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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
COMERCIAL ECCSA S.A., CONFORME A
RESOLUCION EXENTA N° 546 DEL 04 DE
AGOSTO DEL 2020.

RESOLUCION EXENTA N° 55
SANTIAGO, 02 DE FEBRERO 2021

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracién del Estado; la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores; la Ley N° 19.880, que
establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de
los Organos de la Administracion del Estado; el Decreto Supremo N° 90, de 23
de abril de 2018, que nombré a don Lucas del Villar Montt como Director
Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; Resolucion Exenta RA N°
405/278/2020 de SERNAC; la Resolucion Exenta N° 467 de 24 de junio de
2020 del SERNAC, que delega funciones en funcionarios que indica; la
Resolucién N° 7 de 2019 de la Contraloria General de la Repubilica.

CONSIDERANDO:

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

2°. Que, con fecha 04 de agosto del afo
2020, la Subdireccién de Procedimientos Voluntarios Colectivos del Servicio
Nacional del Consumidor dicté la resolucion de apertura del presente
Procedimiento Voluntario Colectivo, con el proveedor COMERCIAL ECCSA
S.A., en adelante también, “"RIPLEY” 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, COMERCIAL ECCSA S.A.,
oportunamente, manifestd por escrito, su voluntad de participar en el
procedimiento individualizado precedentemente.
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4°., Que, con fecha 19 de agosto del
2020, el SERNAC con COMERCIAL ECCSA S.A., iniciaron la etapa de
audiencias, conforme a lo expuesto en el articulo 54 N de la Ley N° 19.496, a
las cuales comparecieron los apoderados del proveedor, acreditando tener
facultades para transigir, adecuadamente.

5°, Que, el SERNAC mediante Resolucion
Exenta N° 760, del 09 de noviembre del 2020, prorrogd 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,
fundandose para ello, en la causal de "negociacion avanzada”.

6°. Que, para efectos del acuerdo contenido
en el considerando 8° a que se hara referencia en la presente resolucion, se
tuvo en especial consideracion las comunicaciones del proveedor efectuadas
hasta antes de la dictacidén del presente acto administrativo.

7°. Que, durante la tramitacion de este
Procedimiento Voluntario Colectivo, el SERNAC dio cumplimiento a lo
dispuesto en los articulos 54 L y 54 N, ambos de la Ley N° 19.496,
publicandose en el sitio web de este Servicio Publico la manifestacion por la
cual el proveedor acepté someterse al procedimiento, el estado de éste y la
solucién ofrecida por el proveedor.

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 COMERCIAL ECCSA S.A., en el marco del Procedimiento
Voluntario Colectivo, son los siguientes:

ACUERD
I. Consumidores comprendidos en el presente acuerdo

El presente Acuerdo, en adelante “Acuerdo”, beneficiara a los consumidores
que, conforme a la Resoluciéon Exenta N°546, de fecha 04 de agosto del
2020, se habrian visto afectados, por determinados incumplimientos, en el
ofrecimiento, venta, compra y proceso de post venta, de productos de diversas
categorias, adquiridos a través del sitio web o plataforma de venta online
(incluyendo aplicaciones para dispositivos moéviles) del proveedor Comercial
Eccsa S.A., en adelante también, indistintamente, “Ripley”.

Los incumplimientos que el presente Acuerdo considerara, para los efectos
de la solucién, se refieren a los siguientes: a) retardo en la entrega; b)
cancelacion de compras; y ¢) incumplimientos relativos a Gift Card que fueron
entregadas por Ripley a determinados consumidores que se vieron afectados
por las situaciones indicadas en las letras a) y b) precedentes.

Las transacciones de los consumidores, a las que alcanzard el presente
Acuerdo, considera los incumplimientos citados precedentemente y que,
hubieren ocurrido entre el 18 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de
2020, ambas fechas inclusive.
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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
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, los términos del Acuerdo que
da cuenta la presente resolucion 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 resolucion que
establece los términos del Acuerdo debera contemplar, al menos, los siguientes
aspectos: "“1. El cese de la conducta que pudiere haber afectado el interés
colectivo o difuso de los consumidores.”.

Al respecto:

Con el objetivo de acreditar el cese de la conducta, Ripley, dara cuenta
de las medidas y protocolos que a continuacion se seiialan,
vinculadas/os con haber adoptado diversas acciones destinadas a mejorar su
operacion relativa al despacho y servicio de post venta, de manera tal, de
poder acreditar el cese de conducta que habria afectado el interés colectivo o
difuso de los consumidores, relacionados con la existencia de retardos en la
entrega de productos y cancelaciones de compras en el periodo que se ha
definido en el presente instrumento, asi como con las Gift Cards entregadas a
los consumidores que se habrian visto afectados por dichos retardos y
cancelaciones.

Se deja constancia que el proveedor declara que todas estas medidas
fueron adoptadas con posterioridad, y a consecuencia del inicio de los hechos
que motivaron el inicio del presente procedimiento.

Para los efectos sefialados en el parrafo anterior, Ripley da cuenta de
haber implementado las siguientes acciones:

e Aumento de operadores logisticos: el proveedor declara que,
entre los meses de marzo y octubre de 2020, la empresa aumento en
un 45% el nimero de operadores logisticos encargados de realizar
los despachos de los productos a los domicilios de los consumidores.
Asimismo, el proveedor declara que, esto ha significado la existencia
de un mayor nimero de transportistas disponibles a cargo de los
despachos. El aumento de la flota serd acreditado al SERNAC a
través de la entrega de un certificado emitido por el Gerente de
Ultima Milla de Ripley, correspondiente a la gerencia encargada de la
supervision de la operacion logistica de la empresa.

e Suspension de ciertos operadores: el proveedor declara que, en
atencion a los bajos niveles de servicio demostrado por algunos de
los operadores logisticos, la empresa procedi6 a suspender la
operacion de 5 transportistas, correspondientes a aquellos que
presentaron los mas bajos niveles de servicio. La suspension
sefialada sera acreditada al SERNAC a través de la entrega de un
certificado emitido por el Gerente de Ultima Milla de Ripley,
correspondiente a la gerencia encargada de la supervision de la
operacion logistica de la empresa.



Servicio Nacional
del Consumidor

e Integracion sistémica: el proveedor declara que, como
consecuencia de las modificaciones en la flota de transportistas
descritos, se fortalecié la integracion sistémica entre operadores
logisticos y Ripley, especialmente con los nuevos operadores
logisticos que, no necesariamente, cuentan con tecnologias propias
de este tipo. Estas integraciones sistémicas, permitirian tener
informacion en linea para determinar la ubicacion del producto a
despachar y, en consecuencia, para los nuevos operadores logisticos,
se habria mejorado el seguimiento en linea de los despachos. El
proceso de integracion sistémica sera certificado por el Gerente de
Ultima Milla de Ripley, gerencia encargada de la supervision de la
operacion logistica de la empresa.

e Contact Center: el proveedor declara que, se habria incrementado
en un 70% el nimero de ejecutivos en el Contact Center, aumento
que habria permitido reducir en un 30% los tiempos asociados a las
devoluciones de dinero respecto de los consumidores afectados por
cancelaciones y/o retardos en la entrega. La contratacién de los
nuevos ejecutivos sera certificada por la empresa a través del
Subgerente de Contact Center de Ripley.

e Stock: el proveedor declara que, se generé un nuevo modelo de
venta web, utilizando como fuente de stock integral a las tiendas
fisicas y al centro de distribucién. El nuevo modelo de venta web sera
certificado por la empresa a través del Gerente de Ultima Milla de
Ripley.

e Capacitaciones: el proveedor declara que, se realizaron
capacitaciones quincenales a los ejecutivos del Contact Center con la
finalidad de aumentar la productividad en los procesos de
devoluciones de dinero a clientes afectados por cancelaciones, entre
junio y septiembre 2020. La realizacion de las capacitaciones sera
certificada por la empresa a través del Subgerente de Contact Center
de Ripley.

Se hace presente que las medidas antes mencionadas y, de acuerdo a lo
que ha sefialado la empresa a lo largo de la tramitaciéon del Procedimiento
Voluntario Colectivo, ya han sido implementadas. En consecuencia, los
verificadores de cumplimiento respectivos, seran acompafiados al SERNAC, a
través del informe de auditoria externa comprometido en el presente Acuerdo.

Sin perjuicio de lo anterior, los certificados comprometidos que emanen del
Gerente de Ultima Milla de Ripley, correspondiente a la gerencia encargada de
la supervisién de la operacion logistica y, los certificados que emanen del
Subgerente de Contact Center de Ripley, seran entregados a la Subdireccidon
de Procedimientos Voluntarios Colectivos, dentro de los dias 5 dias habiles
siguientes a la publicacién del extracto a que se refiere el articulo 54 Q de la
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ley N° 19.496. Lo anterior, es sin perjuicio del contenido y entrega de las
auditorias respectivas.

Todo lo descrito y sefialado en el presente acapite del Acuerdo, sera
susceptible de auditoria segin lo previsto en el numeral VIII del presente
instrumento.

III. De las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones
respectivas por cada uno de los consumidores afectados.

El articulo 54 P, N° 2 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucién que
establece los términos del Acuerdo debera contemplar, al menos, los siguientes
aspectos: "2. El calculo de las devoluciones, compensaciones o
indemnizaciones respectivas por cada uno de los consumidores afectados,
cuando proceda”.

Al respecto:

A. Determinacion de grupo afectado que forma parte del presente
Acuerdo.

El grupo de consumidores beneficiados por el presente Acuerdo,
corresponde a todos aquellos cuyas transacciones se vieron afectadas, al tenor
de lo expuesto en numeral I precedente, en el periodo comprendido entre el
18 de marzo y el 31 de octubre de 2020 y, por los siguientes
incumplimientos: a) retardo en la entrega; b) cancelacién de compras; y c)
incumplimientos relativos a Gift Cards que fueron entregadas por Ripley a
determinados consumidores que se vieron afectados por las situaciones
indicadas en las letras a) y b) precedentes.

Ripley, declara haber realizado la devolucion integra de lo pagado por
concepto de productos (precio) y los costos de despacho respecto de las
compras realizadas por los consumidores y que fueron canceladas, durante el
periodo sefialado en el numeral I. Lo mismo, aplica respecto a las compras
afectas a un retardo en la entrega, las cuales el proveedor declara, que han
sido entregadas a los consumidores afectados a la fecha del presente Acuerdo.
Todo lo anterior, serd debidamente acreditado a través del informe de
auditoria que sera puesto a disposicion del SERNAC en conformidad al numeral
VIII del presente Acuerdo.

i) Grupo 1/ Determinacion: Comprende a consumidores cuyas
transacciones fueron afectadas por retardo en la entrega,
acaecidas o durante el periodo entre el 18 de marzo de 2020 y
el 31 de octubre de 2020. Lo anterior, teniendo en
consideracion lo dispuesto en el parrafo penultimo de esta letra A.
Los consumidores de este grupo seran compensados en el monto
equivalente que cada uno de ellos pagé por concepto del costo de
despacho y, en casos que, segln la metodologia econdémica
definida en el Procedimiento Voluntario Colectivo, se considerd
que la compensacién debia ser suplementada, se afadird un
monto adicional a este concepto. Dicho monto adicional, considera
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criterios proporcionales al precio pagado por los productos y, al
tiempo que tard6 la empresa en entregar el o los productos al
consumidor.

El Acuerdo, asegura un monto minimo de compensacion, para el
evento que el monto del equivalente al costo del despacho pagado
por los consumidores, sea inferior a los valores minimos que se
han establecido para cada tramo, con la finalidad de asegurar
dicho propésito. Esto, se refleja en la tabla que a continuacion se

adjunta:
Retardo en | Dias de Monto Boleta Compensacion Valor minimo de
la entrega retardo de los promedio compensacién®
enla productos
Entrega afectados
0-14 dias a.0a$19.999 |$3.044 $1.000
b. $4.233 $2.000
$20.000 a
$49.999
(o $11.192 $3.000
$50.000 o
mas?
15a 29 a.0 $3.216 $2.000
dias a $19.999
b. $4.337 $3.000
$20.000 a
$49.999
c. 12.990 $4.000
$50.000 o
mas?®
30 dias o a.0 $3.490 $3.000
mas a $19.999
b. $4.547 $4.000
$20.000 a
$49.999
[ $14.864 $5.000
$50.000 o
mas*

! se asegura que, en cada tramo de compensacion, se considerard un monto minimo que recibird cada
consumidor, con independencia de lo pagado por concepto de costo de despacho. Es decir, en caso de que
el costo del despacho tenga un valor inferior a este monto minimo, la compensacion serd por el valor del
minimo, en lugar del valor del despacho.

% En este tramo, ademas de la compensacion por el valor del costo del despacho, se ha incorporado un
monto adicional de $500.

® En este tramo, ademas de la compensacion por el valor del costo del despacho, se ha incorporado un
monto adicional de $1.000.

* En este tramo, ademas de la compensacion por el valor del costo del despacho, se ha incorporado un
monto adicional de $1.500.
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Total transacciones 4.592
Total compensacién | $ 40.586.656

Ademads, se deberd compensar a cada uno de los consumidores
comprendidos en este grupo por concepto de “costo del reclamo”, de
acuerdo a lo que se sefiala en la letra D del presente acéapite.

ii) Grupo 2/ Determinaciéon: Comprende a consumidores cuyas
transacciones fueron afectadas por cancelaciéon de la compra, acaecida
durante el periodo entre el 18 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de
2020. Para los consumidores de este grupo, se establecen los siguientes
tramos de compensacion, por dias, segln lo que tardd en hacerse efectiva la
devolucion del dinero al consumidor vy, el precio que tuvo que pagar éste, por
la respectiva compra:

Plazo de devolucion de Monto boleta de los ”
compra productos afectados Compensacién

a.0a$19.999 $ 2.500

0-14 dias b. $20.000 a $49.999 S 3.500

¢. $50.000 0 més S 8.000

y a.0a $19.999 $ 3.000

De‘g::;:: de 1529 dias b. $20.000 a $49.999 S 4.000

c. $50.000 0 mas $  11.000

a.0a$19.999 S 3.500

30 o mas dias b. $20.000 a $49.999 $  4.500

c. $50.000 0 mas $  15.000
Total transacciones 17.041
Total compensacién S 142.316.000

Ademads, se deberd compensar a cada uno de los consumidores
comprendidos en este grupo por concepto de “costo del reclamo”, de
acuerdo a lo que se sefiala en la letra D del presente acapite.

iii)Grupo 3/ Determinacién: Corresponde a aquellos consumidores
que, por haberse encontrado en alguna de las situaciones descritas en los
literales i) y/o ii) precedentes, recibieron una Gift Card por de parte de Ripley,
y ésta, haya presentado problemas en su activacion o uso, tales como,
imposibilidad de ingresar la gift card para una compra o, no reconocimiento de
la clave que permite su utilizacion.
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Para este grupo, se identificaron a lo menos 43 consumidores que
corresponde a 44 transacciones relativas a reclamos ingresados desde el
18 de marzo hasta la fecha del presente Acuerdo, segln declaracion del
proveedor y los cuales seran compensados de la misma forma que los grupos
anteriores, considerando el tipo de incumplimiento, esto es, retardo en la
entrega de productos o cancelacién de la compra.

Ademads, se debera compensar a cada uno de los consumidores
comprendidos en este grupo por concepto de “costo del reclamo”, de
acuerdo a lo que se sefiala en la letra D del presente acapite.

Se deja constancia que la compensacion respecto a este grupo, no
resulta incompatible con las compensaciones de los grupos anteriormente
sefalados.

Respecto de aquellos consumidores que presenten inconvenientes en el
uso de Gift cards, con posterioridad a la fecha del presente Acuerdo, y que
hayan sido emitidas por Ripley durante el periodo comprendido entre el 18 de
marzo y 31 de octubre de 2020, el proveedor se obliga a renovar su
vigencia en 1 afio para uso por parte del consumidor, a contar de los
plazos que se regularan en el Acapite VII referido a la implementacién del
presente Acuerdo.

El proveedor declara que para determinar el universo de consumidores
seflalados en la presente letra A, no se consideran los siguientes conceptos: i)
consumidores afectados por retardo en la entrega de los productos cuando, los
domicilios registrados para el despacho, se encontraban en comunas
declaradas bajo cuarentena, al momento del mismo y, durante el periodo que
va del 18 de marzo de 2020 al 31 de octubre de 2020° ; vy ii) consumidores

5

https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/03/28/42617/01/1746621.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/03/31/42620/01/1747171 .pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/04/03/42623/01/1748408.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/04/06/42625/01/1748848.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/04/09/42628/01/1750097.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/05/05/42647/01/1757991.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/05/07/42649/01/1759114.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/05/12/42653/01/1760501.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/05/14/42655/01/1761928.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/05/22/42661/01/1764589.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/05/29/42667/01/1767470.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/06/04/42672/01/1769770.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/06/26/42691/01/1779096.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/07/03/42696/01/1781288.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/07/10/42702/01/1784251 .pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/07/17/42707/01/1786864.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/07/24/42713/01/1789931.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/08/07/42725/01/1796934.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/08/28/42742/01/1808404.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/09/01/42745/01/1809676.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/09/04/42748/01/1811846.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/09/04/42748/01/1811846.pdf




Servicio Nacional
del Consumidor

afectados por retardo en la entrega de los productos, cuya fecha de despacho
informada al momento de realizar la compra estuviera comprendida en el
periodo que va desde el 27 de agosto 2020 y el 04 de septiembre 2020 y la
direccion informada para el despacho correspondiera a la VII, VIII y/o IX
Regién del pais, afectadas por el paro de camioneros que tuvo lugar en el
periodo recién indicado.

Asi las cosas, y de acuerdo a los grupos definidos en los parrafos
precedentes, el nimero total de consumidores que seran beneficiados por los
términos del presente Acuerdo, ascienden a 20.443 consumidores, vy
corresponden, a 21.655 transacciones, segun ha informado la empresa a lo
largo del presente Procedimiento Voluntario Colectivo, todo lo cual sera objeto
de auditoria.

B. Determinacion del procedimiento de pago de compensaciones a
los consumidores afectados y que forman parte del Acuerdo.

El pago de los montos que correspondan se efectuara de acuerdo con los
siguientes mecanismos:

En la comunicacién descrita en el numeral V del presente instrumento,
Ripley informara a los clientes sobre su derecho a optar entre: i) recibir
la compensaciéon mediante un depdsito en su cuenta bancaria o, ii) la
emision de una Gift Card Ripley. La informacién sobre la cuenta bancaria
de los clientes debera ser entregada por éstos, mediante un formulario
web que sera proporcionado y dispuesto por Ripley a través de un link,
el que sera acompanado en la misma comunicacion.

Los clientes tendran la opcion de elegir entre alguno de dichos dos
mecanismos, dentro del plazo de 15 dias habiles, contados desde el
envio de la comunicacion a que se refiere el punto V del presente
Acuerdo.

En el caso que el consumidor no proporcione la informaciéon necesaria
para efectuar dicho deposito en el plazo antes sefalado, el proveedor
procederd a emitir un vale vista bancario, a nombre de cada
consumidor, los que deberan estar disponibles para su cobro, en las
sucursales de un banco de la plaza, lo que serda comunicado
oportunamente al consumidor.

El pago de los montos que corresponda efectuar, se realizard de acuerdo con
las siguientes reglas:

a) El pago de las compensaciones se iniciara transcurridos 15 dias
corridos contados desde el vencimiento del plazo que detentan

https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/09/11/42754/01/1815530.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/09/17/42759/01/1818338.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/09/25/42764/01/1822779.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/10/02/42770/01/1826217.pdf
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2020/10/08/42775/01/1828353.pdf
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los consumidores afectados, para optar entre recibir Ila
compensacién mediante deposito en cuenta bancaria o la emision
de una Gift Card Ripley.

b) Para el caso de los depésitos en cuenta bancaria, Ripley
depositara dicho monto dentro de un plazo maximo de 60 dias
corridos desde que el cliente haya optado por este mecanismo y
haya enviado los datos de su cuenta bancaria.

c) Para el caso que el cliente opte por la entrega de una Gift Card,
Ripley emitird la Gift Card para su uso inmediato en un plazo
maximo de 30 dias corridos desde que el cliente haya elegido
esta opcidn.

La Gift Card Ripley, serd emitida de manera electrénica, y se
enviara al correo electrénico que el consumidor haya informado al
momento de escoger este mecanismo de compensacion.

La Gift Card Ripley, podra ser utilizada para efectuar compras en
las tiendas Ripley o, también, en el sitio web Ripley.com. En
ambos casos, el cliente puede complementar su uso, con los otros
medios de pago disponibles para estos efectos en las tiendas
Ripley y en el sitio web Ripley.com, respectivamente.

La Gift Card Ripley, no serd nominativa, tendra vigencia de 1
afno a contar de su fecha de entrega y podrd ser utilizada en
cualquiera de los departamentos y secciones de la tienda. Si una
vez transcurrido el plazo de vigencia de 1 afo indicado
anteriormente, quedara un saldo no utilizado en la Gift Card
Ripley o ésta, no haya sido utilizada por el consumidor, dicho
saldo o monto, serad destinado al remanente descrito en el titulo
XIII de esta resolucion.

d) En relacién a los vales vista, éstos deberan estar disponibles
dentro del término de 45 dias corridos contados desde la fecha
del vencimiento del plazo que detentan los consumidores
afectados para optar por recibir la compensacion mediante
depésito en cuenta bancaria o la emisién de una Gift Card Ripley.

C. Monto de la compensacién para los consumidores afectados.

Grupo 1. Ripley se ha obligado por medio del presente Acuerdo a restituir y
a indemnizar para el total de los consumidores del Grupo 1 (Retardo en la
entrega) el monto ascendiente a $40.586.656.- (cuarenta millones,
quinientos ochenta y seis mil, seiscientos cincuenta y seis pesos.). Este
Grupo esta integrado por un total de 4.486 consumidores y que
corresponden a 4.592 transacciones.

Grupo 2. Ripley se ha obligado por medio del presente Acuerdo a restituir y a
indemnizar para el total de los consumidores del Grupo 2 (Cancelacién) el
monto ascendiente a $142.316.000.- (ciento cuarenta y dos millones,
trescientos diez y seis mil pesos). Este Grupo esta integrado por un total
de 16.242 consumidores y que corresponden a 17.041 transacciones.
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Grupo 3. Ripley se ha obligado por medio del presente Acuerdo a indemnizar
para el total de los consumidores del Grupo 3 (Gift Card) el monto ascendiente
a $406.410.- (cuatrocientos seis mil, cuatrocientos diez pesos). Este Grupo
esta integrado por un total de 43 consumidores y que corresponden a 44
transacciones.

Por medio del presente Acuerdo, Ripley se ha obligado a compensar a los
consumidores, en conformidad a los grupos descritos anteriormente, con un
monto ascendente a $183.309.066.

Las compensaciones, deberan considerar en su implementacién, la
aplicacion de intereses y reajustabilidad del articulo 27 de la Ley N° 19.496°,

Las cifras mencionadas, son referenciales segln lo informado por Ripley en
el presente procedimiento. Los montos totales y definitivos seran informados al
SERNAC durante el periodo de implementaciéon de este Acuerdo y, en las
oportunidades que seran definidas por el SERNAC.

Las cantidades definitivas en cuanto a universo y montos de cada uno de
los Grupos que comprende el presente Acuerdo seran auditadas por los
informes de auditoria descritos en este instrumento.

D. Costo del reclamo.

Adicionalmente, se ha integrado a la solucién alcanzada, una
compensaciéon por concepto “costo de reclamo”, para todos los
consumidores que integran el presente Acuerdo, por los problemas asociados a
los hechos que motivaron el inicio del Procedimiento Voluntario Colectivo que
da cuenta el presente instrumento, de acuerdo a las consideraciones que se
expresan en los parrafos siguientes.

La compensaciéon por concepto “costo de reclamo” serda la suma
equivalente a la cantidad de:

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

- 0.023 UTM: para reclamos realizados por canal Web.

- 0.15 UTM: para reclamos realizados por canal presencial.

Dicha compensacion, tendra lugar:

1. Respecto de cada consumidor que reclamé ante el SERNAC,
atendiendo al canal o via de ingreso de su reclamo (telefénica, web o
presencial).

2. Respecto de aquellos consumidores que no formalizaron reclamo ante el
SERNAC, se considerara para efectos del pago de esta compensacion,
el valor costo reclamo canal pagina web.

La compensacién citada, alcanzaréd a 20.443 consumidores y 21.655
transacciones y, el monto total que COMERCIAL ECCSA S.A. pagara por

6

Art. 27 de la LPC: “Las restituciones pecuniarias que las partes deban hacerse en conformidad a esta ley, seran reajustadas seguin la
variacién experimentada por el indice de Precios al Consumidor, determinado por el Instituto Nacional de Estadisticas, entre el mes
anterior a la fecha en que se produjo la infraccion y el precedente a aquél en que la restitucion se haga efectiva.”
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este concepto, a modo referencial, ascendera a la suma total de $24.298.549
(veinticuatro millones, doscientos noventa y ocho mil, quinientos
cuarenta y nueve pesos) .

Se pagara el “costo de reclamo” a través de la modalidad de pago
descrita en el numeral III letra B de este instrumento, a cada uno de los
consumidores beneficiados y, conjuntamente con el pago del monto
compensatorio que corresponda.

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”.

En consecuencia, el Acuerdo objeto del Procedimiento Voluntario
Colectivo a que se ha referido este acto administrativo, integrando todos los
conceptos que incorpora, beneficiard a un total de 20.443 consumidores,
correspondiente a 21.655 transacciones y considera un monto total en pesos
de$207.607.615 (doscientos siete millones, seiscientos siete mil,
seiscientos quince pesos).

Todo lo descrito y sefialado en el presente Acuerdo sera susceptible de
auditoria segln lo previsto en el numeral VIII del presente instrumento,
especialmente las cifras, actividades del Acuerdo, consumidores y montos
asociados.

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

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

Al respecto:

Es posible sostener, fundadamente, que el monto que se restituira al
universo de consumidores afectados, definidos en el presente Acuerdo, es
proporcional al dafio causado, toda vez que, se consideraron todas las
transacciones de los consumidores que, en el periodo del 18 al marzo al 31
de octubre del 2020, fueron afectadas por las categorias de
incumplimiento, que fueron definidas en la resolucion de apertura del
Procedimiento Voluntario Colectivo, sin perjuicio de lo establecido en
la letra A del numeral III.

Adicionalmente, se cumplen con los estandares de universalidad por
cuanto alcanza a todos los consumidores afectados de acuerdo a los
criterios definidos objetivamente en la determinacion de los
consumidores afectados, segin lo establecido en el numeral III letra A
precedente.
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En consecuencia, el mecanismo de compensacion acordado, esta
basado, en elementos objetivos, por cuanto, en su determinacion, se cumple
con todos los estandares juridicos, técnicos y metodoldgicos para la avaluacion
de perjuicios econémicos de caracter colectivo, considerando variables como el
plazo transcurrido para que el proveedor efectuara la entrega de los productos
o la devolucién de las compras, el monto de las transacciones afectadas, asi
como la evaluacion metodoldgica de los perjuicios cuantificables de los
consumidores al haberse retrasado o cancelado determinadas transacciones
efectuadas por ellos. En este sentido, el Acuerdo contempla medidas claras y
objetivas de compensacion monetaria que alcanza a todos los consumidores
afectados, sin discriminacion, pudiendo cada uno de ellos conocer de antemano
la compensacién que recibirda en atencidon los criterios publicitados en el
Acuerdo.

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 tramitaciéon del
procedimiento las asociaciones de consumidores que participen y los
consumidores potencialmente afectados podran formular las observaciones que
estimen pertinentes. Asimismo, cualquiera de ellos podréa de manera
justificada, sugerir ajustes a la solucién 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 sugerencias
de ajustes, fueron recepcionadas y procesadas por el Servicio Nacional del
Consumidor. En tal sentido, las sugerencias recogidas de los consumidores
afectados fueron tenidas en consideraciéon 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
Acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedor efectuara
las devoluciones, compensarda o indemnizara a los

consumidores afectados.

El articulo 54 P, N° 4 de la Ley N° 19.496, dispone que la resolucién 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 efectuard las devoluciones,
compensara o indemnizara a los consumidores afectados.”

Al respecto:

1. Comunicacion del Acuerdo. Previo a materializar el pago de las
sumas comprometidas en el presente Acuerdo, COMERCIAL ECCSA
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S.A., enviard a los consumidores, una carta informativa, via correo
privado, con seguimiento, a los domicilios y/o correo electrénico, dirigido
a la direccion postal o email registrada en las bases de la empresa,
explicando la solucién, el procedimiento y plazo dispuesto para su
implementacion, no debiendo incorporar informacién anexa que no diga
relacién con los términos del presente Acuerdo, por ejemplo, publicidad.
Dicha carta, serd despachada a los consumidores beneficiados con el
Acuerdo, dentro del plazo de 5 dias corridos, contados desde el
vencimiento del plazo que detentan los consumidores afectados, para
hacer reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal que
se pronuncie sobre el Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del
articulo 54 Q de la Ley N° 19.496 o dentro del término de 15 dias
corridos desde la fecha que quede ejecutoriada la resolucion dictada por
el tribunal que se pronuncie sobre el Acuerdo conforme al articulo 54 Q
de la Ley N°19.496, segln proceda.

El texto de dicha carta, previo al despacho, serad validada por el
Departamento de Comunicaciones Estratégicas y Relacionamiento
Institucional del SERNAC.

Adicionalmente y, en el mismo contexto y plazo citado
precedentemente, COMERCIAL ECCSA S.A., informara a los
consumidores afectados, a través de avisos publicados en: a) la pagina
web de Ripley simple.ripley.com; b) redes sociales de Ripley (Twitter y
Facebook); y c) los mddulos de informacion a clientes.

Los avisos publicados permitiran a los consumidores informarse respecto
de la solucién, procedimiento y plazos en que se implementara el
Acuerdo, los cuales permaneceran activos, a través de las senaladas
plataformas, durante el plazo de 15 dias corridos.

El texto de los referidos avisos sera validado por el Departamento de
Comunicaciones Estratégicas y Relacionamiento Institucional del
SERNAC.

2. Contenido de la comunicaciéon. Adicionalmente, en la comunicacion
antes sefialada, COMERCIAL ECCSA S.A., informard a los clientes
sobre su derecho a optar si la compensacién la recibiran mediante un
deposito en su cuenta bancaria o la emisidon de una Gift Card Ripley, de
conformidad con lo dispuesto en el numeral III letra B del presente
Acuerdo.

El texto de la referida informacién sera validado por el Departamento de
Comunicaciones Estratégicas y Relacionamiento Institucional del
SERNAC.

3. Mecanismo de implementacion del Acuerdo. Determinacion del
procedimiento de restitucion a los Grupos del Acuerdo.

El pago de los montos compensatorios tratados en el numeral III letra A
del presente instrumento, se efectuard de acuerdo al mecanismo
descrito en la letra B del mismo numeral. El mismo mecanismo es
aplicable también al pago del costo del reclamo.
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El plazo de implementacién integral de los términos del Acuerdo no podra
exceder de 120 dias habiles, contados desde el vencimiento del plazo para
hacer reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal que se
pronuncie sobre el Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del articulo 54 Q
de la Ley N° 19.496 o, desde la fecha que quede ejecutoriada la resolucion
dictada por el tribunal que se pronuncie sobre el Acuerdo conforme al articulo
54 Q de la Ley N°19.496, segln proceda.

VI. Computo de los plazos del Acuerdo.

Los plazos sefialados en el presente instrumento para la implementacion del
Acuerdo seran de dias corridos y habiles, segln se ha definido en el mismo,
y comenzaran a computarse desde el vencimiento del plazo para hacer reserva
expresa de sus acciones individuales ante el tribunal que se pronuncie sobre el
Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496
0 una vez que quede ejecutoriada la resoluciéon dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre el Acuerdo conforme al articulo 54 Q de la Ley N°19.496,
seglin sea el caso.

VII. Plazo de implementacién de la solucién y de otras actividades

relacionadas con la misma y con el procedimiento
propiamente tal.

1. El proceso de despacho de cartas, correos y comunicacion a los
consumidores por parte del proveedor comenzara a ejecutarse dentro de
del término de 5dias corridos contados desde la fecha del vencimiento
del plazo, que detentan los consumidores afectados, para hacer reserva
expresa de sus acciones individuales ante el tribunal que se pronuncie
sobre el Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del articulo 54 Q de la
Ley N° 19.496 o dentro del término 15 dias corridos, contados desde
que quede ejecutoriada la resolucién dictada por el tribunal que se
pronuncie sobre el Acuerdo conforme al articulo 54 Q de la Ley
N°19.496, segun proceda.

2. Los certificados del Gerente de Ultima Milla de Ripley, y los certificados
del Subgerente de Contact Center de Ripley comprometidos, seran
entregados a las Subdireccion de Procedimientos Voluntarios Colectivos,
dentro de los dias 5 dias habiles siguientes a la publicacién del extracto
a que se refiere el articulo 54 Q de la Ley N° 19.496. Lo anterior, es sin
perjuicio del contenido y entrega de las auditorias respectivas.

3. El proceso de restitucion de dinero a los consumidores sefialado en el
acapite III, letra B y el pago del costo del reclamo comenzarad a
realizarse transcurridos 15dias corridos contados desde el vencimiento
del plazo que detentan los consumidores afectados, para optar por
recibir la compensacion mediante depdsito en cuenta bancaria o la
emision de una Gift Card Ripley.

4. El proceso de emision de vales vistas comenzara a ejecutarse dentro de

de 45dias corridos contados desde la fecha del vencimiento del plazo,
que detentan los consumidores afectados, para optar por recibir la
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compensacion mediante depdsito en cuenta bancaria o la emisién de una
Gift Card Ripley.

5. Para los consumidores que resulten con inconvenientes respecto al uso
de Gift card, con posterioridad a la fecha del presente Acuerdo, y que
fueron emitidas durante el periodo del 18 de marzo y 31 de octubre
de 2020 por parte de Ripley, el proveedor se obliga a renovar su
vigencia en de 1 afio de las Gift Card, en beneficio del consumidor, para
uso de parte este y a contar del vencimiento del plazo que detentan los
consumidores afectados para hacer reserva expresa de sus acciones
individuales ante el tribunal que se pronuncie sobre el Acuerdo, en
conformidad al inciso quinto del articulo 54 Q de la Ley N° 19.496 o
desde la fecha que quede ejecutoriada la resolucién dictada por el
tribunal que se pronuncie sobre el Acuerdo conforme al articulo 54 Q de
la Ley N°19.496, seglin proceda.

6. COMERCIAL ECCSA S.A., deberd entregar informes parciales de
cumplimiento cada 3 meses desde que comienza la implementacion, en
los que dara cuenta de todas las medidas comprometidas, incluidas las
restituciones que ha llevado a efecto.

7. COMERCIAL ECCSA S.A., deberd entregar también un informe
complementario de caracter final, que acredite el cumplimiento del
destino y monto del remanente dentro del plazo de 1 mes contado
desde el vencimiento del plazo contemplado en el numeral que trata
sobre el "Remanente”.

8. COMERCIAL ECCSA S.A., deberd entregar un informe de auditoria
externa que dé cuenta del cumplimiento integral de los términos vy
condiciones contenidas en el presente Acuerdo. El informe final de
auditoria deberd ser entregado al SERNAC transcurridos 4 meses
contados desde el vencimiento del plazo maximo de implementacion
integral de los términos del Acuerdo.

El plazo de implementacién integral de los términos del Acuerdo no podra
exceder de 120 dias habiles, contados desde el vencimiento del plazo para
hacer reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal que se
pronuncie sobre el Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del articulo 54 Q
de la Ley N° 19.496 o desde la fecha en que quede ejecutoriada la resolucién
dictada por el tribunal que se pronuncie sobre el Acuerdo conforme al articulo
54 Q de la Ley N°19.496, segln proceda.

A continuaciéon, un cuadro resumen sobre grupo de beneficiados, actividades y
plazos del Acuerdo:

Actividad de
Implementacion del Plazo Desde cuando se computa
Acuerdo
Envio de comunicacion a i) 5 dias| (i) Desde la fecha del
los consumidores corridos; |vencimiento del plazo, que
informando que han sido o detentan los consumidores
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beneficiados  con el
Acuerdo vy solicitando
que escojan si quieren
recibir la compensacion
via depoésito bancario o
Gift Card Ripley

15 dias
corridos

i)

afectados, para h
expresa de St
individuales ante el
se pronuncie sobre ¢
conformidad al inci
articulo 54 Q de la I¢
o (i) Desde
ejecutoriada la reso
por el tribunal que
sobre el Acuerdo
articulo 54 Q de la |
segln proceda.

Entrega de Certificados
del Gerente de Ultima
Milla de Ripley, vy, los
certificados del
Subgerente de Contact
Center de Ripley
comprometidos, por
cese de conducta.

5 dias corridos

Desde la publicacioi
a que se refiere el
de la ley N° 19.496.

Eleccién de mecanismo
de compensacion por
parte de los
consumidores y envio de
datos para depdsito
bancario

Pago de compensaciones
y costo del reclamo
mediante depédsito en

cuenta bancaria  del
consumidor

Emision de Gift Card
Ripley para

consumidores que hayan
elegido esta alternativa
Emision de vales vista
para consumidores que
no hayan optado por
alguno de los
mecanismos de pago

Implementacién integral
del Acuerdo

15 dias habiles

Se
del

inicia dentro
plazo de 15
dias corridos vy
tiene un plazo
maximo de 60 dias
corridos

30 dias corri

45 dias corric

120 dias habi

Desde que se
comunicacién a
solicitando  que

alternativa de comp

Desde que el con
por la altern



