S E R N AC TRABAJANDO RES EX 439 / 09-06-2026

PARA USTED

Servicio Nacional del Consumidor

RESOLUCION EXENTA N°
SANTIAGO,

RESOLUCION QUE CONTIENE LOS
TERMINOS DEL ACUERDO ENTRE EL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
Y EL PROVEEDOR WESTERN UNION
CHILE SPA., Y DECLARA EL TERMINO
FAVORABLE DEL PROCEDIMIENTO
VOLUNTARIO COLECTIVO INICIADO POR
RESOLUCION EXENTA N° 778/2025.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de Ia
Administracion del Estado; el D.F.L 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
aprueba 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 Administracién del Estado; la Resolucién Exenta
N° 222 de abril de 2023 que modifica Resolucién Exenta N° 1011 de 2022
ambas del SERNAC; la Resolucidn Exenta N° 357 del 23 de mayo de 2023 del
SERNAC vy sus modificaciones, que establece su organizacién interna y
determina las denominaciones y funciones de cada uno de los centro de
responsabilidad que en aquella se citan; la Resolucién Exenta N° 183 del 27 de
marzo del 2024 que delega facultades que indica para la Subdireccién de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos del
SERNAC, la Resolucion Exenta RA N° 405/1117/2024 de 17 de octubre de 2024
del SERNAC, y

CONSIDERANDO:

1. Que, conforme con lo dispuesto en el
articulo 54 H de la Ley N° 19.496, el Procedimiento Voluntario para la
proteccidon del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores (en adelante e
indistintamente, “"Procedimiento Voluntario Colectivo”), tiene por finalidad
la obtencidn de una solucién expedita, completa y transparente, en caso de
conductas que puedan afectar el interés colectivo o difuso de los consumidores.

2. Que, mediante Resolucion Exenta N°
183 de fecha 27 de marzo de 2024, del Servicio Nacional del Consumidor
(en adelante e indistintamente, el "SERNAC”), la cual fue publicada en el
Diario Oficial el dia 7 de mayo del mismo afo, se delegd, en lo que aqui
incumbe, la facultad de dictar las resoluciones que declaran el término de los
Procedimientos Voluntarios Colectivos en la Jefatura de la Subdireccion de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos Colectivos de
SERNAC, con independencia de la identidad, calidad juridica o denominacién
del cargo de quien ejerza dicha funcion dentro de su respectivo ambito de
funciones, o0 en sus respectivos subrogantes.

3. Que, con fecha 30 de octubre de
2025, la Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de
Conflictos Colectivos del SERNAC, dicté la Resolucion Exenta N° 778, que
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dispuso el inicio de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor
Western Union Chile SpA. (en adelante e indistintamente, "Western Union”
o el “proveedor”), por las razones que en dicho acto administrativo se
detallan, y que para todos los efectos legales y procesales pertinentes, se dan
por expresamente reproducidos en este acto administrativo.

4. Que, con fecha 19 de noviembre de
2025, en conformidad con lo dispuesto en el articulo 54 K de la Ley N°
19.496, Western Union manifestd oportunamente su voluntad de participar
en el Procedimiento Voluntario Colectivo individualizado precedentemente.

5. Que, con fecha 27 de noviembre de
2025, el SERNAC y Western Union, iniciaron la etapa de audiencias,
conforme a lo expuesto en el articulo 54 N de la Ley N°19.496.

6. Que, mediante Resolucion Exenta N°
120 del 10 de febrero de 2026, de este origen, se prorrogd a solicitud del
proveedor, y en conformidad con lo previsto en el articulo 54 J de la Ley N°
19.496, el plazo de duracion del presente Procedimiento Voluntario Colectivo,
por tres meses.

7. Que, por Resolucion Exenta N°338
del 6 de mayo de 2026, de esta Subdireccidon, se decretd una medida
provisional en relacion al cémputo del plazo de duracién del presente
Procedimiento Voluntario Colectivo, de acuerdo con la cual, de forma
excepcional, no se considerd para el computo del plazo previsto en el articulo
54 ] de la Ley N°19.496, el espacio de tiempo que transcurrié desde la fecha
de la citada resolucion y el 4 de junio de 2026, ambos inclusive.

8. Que, durante la tramitacién de este
Procedimiento Voluntario Colectivo, el SERNAC dio cumplimiento a lo
dispuesto en los articulos 54 L y 54 N, ambos de la Ley N°19.496,
publicdndose en el sitio web de este Servicio Publico, la manifestacién por la
cual, Western Union acepté someterse al procedimiento, el estado de éste, y
la solucion ofrecida por aquel.

9. Que, en ese orden de cosas, consta que
el presente Procedimiento Voluntario Colectivo ha sustanciado conforme a
derecho.

10. Que, para efectos de los términos del
acuerdo contenido en el resuelvo N°1 del presente acto administrativo en
(adelante e indistintamente, el “Acuerdo”), se tuvo en especial consideracién
lo consensuado con el proveedor en conformidad a las comunicaciones
efectuadas hasta antes de la dictacion del presente acto administrativo.

11. Que, por tales razones y considerando lo
dispuesto en el articulo 54 P de la Ley N°19.496,

RESUELVO:

1°. TENGASE PRESENTE, los términos del
Acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y Western
Union Chile SpA. en el marco del Procedimiento Voluntario Colectivo
individualizado en la presente resolucién, y cuyo texto a continuacién se
transcribe:

ACUERDO



https://doc.digital.gob.cl/validador/WF7FCF-870

SERNAC e

Servicio Nacional del Consumidor

I. Consumidores comprendidos en el Acuerdo

El presente Acuerdo (en adelante también, “Acuerdo”), beneficiard a las
personas consumidoras que, con ocasién de las operaciones de envio de
remesas de dinero que resultaron fallidas (en adelante, “remesas fallidas”)?,
realizadas a través de Western Union Chile SpA (en adelante e
indistintamente, "Western Union” o “proveedor”), eventualmente pudieron
haber sido afectados por alguna de las siguientes circunstancias: a) no
haberles reembolsado los fondos correspondientes a la remesa fallida y las
comisiones del servicio; b) no haberles reembolsado las comisiones del
servicio a pesar de reembolsarles el monto de la remesa fallida; y, ¢) a pesar
de haberles reembolsado los montos correspondientes a la remesa fallida y las
comisiones del servicio, experimentaron un retraso en dicho reembolso.

Para estos efectos, se consideran todas las transacciones de los consumidores
que fueron realizadas en el periodo comprendido entre el 9 de enero de 2021
y 5 de diciembre de 2025, ambas fechas inclusive.

Adicionalmente, en el Acuerdo se contemplan los compromisos del proveedor,
relacionados con las medidas de cese de conducta las que, se describen en el
acapite II siguiente.

En resguardo de los principios consagrados en el articulo 54 H y las exigencias
dispuestas por el articulo 54 P, ambos de la Ley N° 19.496, sobre Proteccidon de
los Derechos de los Consumidores, los términos del Acuerdo que da cuenta la
presente resolucién, son los que a continuacidn 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, 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 sefialados en la citada disposicién, Western Union declara
que actualmente se encuentra implementado y se compromete
implementar, respectivamente, las siguientes medidas:

1. Medidas que actualmente se encuentran en implementacion:

e Informacion y devolucion proactiva de los fondos relacionados a
operaciones de remesa fallidas:

Con el objeto de reforzar sus estandares de servicio, Western Unidn se
encuentra implementando mejoras en sus procesos de gestion y devolucién de
fondos asociados a operaciones de remesa que no hayan podido concretarse.

! Para los efectos del presente acuerdo, se entiende por “remesa fallida” a aquella remesa de dinero que no
se concretd por asuntos atribuibles o vinculados al proveedor del servicio. Se considerara igualmente dentro
del concepto de remesa fallida aquellas operaciones en las cuales por diversas circunstancias no se siguio el
flujo regular para la ejecucion de la transaccion, tales como, transferencias realizadas fuera de los canales
habilitados o a nombre de un remitente distinto, entre otros, y que causé una imposibilidad en el
procesamiento y/o conciliacion de la/s remesa/s atribuible a dichas circunstancias. No se consideran como
“remesas fallidas” las siguientes hipdtesis o circunstancias: (i) remesas respecto de las cuales el servicio fue
correctamente prestado, pero el destinatario no efectud el retiro; (ii) remesas en que el cliente, por decision
propia o por otras razones personales, optd por iniciar un proceso de reembolso, aun cuando la remesa se
encontraba disponible para cobro; y (iii) reembolsos derivados de circunstancias externas no imputables a
Western Union, tales como, eventos climaticos o indisponibilidades temporales, excepcionales y de caracter
externo de la red pagadora, debidamente acreditada, que no impidieron la correcta prestacion del servicio
por parte de Western Union. Lo expuesto es, sin perjuicio de la obligacion de Western Unidn, de ser
procedente, de reembolsar las remesas de dinero a los consumidores, en los términos descritos en el
presente acapite.

c - Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
hitps://doc.digital. gob.civandaaorwerrerero—— COBIERNO DE CHILE
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En particular, desde enero del 2026, Western Union estd adoptando
medidas destinadas a asegurar una comunicacién oportuna con los
consumidores y la devolucién proactiva de los fondos correspondientes, a
través de procedimientos estandarizados que permiten gestionar de manera
eficiente los reembolsos asociados a este tipo de situaciones.

En este contexto, a la fecha, declara estar implementando los siguientes
procesos de reembolso:

a) Para sus plataformas digitales:

i) Proceso Automatico Plataforma Digital

El proceso automatico de reembolso procede en aquellas operaciones
que generaron un codigo Unico de transferencia (en adelante, “MTCN")
valido, y, por tanto, se registraron correctamente los datos del cliente
remitente en el sistema operativo de Western Union, lo que, a su vez,
permite la automatizacion del proceso de reembolso.

En estos casos, si una remesa asociada a un MTCN valido se cancela por
Western Union (se trate o no de una remesa fallida) y no logra
concretarse, el cliente recibe una comunicacion por correo electrénico de
parte de Western Union dentro de las 48 horas siguientes informando
que la remesa no pudo ser procesada. En dicha comunicacion se le
notifica, ademas, que el reembolso correspondiente? serd gestionado de
manera automatica, realizandose dentro de un plazo maximo de 10 dias
habiles desde que la remesa no pudo ser concretada, mediante abono a
la cuenta bancaria o método de pago que haya sido registrada para la
operacion.

ii) Proceso Manual Plataforma Digital

El proceso manual de reembolso, procede en los siguientes supuestos en
los cuales no es posible gestionar el reembolso de manera automatica de
una remesa que se cancela por Western Union (se trate o no de una
remesa fallida) y no logra concretarse: a) error de comunicacién, falla o
intermitencia entre el sistema bancario del remitente y la pasarela de
pagos Khipu; o b) depdsitos que no pueden ser identificados por la
plataforma digital de Western Union, al no haberse seguido, el proceso
regular de creacion de una transaccidn conforme a las instrucciones
contenidas en la plataforma digital.

Como consecuencia de estos supuestos, los datos necesarios para
efectuar el reembolso automatico -en particular la informacién de
identificacion del remitente- no quedan registrados integramente en los
sistemas de Western Union. En estos casos, y con el objeto de
asegurar una gestion diligente y proactiva de la devolucidon de los
fondos, interviene el equipo de Atencion al Cliente de Western Union
para validar la informacién bancaria del remitente y efectuar el
seguimiento necesario para concretar el reembolso correspondiente?.

En caso de que una remesa no se haya podido concretar por estos
motivos, el cliente recibe una comunicaciéon por correo electrénico de
parte de Western Union dentro de las 48 horas siguientes desde que
fallé la operacion, informando que su remesa no pudo ser concretada y
qgue el equipo de Atencion al cliente de Western Union tomara contacto
para gestionar el reembolso de los fondos abonados.

2 El reembolso incluira el valor total de la remesa de dinero, mas la comisidn asociada a la operacidn, segun

corresponda.
3 El reembolso incluira el valor total de la remesa de dinero, mas la comisidn asociada a la operacidn, segun
corresponda.

E Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799. 4

c - Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
hitps://doc.digital. gob.civandaaorwerrerero—— COBIERNO DE CHILE
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Asi, dentro del plazo de 5 dias habiles desde la falla en la remesa, el
equipo de Atencién al Cliente solicita al cliente, mediante correo
electrénico, la informacion necesaria para gestionar el reembolso
correspondiente. Este plazo considera el tiempo requerido para efectuar
las conciliaciones bancarias necesarias que permitan confirmar la
recepcion de los fondos en la cuenta de Western Union.

Una vez que el remitente entregue la informacién solicitada, Western
Union procede a gestionar el reembolso correspondiente, el cual se hara
efectivo dentro de los 5 dias habiles siguientes a la recepcidn de dicha
informacidn, siempre que ésta sea correcta y suficiente para procesar la
devolucion.

Si el reembolso no puede ser concretado porque el remitente entregd
informacidon errénea o incompleta, el equipo de Atenciéon al Cliente se
pone en contacto con éste en un plazo de 24 horas desde que no se
pudo gestionar el reembolso, con miras a confirmar o solicitar
nuevamente la informacién necesaria para realizar la devolucion de los
fondos.

En caso de que el cliente remitente no entregue la informacién solicitada
dentro de las 48 horas siguientes desde su requerimiento, el equipo de
Atencion al Cliente de Western Union procede a enviar un nuevo
correo electrénico recordando que el envio de la informacién necesaria
para el reembolso se encuentra pendiente. Asimismo, en el caso de que
el cliente remitente no responda a este segundo requerimiento, el
equipo de Atencién al Cliente de Western Union envia un tercer correo
electronico solicitando la informacion necesaria para el reembolso, una
vez transcurridas 48 horas desde el segundo intento de contacto.

b) Para sus plataformas presenciales (retail):

Si una remesa de canal retail asociada a un MTCN valido no logra
concretarse por una falla atribuible a Western Union, el cliente recibe
una comunicacién por correo electrénico de la empresa dentro de las 48
horas siguientes informando que la remesa no pudo ser procesada y
que el reembolso se encuentra disponible para ser retirado.

2. Medidas que se compromete a implementar:

e Incorporacion de informacion sobre el proceso de reembolso de
remesas en los Términos y Condiciones que publica en la pagina
web del proveedor:

Como parte de las medidas destinadas a reforzar la transparencia en la
informacién entregada a los consumidores y prevenir la reiteracion de
situaciones como las analizadas en el presente Procedimiento Voluntario
Colectivo, Western Union se compromete a incorporar en los Términos y
Condiciones que publica en su pagina web, aplicables a las operaciones
realizadas en Chile, informacion clara y detallada respecto del proceso de
reembolso de las remesas fallidas, y aquellas que son canceladas por Western
Union.

En particular, se compromete a incorporar dentro de ellos el procedimiento
aplicable a los reembolsos de remesas fallidas y aquellas que son canceladas
por Western Union, incluyendo, entre otros aspectos, las etapas del proceso,
los plazos asociados, los mecanismos de comunicacién con los consumidores y
las condiciones bajo las cuales se gestionara la devolucion de los fondos, en los
términos que constan en la letra a) anterior.

Las medidas vy actividades descritas en el presente acapite seran
implementadas dentro de los plazos establecidos en el acapite VII del

c - Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
hitps://doc.digital. gob.civandaaorwerrerero—— COBIERNO DE CHILE
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presente instrumento, y su verificacién se efectuara en los términos dispuestos
en el acapite VIII del mismo.

III. De las restituciones e indemnizaciones respectivas por cada uno de
los clientes residenciales afectados

El articulo 54 P, N°2, de la Ley N°19.496, dispone que la resolucidn 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 consumidores que forman parte del
presente Acuerdo y sus grupos

El Acuerdo beneficiard a las personas consumidoras que, con ocasion de las
operaciones de envio de remesas fallidas realizadas a través de Western
Union, entre el 09 de enero de 2021 y 05 de diciembre de 2025, ambas
fechas inclusive, se vieron afectados por las siguientes circunstancias (en
adelante, “consumidores beneficiarios”): a) no haberles reembolsado los
fondos correspondientes a la remesa enviada y las comisiones del servicio; b)
no haberles reembolsado las comisiones del servicio a pesar de reembolsarles
el monto de la remesa enviada; y, ¢) a pesar de haberles reembolsado los
montos correspondientes a la remesa enviada y las comisiones del servicio,
experimentaron un retraso en dicha restitucion.

En este orden de ideas, los Grupos beneficiarios del Acuerdo, son los
siguientes:

e Grupo 1: Consumidores que no se les reembolsaron los fondos
correspondientes (remesa Yy comisiones de servicio), por lo que
corresponde la restitucidén de ellos, mas la compensacidon correspondiente
a intereses y reajustes por el tiempo que los fondos no se han
restituidos.

e Grupo 2: Consumidores que recibieron la restitucién de la remesa, pero
no de las comisiones pagadas. Aquella parte no reembolsada
oportunamente se tratara de igual forma que el Grupo 1 precedente.

e Grupo 3: Consumidores que se les restituyd la totalidad de su dinero
nominal (remesa y comisiones de servicio), pero con un retraso, lo que
implica el pago de intereses y reajuste por el costo de oportunidad del
tiempo en que estos fondos no fueron reembolsados dentro de un plazo
razonable definido. Por lo que procede el pago de estos montos al
consumidor reajustados segun la inflacion.

B. Montos de las restituciones y compensaciones a los consumidores
beneficiarios del Acuerdo

En orden con lo expuesto previamente, Western Union se compromete a
reembolsar y compensar a los consumidores beneficiarios, por cada envio de
remesa fallida, en conformidad a lo que a continuacién se indica:

e Grupo 1: El proveedor se obliga a restituir a cada consumidor
perteneciente al presente Grupo, el monto que corresponda al valor
nominal de la/s remesa/s y, cuando corresponda, de las comisiones
pagadas por el servicio, junto con los reajustes e intereses que
procedan conforme a la metodologia de calculo establecida en el
presente Acuerdo, hasta el 28 de febrero de 2026.

Pertenecen a este universo una cantidad estimada de, a lo menos 325

c - Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
hitps://doc.digital. gob.civandaaorwerrerero—— COBIERNO DE CHILE
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consumidores pendientes de ser reembolsados por concepto de, a lo
menos, el principal de la remesa, con 343 nimero de operaciones de
remesas fallidas; y 918 consumidores pendientes de reembolsados
por concepto de principal de la remesa y comisiones del servicio, con
972 numero operaciones de remesas fallidas, por el cual el monto a
pagar por el presente grupo asciende, a lo menos a $874.302.104
(ochocientos setenta y cuatro millones trescientos dos mil ciento
cuatro pesos).

e Grupo 2: El proveedor se obliga a restituir a cada consumidor
perteneciente al presente Grupo, el monto que corresponda a las
comisiones pagadas por el/los servicio/s que no hubiesen sido
previamente restituidas, junto con los reajustes e intereses que
procedan conforme a la metodologia de calculo establecida en el
presente Acuerdo, hasta el 28 de febrero de 2026.

Pertenecen a este universo una cantidad estimada de a lo menos 5.038
consumidores, con 5.568 numero de operaciones de remesas
fallidas, por el cual el monto a pagar por el presente grupo asciende, a
lo menos a $207.305.190 (doscientos siete millones trescientos
cinco mil ciento noventa pesos).

e Grupo 3: ElI proveedor se obliga a pagar a cada consumidor
perteneciente al presente Grupo, los intereses y reajuste por el costo
de oportunidad del tiempo en que la totalidad del dinero nominal de la/s
remesa/s y comisiones de servicio no fueron reembolsados, dentro de un
plazo razonable definido. Por lo que procede el pago de estos montos al
consumidor reajustados segun la inflacion. Todo ello, conforme a la
metodologia de cdlculo establecida en el presente Acuerdo, hasta el 28
de febrero de 2026.

Pertenecen a este universo una cantidad estimada de a lo menos 1.523
consumidores, con 1.656 numero de operaciones de remesas
fallidas, por el cual el monto a pagar por el presente grupo asciende, a
lo menos a $44.415.698 (cuarenta y cuatro millones cuatrocientos
quince mil seiscientos noventa y ocho pesos).

Asi las cosas, por estos conceptos, el presente Acuerdo beneficia a un nimero
total referencial de 7.804 consumidores, con 8.539 numero de
operaciones de remesas fallidas, con un monto total referencial de
$1.126.022.992 (mil cientos veintiséis millones veintidos mil
novecientos noventa y dos pesos).

C. Costo del reclamo

Adicionalmente, Western Union compensara, por concepto de costo de
reclamo, a aquellos consumidores que son parte de universo de beneficiarios
del Acuerdo (descritos en la Letra A del presente acapite) que hubieren
reclamado ante el SERNAC, con ocasién de los hechos descritos en el acapite
I del presente Acuerdo, entre el 09 de enero de 2021 y el dia previo a la
publicacion en el sitio web de SERNAC de la propuesta de solucion del
proveedor?, realizada conforme al articulo 54 N de la Ley N°19.496.

En el evento que un consumidor hubiere interpuesto mas de un reclamo, la
compensaciéon se aplicara por un unico reclamo, considerando el canal asociado
al monto de compensacidon de mayor cuantia.

El monto por concepto de reclamo se calculard en Unidades Tributarias
Mensuales (en adelante, “UTM”) y variard segun el canal utilizado para
presentarlo ante el SERNAC, de la siguiente manera:

4 El dia previo a la publicacion de la propuesta de solucion corresponde al dia 28 de mayo de 2026.

c - Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
hitps://doc.digital. gob.civandaaorwerrerero—— COBIERNO DE CHILE



https://doc.digital.gob.cl/validador/WF7FCF-870

SERNAC e

Servicio Nacional del Consumidor

e Canal presencial: 0,19 UTM.
e Canal telefénico o Call Center: 0,02 UTM.
e Canal Web: 0,019 UTM.

Para los efectos del célculo de la UTM se considerara el valor correspondiente al
mes del pago del costo del reclamo.

Se deja constancia que los montos descritos en la letra B del presente acapite
son plenamente compatibles con la compensacién por costo del reclamo
prevista en esta letra C, y seran pagados de forma conjunta, si fueren
procedentes.

De esta manera, por el presente concepto se beneficia a un numero total de
1.537 consumidores que reclamaron ante SERNAC, por hechos que
motivaron el inicio del PVC, con un monto de compensacién total de
$3.106.007 (tres millones ciento seis mil siete pesos)°. Los montos
individuales correspondientes a cada consumidor beneficiario seran pagados o
abonados, segun corresponda, por medio de los mecanismos y plazos
sefalados en los acapites V letra B y VII, respectivamente, ambos del
presente instrumento.

Se deja constancia que el universo y los montos indicados en este acapite,
seran verificados a través del informe de auditoria externa que trata el acapite
VIII del presente Acuerdo.

kK >k k %k

En consecuencia, el Acuerdo objeto de este PVC, beneficia a un universo total
referencial de 7.804 consumidores, con un total de 8.539 operaciones de
remesas fallidas, y considera un monto total referencial de
$1.126.022.992 (mil cientos veintiséis millones veintidés mil
novecientos noventa y dos pesos). El siguiente cuadro resumen contiene el
detalle de dichos universos y montos referenciales:

RESUMEN UNIVERSO Y MONTOS REFERENCIALES
N° referencial de consumidores que
integran el colectivo beneficiado por 1.243
el Acuerdo como Grupo 1.
Monto referencial con relacion al
colectivo beneficiado por el Acuerdo $874.302.104
descrito como Grupo 1.
N° referencial de consumidores que
integran el colectivo beneficiado por 5.038
el Acuerdo como Grupo 2.
Monto referencial con relacion al
colectivo beneficiado por el Acuerdo $207.305.190
descrito como Grupo 2.
N° referencial de consumidores que
integran el colectivo beneficiado por 1.523
el Acuerdo como Grupo 3.
Monto referencial con relacion al
colectivo beneficiado por el Acuerdo $44.415.698
descrito como Grupo 3.
N° de reclamos ingresados en

SERNAC susceptibles del pago del

A\ ” 191
concepto “costo del reclamo” por call
center.

N° de reclamos ingresados en

SERNAC susceptibles del pago del 1258

5 El Monto considera el valor de la UTM del mes de abril de 2026.
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concepto “costo del reclamo” por
sitio web.

N° de reclamos ingresados en
SERNAC susceptibles del pago del

concepto  “costo del reclamo” 88
presencial.

Monto total por concepto de “costo

del reclamo”. $3.106.007

Total en CLP de monto de

s $1.129.128.999
compensacion.

Se deja constancia que el nUmero de consumidores beneficiarios y los montos
totales de restituciones e indemnizaciones, son referenciales y han sido
determinados conforme a la informacién suministrada por Western Union
durante el desarrollo del Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia.

Por tal razén, los nimeros y cantidades definitivas, en cuanto a universo y
montos totales de las restituciones e indemnizaciones, por cada uno de los
grupos de consumidores beneficiados con el presente Acuerdo, seran
determinados y verificados por el informe de auditoria externa descrito en el
acapite VIII de este instrumento.

IV. La solucidn es proporcional a los efectos causados, 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 resolucidon que
establece los términos del Acuerdo debera contemplar, al menos, los siguientes
aspectos: "3. Una solucién que sea proporcional al dafio causado, que alcance
a todos los consumidores afectados y que esté basada en elementos
objetivos”.

Al respecto:

Es posible sostener fundadamente que, considerando la materia tratada en el
Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia, las medidas de cese de
conducta descritas en el acapite II del presente instrumento, el monto de las
restituciones e indemnizaciones que, para esta sede administrativa se han
estimado procedentes en favor de los consumidores, como asi también, los
mecanismos definidos para la implementacién, acreditacién y verificacion del
cumplimiento de las diversas actividades que comprende el Acuerdo en
referencia, resultan ser proporcionales y adecuados para el logro de los
objetivos propuestos por 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 compensatorio e indemnizatorio, dispuesto particularmente para
esta sede administrativa, aplicado en la especie, reconoce e integra elementos
objetivos tanto en lo relativo al cese de conducta como para el calculo y
determinacion del cdmo se realizaran las restituciones e indemnizaciones.

En consecuencia, la solucién 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 de este PVC, 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

c - Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
hitps://doc.digital. gob.civandaaorwerrerero—— COBIERNO DE CHILE
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podran formular las observaciones que 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 publicacion
a que se refiere el articulo 54 L”,

En efecto, la propuesta de 26 de mayo de 2026 fue objeto de la consulta
contemplada en la disposicion transcrita precedentemente®, cuyas sugerencias
fueron recepcionadas y procesadas por el Servicio Nacional del Consumidor.
Igual tratamiento se realizd respecto de las observaciones que, durante la
tramitacién del PVC, formularon los consumidores potencialmente afectados.
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 se efectuaran las devoluciones,
mpen ion indemnizaciones r iv | nsumidor
beneficiarios del Acuerdo

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 informacion respecto de los beneficiarios del
Acuerdo:

Al respecto, Western Union implementard un proceso de comunicacién e
informacién dirigido a los consumidores beneficiarios del Acuerdo, que
comprendera las siguientes actividades:

1. Comunicaciéon general por medio de un aviso en la pagina y/o
sitio web del proveedor. El proveedor publicara un aviso en su pagina
y/o sitio web’, en el plazo dispuesto en el acapite VII del presente
documento, comunicando e informando el presente Acuerdo. Dicha
comunicacién estara disponible por un plazo no menor a 6 meses y
debera contener, al menos, informacién sobre el contenido y alcance de
la solucién, los procedimientos comprometidos y los plazos de
implementacion previstos para tales efectos, garantizando su clara y
efectiva visibilidad.

2. Comunicacion por correo electrénico. El proveedor, en el plazo
dispuesto en el acapite VII del presente documento, enviara una
comunicacién a los correos electronicos de los consumidores
beneficiados, que este tenga registrados en sus bases de datos, con la
finalidad de dar a conocer los términos del presente Acuerdo. Dicha
comunicacién deberd contener, al menos, informacién sobre el
procedimiento y los plazos dispuestos para su implementacion, asi como
el monto a compensar para cada uno de los consumidores afectos, costo
del reclamo (si correspondiere) y sus mecanismos de pago.

8 La consulta publica fue realizada entre los dias 29 de mayo y 04 de junio de 2026.
7 A la fecha del presente Acuerdo, este se comprende en el siguiente enlace:
https://www.westernunion.com/cl/es/home.html

. E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799. 10
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Dicho correo electrénico serd despachado por correo privado, con
seguimiento y/o trazabilidad.

3. Comunicacion para solicitar datos bancarios del consumidor
beneficiario. Si las restituciones y compensaciones detalladas en el
acapite III no se pueden efectuar a través de los mecanismos previstos
en los numerales 1. y 2. de la letra B del presente acapite, el
proveedor deberd enviar nuevo un correo electrénico a los consumidores
beneficiarios, con el propdsito de notificarles la imposibilidad del pago
por esos medios y solicitarles los datos bancarios necesarios vy
suficientes para realizar una transferencia electronica o depdsito a su
cuenta, segun lo establecido en el numeral 3. de la letra B siguiente.

Las comunicaciones y/o avisos dispuestos en este acapite, no podran contener
informacién distinta a aquella que diga relacién con el Acuerdo contenido en
este instrumento, y con lo que se ha definido en el mismo, quedando
expresamente prohibido todo tipo de publicidad o mensajes de fidelizacion, en
dichas comunicaciones.

Asimismo, su texto y contenido deberan ser remitidos al SERNAC antes de su
despacho, difusién y/o publicacién, con el fin de ser validadas previamente por
parte del Departamento de Comunicaciones Estratégicas e Imagen del
SERNAC.

B. Mecanismos de pago

La implementacién y el pago de las restituciones e indemnizaciones
comprometidas en el acapite III del presente instrumento, se efectuaran a
través de los siguientes medios y de conformidad con el orden de prioridad que
a continuacion se indica:

1. Transferencia electronica bancaria o depdsito en la cuenta del
consumidor beneficiario, del cual éste sea titular y que Western Union
tenga registrada.

2. En caso de no contar con dicho registro, se utilizara la Cuenta RUT del
Banco Estado del consumidor beneficiario, siempre y cuando esté activa.

3. Si ninguna de las opciones 1. y 2. anteriores resulta viable, el pago se
realizard a través de transferencia electréonica bancaria o depdsito en la
cuenta del consumidor beneficiario que este Ultimo le informe, en orden
a la comunicacidn por correo electrénico prevista en el numeral 3 de la
letra A anterior®.

Se deja constancia que, de corresponder, la compensacién por “Costo del
reclamo”, se pagard conjuntamente con las restituciones 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 plazos expuestos en este Acuerdo.

Los plazos establecidos para la ejecucidén de las actividades contenidas en las
letras A y B presente acapite, se encuentran previstos en el acapite VII del
presente instrumento.

Por su parte, se deja constancia que la verificacion del cumplimiento de estas
actividades y los plazos asociados a ellas, se realizara conforme a lo
establecido en el acapite VIII de este instrumento.

8 Para los casos en que no haya sido posible materializar el pago a los respectivos beneficiarios, no obstante
haber desarrollado los procesos de pago descritos en los numerales 1, 2 y 3 precedentes, en los plazos
dispuestos en el acapite VII siguiente, durante el periodo de formaciéon del remanente de 2 afios que, por
su parte, trata el acapite XII del presente Acuerdo, se podran verificar los mecanismos de pago dispuesto

en el numeral 3 precedente.

. E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799. 1
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VI. Computo de los plazos del Acuerdo

Los plazos sefialados en el presente instrumento para la implementacion del
Acuerdo seran de dias corridos o de meses, en su caso, y comenzaran a
computarse transcurridos 30 dias corridos, contados desde la Uultima
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 implementacion
de las actividades comprometidas en el presente Acuerdo, recayera en un dia
inhabil administrativo, el dia de inicio y/o término se entenderd prorrogado al
primer dia habil siguiente.

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

1. Actividades y plazos relacionados con la implementacion del
Acuerdo

Actividad de verificacion de

CGmplinicntoldelAcaerdo Plazo Desde cuando se computa

Transcurridos desde la fecha
de la Ultima publicacion del
Inicio etapa de , extracto de la resolucién que
., 30 dias .
Implementacion del Acuerdo. se pronuncia sobre el
Acuerdo, conforme al articulo

54 Q de la Ley N° 19.496.

Envio de la base de datos de

todos las personas Desde la fecha de inicio de la
consumidoras que forman 10 dias etapa de implementacién del
parte del universo beneficiado Acuerdo.

por el acuerdo (acapite XIX).

Actividades contenidas en el Acapite II del Acuerdo

1.- Medidas implementadas
referentes a la informacién y
devolucion proactiva de los
fondos relacionados a
operaciones de remesa fallidas
(N° 1 del acapite II).

2.- Incorporacion de
informacion sobre el proceso
de reembolso de remesas
fallidas en los Términos vy
Condiciones y su publicacién
en la pagina web del
proveedor (N° 2 del acapite
II).

2 meses

Desde la fecha de inicio de la
etapa de implementacién del
Acuerdo.

1 mes

TR E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799. 12
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TRABAJANDO
PARA USTED

Actividades contenidas en el acapite III del Acuerdo
1.- Publicar el aviso con
comunicacién general, en el
. 1 mes
sitio web del proveedor (N° 1 o
- R Desde la fecha de inicio de la
de la letra A del acapite V). ) .,
— etapa de implementacion del
2.- Comunicacion por correo
- . Acuerdo.
electronico a los consumidores 1 mes
beneficiarios (N° 2 de la letra
A del acapite V).
3.- Transferencia electrénica
bancaria o depdsito en la Contados desde el
cuenta del consumidor 2 meses vencimiento del plazo de la
beneficiario (N° 1 de la letra actividad N° 2.
B del acapite V).
4.- Deposi I RUT
eposito en la Cuenta RU Contados desde ol
del Banco Estado del e
. . 1 mes vencimiento del plazo de la
consumidor beneficiario (N° 2 actividad N° 3
de la letra B del acapite V). '
5.- Comunicacion Para solicitar Contados desde ol
datos bancarios del -
. . 1 mes vencimiento del plazo de la
consumidor beneficiario (N° 3 actividad N° 4
de la letra A del acapite V). '
.- Remision t I
6 © .ISIO por parte de los Contados desde el
consumidores de los datos i
. 1 mes vencimiento del plazo de la
bancarios (N° 3 de la letra A .
g actividad N° 5.
del acapite V).
7 .- Transferencia electronica
bancaria o depdsito en la
cuenta del consumidor
. . Contados desde que se
beneficiario, informada por : .
1 mes reciban los datos bancarios del
aquel en respuesta a |la . .
.. . consumidor beneficiario.
comunicacion de la actividad
N° 5 anterior (N° 3 de la
letra B del acapite V).
: L Desde la fecha de inicio de la
Plazo de implementacion del . .
8 meses etapa de implementacion del
Acuerdo.
Acuerdo.

2. Base de reclamos

Una vez iniciada

la etapa de implementacion del acuerdo (acapite VI

precedente), la Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion
de Conflictos Colectivos del SERNAC, remitira a Western Union, de oficio o a
peticion de este Ultimo, una base con los consumidores beneficiarios que
reclamaron ante SERNAC, por los hechos que motivaron el inicio del presente
Procedimiento Voluntario Colectivo, con el fin que se proceda a aplicar la
compensacion por concepto de costo de reclamo.

° Se hace presente que la publicacion estarad vigente durante 6 meses contados desde el vencimiento del
plazo que dispone el proveedor para publicar el aviso, conforme a lo dispuesto en el N°1, letra A acapite V

del presente documento.

. E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799. 13
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3. Actividades vy plazos
cumplimiento del Acuerdo

relacionados con

la verificacion del

Actividad de verificacion de

A.1. del acapite VIII).

cumplimiento del Acuerdo Plazo Desde cuando se computa
Entrega del Informe final de Desde el vencimiento del
cumplimiento del Acuerdo (letra | 2 meses |"“Plazo de implementacion del

Acuerdo.”

4. Actividades y plazos relacionados con el

remanente del Acuerdo:

Actividad del remanente Plazo Desde cuando se computa
Entrega de Informes Parciales Desde que comience Ia
Cada 10 . . o
de remanente (letra A.2. del meses vigencia del plazo de 2 afos
acapite VIII). que trata el acapite XII.
Entrega del Informe Final de Desde el vencimiento del
Remanente (letra A.3. del 1 mes plazo de 2 afos que trata el
acapite VIII). acapite XII.
Desde la fecha del correo
electréonico del SERNAC que
. . da cuenta de la revisién sin
Transferencia o} depdsito :

. observaciones respecto del
bancario del ~remanente al 10 dias Informe Final de Remanente
SERNAC (articulo 11 bis y 53 B . !
Ley N°19.496) (acapite XII). o bien, contadqs _de_sde la

fecha que podra indicar el
SERNAC, conjuntamente o
luego de dicha oportunidad.
Envio de comprobante de
transfe_renaa o} depdsito Desde la fecha de Ia
bancario  de remanente a 3 dias transferencia o deposito
SERNAC (articulo 11 bis y 53 B bemeari P
Ley N°19.496) (letra B del '
acapite VIII).

El articulo 54 P, N° 5, de la Ley N° 19.496, dispone que la resoluciéon 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.”.

Al respecto:

A. Informes de auditoria externa de cumplimiento e informes
parciales relacionados con el Acuerdo:

14
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Con el propédsito de resguardar y dar cuenta del cumplimiento de los
compromisos previstos en el Acuerdo, Western Union hara entrega al
SERNAC de los siguientes informes de auditoria:

e Por una parte, un informe de verificacion de cumplimiento de los
términos del Acuerdo (A.1.) y un informe final sobre el remanente del
mismo (A.3.), elaborados a su costa por medio de una empresa
auditora externa seleccionada por aquel, entre aquellas que se
encuentran inscritas en el registro de empresas de auditoria externa de
la Comisidn para el Mercado Financiero.

e Por otro lado, informes parciales sobre el remanente de Ila
implementacion del Acuerdo (A.2.) que se detallan seguidamente,
elaborados internamente por aquel.

En todos los casos, el proveedor seguira las indicaciones previstas para cada
uno de estos informes en los numerales siguientes, y coordinarad previa y
oportunamente los términos especificos que contemplardan con el
Departamento de Investigacion Economica del SERNAC.

Se deja constancia que la entrega de estos informes se efectuara de acuerdo
con los plazos establecidos en el acapite VII del presente Acuerdo.

A.1. Informe de auditoria externa de cumplimiento del Acuerdo

El proveedor hara entrega al SERNAC de un informe de auditoria de caracter
externo (en adelante, el “Informe final de cumplimiento del Acuerdo”), en
donde consten los resultados arribados con respecto al cumplimiento de los
términos del Acuerdo®®.

Para ello, la empresa auditora externa, a través de un examen independiente,
autonomo y objetivo, buscard determinar y concluir!! si el proveedor
cumplido o no con cada una de las condiciones y medidas comprometidas en el
Acuerdo.

A tal efecto, deberd verificar que las medidas comprometidas por el proveedor
(pago de las devoluciones, compensaciones e indemnizaciones, segun
corresponda; implementacion de las medidas comprometidas para el cese de
conducta; envio de las comunicaciones, publicaciones y otros; procedimientos
y plazos establecidos; etc.) hayan sido realizados o no, en la forma, universo y
en los plazos previstos para tales efectos; recopilando y poniendo a disposicion
por medio de anexos al informe, la evidencia tangible que asi lo demuestre!?.

En caso de no corroborarse un total cumplimiento de los términos del Acuerdo,
el informe debera explicar las respectivas desviaciones.

Con tal propésito, el Informe final de auditoria externa de cumplimiento
debera contener la siguiente estructura:

1. Introduccion y/o antecedentes.
. Objetivos.

. Alcances.

. Resumen ejecutivo.

L WN

10 Con excepcidn de lo dispuesto en el acapite XII denominado “Del remanente”, lo que se verificard de
conformidad con lo establecido en la letra A.3. siguiente.

1 Cabe considerar que el auditor actlia sobre la base de normas, metodologias y procedimientos que le
permiten evaluar el cumplimiento de las medidas suscritas, otorgando rigurosidad y un nivel razonable de
seguridad del proceso de auditoria.

2 Esto consideran, entre otros: registros de pagos, transferencias bancarias, comunicaciones con
consumidores, bases de datos de afectados, pruebas de funcionamiento de sistemas, politicas internas
implementadas, etc. La evidencia debe ser suficiente (en cantidad) y competente (relevante, confiable y
verificable).

. E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799. 15
c - Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
hitps://doc.digital. gob.civandaaorwerrerero—— COBIERNO DE CHILE



https://doc.digital.gob.cl/validador/WF7FCF-870

SERNAC e

Servicio Nacional del Consumidor

5. Ejecucién de los procedimientos acordados (lo que implica desarrollar y
explicar cdmo se llegd a los resultados respecto de cada medida
comprometida).

6. Conclusiones y/o hallazgos, debiendo el auditor externo dar cuenta
respecto del cumplimiento o incumplimiento de cada una de las medidas
comprometidas, y la consistencia o inconsistencia de las medidas.

7. Anexos en que se adjuntan los medios de verificacion que acrediten la
implementacion de los compromisos asumidos en el presente Acuerdo y
de los cuales se apoydé la empresa de auditoria externa para sus
observaciones y/o conclusiones respecto de la implementacion de este
Acuerdo, o, en su caso, que den cuenta de sus desviaciones.

Por su parte, deberd asimismo verificar y dar cuenta de los siguientes
aspectos:

1. Respecto a las bases de datos reportadas por el proveedor a la empresa
auditora, ésta debera acreditar la fiabilidad de la base, tanto respecto de
los sistemas de informacion de los que provienen, asi como validar la
fiabilidad, integridad y exactitud de las bases de datos que utilizé para
sustentar su informe. Asimismo, deberd acreditar que el universo de
beneficiarios, como los grupos de consumidores determinados, segun
corresponda, y los montos pagados, coincidan con lo estipulado y estén
correctamente calificados vy/o excluidos. No obstante, al ser
antecedentes referenciales y por confirmar, debera ajustarlos en
conformidad a la realidad observada, y acreditar que el universo de
beneficiarios y los montos pagados coincidan.

2. Respecto de las actividades descritas en el acapite II del presente
Acuerdo, asociadas al cese de conducta, el informe debera verificar el
cumplimiento de todas y cada una de ellas, dando cuenta de sus
respectivos medios de verificacion.

3. Respecto de los montos que se pagaran (por medio de abonos,
descuentos, transferencias, u otros) de conformidad con las letras By C
del acapite III del presente Acuerdo, el informe deberd verificar el
pago de todos y cada uno de los conceptos definidos para los
consumidores beneficiados por el mismo. En tal sentido, debera
incorporar, adicionalmente, la verificacion de la siguiente informacion

especifica:
a) Tamafio del universo de consumidores beneficiados por el
Acuerdo.
b) Numero total de consumidores beneficiados que integran el
Acuerdo.

c) Monto total de las devoluciones del Acuerdo y monto total de las
devoluciones, pagadas segun lo establecido en el Acuerdo.

d) Monto de las devoluciones pagadas segun lo establecido en el
Acuerdo, desagregado segun lo definido en el mismo.

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
devoluciones establecidas en el Acuerdo.

f) Montos no pagados por concepto de devoluciones,
compensaciones o indemnizaciones y el universo de consumidores
gue representa. Adicionalmente lo anterior, desagregado por cada
uno de los grupos definidos en el Acuerdo.

g) Verificar la muestra para los efectos de la auditoria externa. Con
el objetivo de cotejar el cumplimiento de medidas que requieran
el chequeo de un universo diferente de afectados (ante la
identificacion de caracteristicas diferentes de la unidad de
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muestreo), se requiere que el auditor aplique un muestreo
estadistico (probabilistico y representativo), validando la base de
consumidores afecta a cada medida. En ese sentido, las
determinaciones y selecciones de muestras deberan considerar un
nivel de confianza del 95% vy los supuestos descritos a
continuacion, lo que no obsta para utilizar pardmetros mas
exigentes, lo que mejoraria la precisién de resultados. Debe
considerar también la oportunidad de estratificar de manera
proporcional, segin objetivos y caracteristicas de la poblacion en
estudio.

La féormula a utilizar para obtener el tamafio de muestra deberd ser la
siguiente:

NezZ*p*g

e N-1)+Z *n*q

n =

Donde los parametros correspondientes seran:

n = Tamaio de muestra buscado.
N = Tamafio de la poblacion.

= Corresponde al error maximo acel:)tado.
p = Probabilidad de ocurrencin del evento (éxito).
) = Probabilidad de ne — ocurrencia del evento.

Ll
I
]
[EY
I

=

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

conservador, p = g = 50%

4. Respecto del proceso de comunicacidon e informacién referido en el
acapite V del presente Acuerdo, el informe deberd verificar tanto el
cumplimiento del envio de las comunicaciones, como de los plazos
establecidos para ello, y la forma y formato acordada con SERNAC en
conformidad a la letra A. del acapite V del presente Acuerdo.

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

6. Adjuntar la declaracién referida en el acapite XVI denominado “Del
tratamiento de reclamos y datos personales”.

7. Respecto de los montos referidos en las letras B y C del acapite III
que no fueron transferidos a 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) Monto total correspondiente.

b) Universo de consumidores que representa el dato de la letra a)
precedente, desagregado segun lo establecido en el presente
Acuerdo, incluyendo a los beneficiarios por concepto de “costo de
reclamo”.
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c) Monto total y universo de consumidores beneficiarios del Acuerdo
que se encontrasen bajo alguna de las hipodtesis dispuestas en el
inciso 3° del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496, desagregado,
segun lo establecido en el presente Acuerdo.

A.2. Informes parciales del remanente del Acuerdo

El proveedor hara entrega al SERNAC de informes de caracter interno, en
donde conste el estado de los montos referidos en las letras B y C del
acapite III que no hayan sido transferidos por el proveedor ni reclamados por
los consumidores desde la fecha del vencimiento del plazo dispuesto en el
acapite VII para las actividades del acapite V en relacion con el acapite
III del presente Acuerdo. Dichos informes tendran por objeto dar cuenta de la
actualizacion de los montos referidos, durante la vigencia del periodo de los 2
afnos a que se refiere el inciso final del articulo 53 B de la Ley N° 19.496.

A.3. Informe final del remanente del Acuerdo

En la medida que el Informe final de cumplimiento del Acuerdo, previsto
en la letra A.1 precedente, dé cuenta de la existencia de montos asociados a
devoluciones, compensaciones o indemnizaciones que no fueron transferidas a
los consumidores en los términos que disponen los acapites III y V del
presente Acuerdo, el proveedor hard entrega al SERNAC de un informe de
auditoria de caracter externo, en donde consten los resultados arribados
con respecto a la formacion, fecha de determinacién y monto del remanente
referido en el acapite XII presente (en adelante, el “Informe final de
remanente”).

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

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

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

3. En caso de constatarse la existencia de devoluciones, compensaciones 0
indemnizaciones no transferidas ni reclamadas por los consumidores
luego de transcurrido el plazo de dos afios que trata el acapite XII del
presente Acuerdo:

a) El monto total correspondiente.

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 hipdtesis dispuestas en el inciso 3° del articulo
54 Q de la Ley N°19.496, desagregado, segun los grupos
establecidos en el presente Acuerdo.

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

En relacién con 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 del depdsito o transferencia bancaria de fondos
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para efectos del articulo 11 bis de la Ley N°19.496, segun corresponda,
conforme a lo previsto en el acapite XII.

IX. Alcance legal de la responsabilidad

Conforme lo prevé el articulo 54 P de la Ley 19.496, la solucién propuesta por
Western Union “no implica su reconocimiento de los hechos constitutivos de
la eventual infraccion”.

X. Del ef r mn LA r

El SERNAC someterd el Acuerdo contenido en el presente instrumento, a la
aprobacién del juez de letras en lo civil, correspondiente al domicilio del
proveedor, para que éste produzca efecto erga omnes.

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

XI. De las publicaciones del Acuerdo

Dentro del décimo dia desde la fecha del certificado emitido por el Tribunal
correspondiente, que dé cuenta que, la resolucién judicial que se pronuncia
sobre el Acuerdo se encuentra ejecutoriada, se deberd publicar, a costa de
Western Union, el extracto de la resolucién en el Diario Oficial y en un medio
de circulacién nacional (el que podra ser electrénico). Por su parte, el SERNAC
efectuard la publicacién en el sitio web institucional de este Servicio. Lo
anterior para dar cumplimiento al articulo 54 Q inciso 4° de la Ley N° 19.496.

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.

XII. Del Remanente

El articulo 54 P, inciso final, dispone que “Cuando el acuerdo contemple la
entrega a los consumidores de sumas de dinero, se estara a lo dispuesto en el
inciso final del articulo 53 B".

Al respecto:

En lo referente al eventual remanente que pueda formarse de los montos
previstos en el acapite III del presente Acuerdo, se aplicara lo dispuesto en el
inciso final del articulo 53 B de la Ley N°19.496.

En tal sentido, se hace presente que, conforme dispone el referido articulo 53
B, durante el periodo de los dos afos posteriores al término de los plazos
dispuestos para las diligencias de distribucién de las restituciones vy
compensaciones a cada consumidor beneficiario conforme a lo establecido en
el presente Acuerdo, el proveedor deberd mantener la custodia de las
cantidades no transferidas ni reclamadas respecto de los beneficiarios de dicha
némina y tenerlas a disposicién de aquellos, a fin de atender su reclamo o
solicitud respecto del derecho que le asiste a percibir las sumas de dinero
concedidas en virtud de este Acuerdo, ello, dentro del referido plazo de 2 afios
establecido en este parrafo.

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

El pago de estas cantidades deberd realizarse por medio de transferencia
bancaria o depésito en la cuenta bancaria que el SERNAC le informe, y dentro
del plazo dispuesto en el acapite VII.

En atencién a las caracteristicas de la solucion que se establece en el presente
Acuerdo, consta que las cantidades que podran constituir un remanente son las
siguientes:

e Las sumas representativas de dinero establecidas en la letra B del
acapite III, que no hayan sido transferidas ni reclamadas por los
beneficiarios del presente Acuerdo, y;

e lLas sumas representativas de dinero correspondiente al “costo de
reclamo” establecidas en la letra C del acapite III, que no hayan sido
transferidas ni reclamadas por los beneficiarios del presente Acuerdo.

Se deja constancia que el universo de consumidores beneficiarios y los montos
de restituciones e indemnizaciones relacionados con el remanente previsto en
el presente acapite, seran verificados a través del informe de auditoria externa
gue trata el acapite VIII del presente Acuerdo.

XIII. De la reserva de acciones individuales

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

XIV. Del incumplimiento del Acuerdo

El incumplimiento de los términos del Acuerdo constituye una infraccidon de la
Ley N° 19.496, segun dispone el inciso 6° del articulo 54 Q de la misma.

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 aprobacion.

XV. 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 Resolucién que lo contiene, podran ser utilizados Unica vy
exclusivamente, para sus propios fines.

XVI. Del tratamiento de reclamos y de datos personales

La Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
Colectivos del SERNAC remitirda a Western Union una base de reclamos que
contendrd datos personales de los consumidores reclamantes, con la Unica y
exclusiva finalidad de que dicho proveedor abone a los consumidores
beneficiados, el monto correspondiente al concepto de costo del reclamo.
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Por lo tanto, la antedicha base de reclamos debera ser utilizada por el
proveedor exclusivamente para la implementacion vy certificacién del
cumplimiento del presente Acuerdo, de modo que los datos personales
contenidos en dicha base, en caso alguno, se podran tratar con una finalidad
distinta, quedando especialmente prohibido divulgar los mismos vy/o
entregarlos a terceros por cualquier causa.

Esta restriccion debe entenderse sin perjuicio de aquella que opera en relacion
con el acceso que el SERNAC, ha proporcionado previamente a Western
Union, a través del Portal del proveedor.

En este contexto, sera de absoluta responsabilidad del proveedor 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, Western Union
debera proceder a la eliminacion de la referida base de datos de sus registros
gue obren en su ambito de control y/o a la cancelacion de la base de datos de
los consumidores que proporcione la Subdireccién de Procedimientos
Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos Colectivos.

En consecuencia, el proveedor, a través de una declaracidon emitida y firmada
por quien tenga la facultad de representarlo, sera responsable de constatar:

1. Que las bases de reclamos que contienen datos personales de
consumidores, que le han sido proporcionadas por este Servicio o0 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
eliminacidon de la base de datos de sus registros y/o a la cancelacion
de los datos personales de los consumidores contenidas en la misma,
en conformidad a la normativa vigente al tiempo de ejecutar esta
actividad.

La citada declaracion, debera ser anexada en el informe de auditoria
externa indicado en el acapite VIII del presente Acuerdo.

XVII.Las leyes complementarias. Ley N°19.496, Ley N°20.285 y Ley
N°19.628

Se deja constancia que el SERNAC se rige por el principio de transparencia en
el ejercicio de la funcidn publica en los términos establecidos en la Ley
N°20.285 sobre Acceso a la Informacion 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 informacién 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 excepcién,
de aquella informacién y antecedentes respecto de la y los cuales, el proveedor
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ha consentido expresamente en incluir en el presente Acuerdo, porque se
encuentran intimamente relacionada/s con la identificacion y expresion del
universo y/o los montos y cifras del Acuerdo o bien, por ser necesarias/os para
su acertada inteligencia como asi también, aquella informacién o antecedentes
complementarios agregados al PVC que fundamentan y/o justifican el Acuerdo
en referencia, ha(n) servido de base para los efectos del articulo 54 L y 54 N
de la Ley N° 19.496 o para su implementacién. Por lo anterior, las peticiones
y/o requerimientos que se le formulen sobre informacién y antecedentes
relativos al Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia y, al presente
Acuerdo, se resolveran con sujecion a lo expuesto en este acapite.

XVIII. De la orientacidn para los consumidores

Se deja constancia que el SERNAC, dentro del ambito de sus facultades
legales, prestara orientacion a todos los consumidores beneficiados por el
presente Acuerdo, a través de todos sus canales de atencidn, tanto en sus
oficinas de atencidén 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 informacién 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.

Por ultimo, 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 implementacion del presente Acuerdo vy, del
Acuerdo en si mismo. De ocurrir aquello, podran existir coordinaciones
particulares entre el SERNAC y el proveedor.

XIX. De l rson nsumidoras benefici

Finalmente, Western Union se compromete a disponer a SERNAC la base de
datos consolidada de aquellos consumidores que, en razén del PVC en
referencia, resulten beneficiados por el Acuerdo contenido en la presente
Resolucién, en un plazo de 10 dias desde el inicio de la implementacion,
conforme a lo dispuesto en los acapites VI y VII del presente instrumento.

Los datos que deberd incluir dicha base son:

Rut del consumidor

Correo electronico del consumidor

Monto a percibir por costo del reclamo

Monto a percibir por restitucién y/o devolucion

Plazo maximo de pago de las devoluciones y/o compensaciones por
concepto de costo de reclamo

e Mecanismos de pago

2. DECLARESE, el TERMINO FAVORABLE
del Procedimiento Voluntario Colectivo aperturado por Resolucion Exenta
N°778 del 30 de octubre de 2025.

3. TENGASE PRESENTE, que, para que el
Acuerdo contenido en la presente resolucién produzca efecto erga omnes, se
sometera a la aprobacidon del Juez de Letras en lo Civil correspondiente al
domicilio del proveedor, 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 resolucion judicial que aprueba el Acuerdo contenido en
la presente resolucidon administrativa se encuentra ejecutoriada, un extracto de
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esta resolucion, en el Diario Oficial y en un medio de circulaciéon nacional, a
costa del proveedor, conforme con lo dispuesto en el inciso 4° del articulo 54 Q
de la Ley N°19.496.

5. PUBLIQUESE, dentro del plazo de diez
dias contados desde la fecha en que se -certifique por el tribunal
correspondiente que la resolucion judicial que aprueba el Acuerdo contenido en
la presente Resolucidon administrativa se encuentra ejecutoriada, un extracto
de esta resolucién en el sitio web del Servicio Nacional del Consumidor,
conforme con lo dispuesto en el inciso 4° del articulo 54 Q de la Ley N°19.496.

6. TENGASE PRESENTE, que los
consumidores a los que se refiere el presente Acuerdo, que no estén conformes
con la solucién alcanzada y contenida en él, para no quedar sujetos a ésta,
deberan efectuar reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal
que apruebe el Acuerdo, lo que podran realizar sin patrocinio de abogado,
concurriendo personalmente al tribunal o ingresando a la Oficina Judicial del
Poder Judicial o al sistema que lo reemplace, conforme con lo dispuesto en el
inciso 5° del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496.

7. TENGASE PRESENTE, que una vez
ejecutoriada la resolucion judicial que aprueba el Acuerdo y efectuadas las
publicaciones mencionadas en los resuelvos anteriores, el Acuerdo tendra los
efectos de una transaccion extrajudicial respecto de todos los consumidores a
los que se refiere aquel, con excepcion de los que hayan hecho valer sus
derechos con anterioridad ante los tribunales, hayan suscrito avenimientos o
transacciones de caracter individual con el proveedor o hayan efectuado
reserva de acciones, conforme con lo dispuesto en el inciso 3° del articulo 54 Q
de la Ley N° 19.496.

8. TENGASE PRESENTE, que el
incumplimiento de los términos del Acuerdo constituye infraccion a la Ley
N°19.496, conforme con lo dispuesto en el inciso 6° del articulo 54 Q de la
misma.

9. 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 su falta de aprobacién.

10. TENGASE PRESENTE, que la impugnacion
de la presente resolucién esta regulada en el articulo 59 de la Ley N° 19.880.

11. NOTIFIQUESE, la presente resolucién al
proveedor Western Union Chile SpA., por correo electrénico, conforme con
lo previsto en el articulo 54 R de la Ley N° 19.496.

ANOTESE, COMUNIQUESE, Y ARCHIVESE

Firmado por:

Milo Antonio Rojas Bonilla

Subdirector de Procedimientos

Extrajudiciales de Resolucién de

Conflictos Colectivos

Fecha: 09-06-2026 12:52 CLT

Servicio Nacional del COMEIL@rROJAS BONILLA

SUBDIRECTOR
SUBDIRECCION DE PROCEDIMIENTOS EXTRAJUDICIALES DE
RESOLUCION DE CONFLICTOS COLECTIVOS
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

MRB/ivt/ctu

Distribucién: (notificacién por correo electréonico)
e Direccion Nacional.
e  Subdireccidén de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucidon de Conflictos Colectivos.
e Oficina de Partes y Gestién Documental.
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