl

Adicionalmente y, en el contexto de lo expuesto en el parrafo anterior, el
proveedor se compromete a quedar disponible para atender aquellas
consultas o que pudieran presentarse por parte de los consumidores con
ocasion de la implementacion del presente Acuerdo y, del Acuerdo en si
mismo. Lo precedente, es sin perjuicio de aquellas coordinaciones
pertinentes para estos efectos, entre el SERNAC y el proveedor.

En el mismo orden de ideas, el SERNAC enviard informaciéon a los
consumidores afectados a través de los medios que estime mas idéneos
para tales efectos, a fin de que los consumidores tomen conocimiento de los
términos del acuerdo y de sus derechos.

XIX. De la reserva de acciones del SERNAC.

Se deja constancia que el Servicio Nacional del Consumidor hace reserva
de las futuras acciones que pudiesen emanar del incumplimiento total o
parcial del acuerdo y/o de su falta de aprobacién y/o respecto de nuevas
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infracciones a la Ley N° 19.496 u a otra normativa relacionada con los
consumidores.

Se establece expresamente que los términos establecidos en este
acuerdo responden Unicamente a las circunstancias especificas de la
situacion y conducta objeto del presente Procedimiento Voluntario Colectivo.

Se sefiala que el incumplimiento de los términos del acuerdo constituye
infraccién a la Ley N° 19.496 conforme lo dispone el articulo 54 Q inciso 6
del citado cuerpo legal.

RESUELVO:

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

2°. DECLARESE, el TERMINO
FAVORABLE del Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado seguln
Resolucion Exenta N° 74 de fecha 5 de febrero de 2021.

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

4°, PUBLIQUESE, dentro del plazo de
diez dias, contados desde la fecha en que quede ejecutoriada la resoluciéon
judicial que se pronuncie sobre el efecto erga omnes del acuerdo contenido
en la presente resolucién administrativa, un extracto, en el Diario Oficial vy,
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 quede ejecutoriada, la resolucién
judicial que se pronuncie sobre el efecto erga omnes del acuerdo contenido
en la presente resoluciéon administrativa, 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, |la
presente Resoluciéon no implica pronunciamiento de parte de este Servicio
sobre la procedencia, aplicabilidad, validez o cualquiera otra circunstancia
relativa a la denominada "Gift Card", fuera del ambito de lo previsto en el
presente instrumento y en el contexto del Acuerdo alcanzado en el presente
Procedimiento Voluntario Colectivo; tanto respecto del proveedor que ha
sido parte del presente procedimiento, como cualquier otro.

7°. TENGASE PRESENTE que, los
consumidores afectados que no estén conformes con la solucion alcanzada,
para no quedar sujetos a ésta deberan efectuar reserva expresa de sus
acciones individuales ante el tribunal que apruebe el acuerdo, lo que podran
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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.

8°. TENGASE PRESENTE que, una vez
realizada las publicaciones mencionadas, el acuerdo tendra efecto de una
transaccion extrajudicial respecto de todos aquellos consumidores
potencialmente afectados, con excepcion de aquellos que hayan hecho valer
sus derechos ante los tribunales con anterioridad, hayan suscrito
avenimientos o transacciones de caracter individual con el proveedor o
hayan efectuado reserva de acciones.

9°, TENGASE PRESENTE que, el
incumplimiento de los términos del acuerdo constituye infraccién a la Ley N°
19.496. i

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

11°. TENGASE PRESENTE que, Ia
impugnacion de la presente resolucidn se encuentra regulada en el articulo
59 de la Ley N° 19.880.

12°. NOTIFIQUESE, la presente
resolucion, por correo electrénico, al proveedor JETSMART AIRLINES SpA,
adjuntando copia integra de la misma.

ANOTESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE

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

DAG/FSA/MEQ/CCA
Distribucijén: Destinatario (por correo electréonico) — Gabinete — SDPVC - Oficina de Partes.
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