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NOMENCLATURA : 1. [40]Sentencia
JUZGADO : 14  Juzgado Civil de Santiagoº
CAUSA ROL : V-53-2021
CARATULADO : SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR/

Santiago,  cinco de Agosto de dos mil veintiuno

           
VISTOS: 

Comparece don Jean Pierre Couchot Ba ados y Alfredo Calvo Carvajal,ñ  

abogados, ambos por el Servicio Nacional del Consumidor y en su 

representaci n, domiciliados para estos efectos en calle Agustinas Nº 853, piso 12,ó  

comuna y ciudad de Santiago, quienes de conformidad con lo dispuesto en el 

art culo 54 Q de la Ley 19.496 (en adelante “LPDC”), solicitan la aprobaci ní ó  

judicial del acuerdo contenido en la Resoluci n Exenta N° 55, de fecha 02 deó  

febrero de 2021, que se acompa a en autos, a fin de que ste produzca efectoñ é  

erga omnes, seg n lo previsto en la norma precitada, en base a los antecedentes deú  

hecho y de derecho que pasan a exponer:

Dentro de los antecedentes se alan que la Ley N° 21.081, modificatoria deñ  

la Ley Nº 19.496, entr  en vigencia el 14 de marzo del 2019 e incorpor  unó ó  

nuevo P rrafo 4° a su T tulo IV, denominado “Del Procedimiento Voluntarioá í  

para la protecci n del inter s colectivo o difuso de los Consumidores”, (enó é  

adelante e indistintamente “Procedimiento Voluntario Colectivo” o “PVC”), el 

que, conforme al inciso 1° del art culo 54 H del citado cuerpo legal, “tiene porí  

finalidad la obtenci n de una soluci n expedita, completa y transparente, en casosó ó  
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de conductas que puedan afectar el inter s colectivo o difuso de losé  

consumidores.”

Agregan que dentro de este marco normativo, y como es de p blicoú  

conocimiento, SERNAC inici  un Procedimiento Voluntario Colectivo con eló  

proveedor Comercial ECCSA S.A. (en adelante tambi n “RIPLEY”, elé  

“Proveedor” o la “Empresa”) con motivo de los reclamos realizados por los 

consumidores-clientes del proveedor- que se vieron afectados por una serie de 

incumplimientos, en el ofrecimiento, venta, compra y proceso de post venta de los 

diversos productos adquiridos por los consumidores a trav s de su sitio web oé  

plataformas de venta online (incluyendo aplicaciones para dispositivos m viles). Conó  

mayor profundidad, dentro de los incumplimientos mencionados, y sin que esta 

enumeraci n sea taxativa, se encuentran: retardo en la entrega, modificaci n de laó ó  

fecha de entrega, cancelaci n de compras, falta de stock, compensaciones poró  

incumplimientos, entre otros. Todo lo anterior, acaecido, a lo menos, en el periodo 

transcurrido entre el mes de marzo a junio del a o 2020, seg n se detalla en lañ ú  

Resoluci n Exenta Nº 546 del 04 de agosto de 2020, que dio inicio aló  

procedimiento voluntario colectivo que culmin  en el Acuerdo cuya aprobaci nó ó  

judicial se solicita en este libelo.

Respecto del acuerdo alcanzado entre el SERNAC y Comercial ECCSA S.A. 

y el cumplimiento de los requisitos establecidos en el art culo 54 p de la LPDCí , 

indican que primeramente es preciso se alar que el Acuerdo beneficiar  a todos losñ á  

consumidores que, seg n la resoluci n que dio inicio al PVC (del 04 de agosto delú ó  

2020), se habr an visto afectados por los incumplimientos especificados coní  

anterioridad. En concreto, los incumplimientos que el Acuerdo considera, para los 

efectos de la soluci n, se refieren a los siguientes:ó
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a) Retardo en la entrega;

b) Cancelaci n de compras; yó

c) Incumplimientos relativos a Gift Card que fueron entregadas por Ripley a 

determinados consumidores que se vieron afectados por las situaciones descritas en 

las letras a) y b) precedentes.

Manifiestan que las transacciones de los consumidores a las que alcanzar  elá  

Acuerdo, considera los incumplimientos citados precedentemente y que, adem s,á  

hubieren ocurrido entre el 18 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de 2020, 

ambas fechas inclusive. Con todo, el Acuerdo que justifica este proceso, fue 

alcanzado una vez que el SERNAC verific  el cumplimiento de todos los requisitosó  

m nimos establecidos en el art culo 54 P de la LPDC, a saber: í í “En caso de llegar 

a un acuerdo, el Servicio dictar  una resoluci n que establecer  los t rminos deá ó á é  

ste y las obligaciones que asume cada una de las partes. La resoluci n se alada ené ó ñ  

el inciso anterior deber  contemplar, al menos, los siguientes aspectos: 1. El cese deá  

la conducta que pudiere haber afectado el inter s colectivo o difuso de losé  

consumidores. 2. El c lculo de las devoluciones, compensaciones o indemnizacionesá  

respectivas por cada uno de los consumidores afectados, cuando proceda. 3. Una 

soluci n que sea proporcional al da o causado, que alcance a todos losó ñ  

consumidores afectados y que est  basada en elementos objetivos. 4. La forma ené  

la que se har n efectivos los t rminos del acuerdo y el procedimiento por el cualá é  

el proveedor efectuar  las devoluciones, compensar  o indemnizar  a losá á á  

consumidores afectados. 5. Los procedimientos a trav s de los cuales se cautelar  elé á  

cumplimiento del acuerdo, a costa del proveedor. La resoluci n podr  contemplar laó á  

presentaci n por parte del proveedor de un plan de cumplimiento, el queó  

contendr , como m nimo, la designaci n de un oficial de cumplimiento, laá í ó  
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identificaci n de acciones o medidas correctivas o preventivas, los plazos para suó  

implementaci n y un protocolo destinado a evitar los riesgos de incumplimiento. Laó  

soluci n propuesta por el proveedor no implicar  su reconocimiento de los hechosó á  

constitutivos de la eventual infracci n. Cuando el acuerdo contemple la entrega aó  

los consumidores de sumas de dinero, se estar  a lo dispuesto en el inciso final delá  

art culo 53 B.”í

Manifiestan  que en efecto, tal como lo exige el inciso segundo del art culoí  

54 Q de la LPC, el Acuerdo satisface cada uno de los requisitos previamente 

se alados, en la forma que se detalla a continuaci n, con el objeto que se apruebeñ ó  

y, de esta forma, produzca efecto erga omnes.

1. En cuanto al cese de la conducta (art culo 54 P Nº 1 de la LPDC).í

Aseguran que en cumplimiento de lo previsto en el art culo 54 P, N° 1 deí  

la Ley N° 19.496, que dispone que la resoluci n que establece los t rminos deló é  

acuerdo deber  contemplar el cese de la conducta que pudiere haber afectado a losá  

consumidores, se estableci  lo siguiente:ó

Que, con el objetivo de acreditar el cese de la conducta, Ripley dar  cuentaá  

de las medidas y protocolos que a continuaci n se se alan, vinculadas/os con haberó ñ  

adoptado diversas acciones destinadas a mejorar su operaci n relativa al despacho yó  

servicio de post venta, de manera tal de poder acreditar el cese de la conducta que 

habr a afectado el inter s colectivo o difuso de los consumidores, relacionados coní é  

la existencia de retardos en la entrega de productos y cancelaciones de compras en 

el periodo que se ha definido en el presente instrumento, as  como con las Giftí  

Cards entregadas a los consumidores que se habr an visto afectados por dichosí  

retardos y cancelaciones.
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Dicho lo anterior, dejan constancia en el Acuerdo que el proveedor declaró 

que todas estas medidas fueron adoptadas con posterioridad, y a consecuencia del 

inicio de los hechos que motivaron el PVC. En suma, y para los efectos se aladosñ  

en el p rrafo anterior, Ripley da cuenta de haber implementado las siguientesá  

acciones:

(i) Aumento de operadores log sticos: el proveedor declara que, entre losí  

meses de marzo y octubre de 2020, la empresa aument  en un 45% el n mero deó ú  

operadores log sticos encargados de realizar los despachos de los productos a losí  

domicilios de los consumidores. Asimismo, el proveedor declara que esto ha 

significado la existencia de un mayor n mero de transportistas disponibles a cargoú  

de los despachos. El aumento de la flota ser  acreditado al SERNAC a trav s deá é  

la entrega de un certificado emitido por el Gerente de ltima Milla de Ripley,Ú  

correspondiente a la gerencia encargada de la supervisi n de la operaci n log sticaó ó í  

de la empresa.

(ii) Suspensi n de ciertos operadores: el proveedor declara que, en atenci nó ó  

a los bajos niveles de servicio demostrado por algunos de los operadores log sticos,í  

la empresa procedi  a suspender la operaci n de 5 transportistas correspondientes aó ó  

aquellos que presentaron los m s bajos niveles de servicio. La suspensi n se aladaá ó ñ  

ser  acreditada al SERNAC a trav s de la entrega de un certificado emitido por elá é  

Gerente de ltima Milla de Ripley, correspondiente a la gerencia encargada de laÚ  

supervisi n de la operaci n log stica de la empresa.ó ó í

(iii) Integraci n sist mica: el proveedor declara que, como consecuencia deó é  

las modificaciones en la flota de transportistas descritos, se fortaleci  la integraci nó ó  

sist mica entre operadores log sticos y Ripley, especialmente con los nuevosé í  

operadores log sticos que, no necesariamente, cuentan con tecnolog as propias deí í  
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este tipo. Estas integraciones sist micas permitir an tener informaci n en l nea paraé í ó í  

determinar la ubicaci n del producto a despachar y, en consecuencia, para losó  

nuevos operadores log sticos se habr a mejorado el seguimiento en l nea de losí í í  

despachos. El proceso de integraci n sist mica ser  certificado por el Gerente deó é á  

ltima Milla de Ripley, gerencia encargada de la supervisi n de la operaci nÚ ó ó  

log stica de la empresa.í

(iv) Contact Center: el proveedor declara que se habr a incrementado en uní  

70% el n mero de ejecutivos en el Contact Center, aumento que habr a permitidoú í  

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 

contrataci n de los nuevos ejecutivos ser  certificada por la empresa a trav s deló á é  

Subgerente de Contact Center de Ripley.

(v) Stock: el proveedor declara que se gener  un nuevo modelo de ventaó  

web, utilizando como fuente de stock integral a las tiendas f sicas y al centro deí  

distribuci n. El nuevo modelo de venta web ser  certificado por la empresa aó á  

trav s del Gerente de ltima Milla de Ripley.é Ú

(vi) 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 realizaci n de las capacitacionesó  

ser  certificada por la empresa a trav s del Subgerente de Contact Center deá é  

Ripley.

Finalmente, hacen presente que las medidas antes mencionadas y, de acuerdo 

a lo se alado por la empresa a lo largo de la tramitaci n del Procedimientoñ ó  

Y
E

G
H

V
R

X
G

X
R



V-53-2021
 

Foja: 1
Voluntario Colectivo, ya han sido implementadas, comprometi ndose a entregar alé  

SERNAC los verificadores de cumplimiento se alados (certificados del Gerente deñ  

ltima Milla de Ripley, y los que emanen del Subgerente de Contact Center deú  

Ripley), a trav s de un informe de auditor a externa comprometido, dentro de losé í  

d as 5 d as h biles siguientes a la publicaci n del extracto a que se refiere elí í á ó  

art culo 54 Q de la Ley N° 19.496. Lo anterior, es sin perjuicio del contenido yí  

entrega de las auditor as respectivas.í

2. En cuanto a las compensaciones y devoluciones que corresponden a los 

consumidores afectados (art culo 54 P Nº 2 de la LPDC)í

Explican que en cumplimiento de lo dispuesto en el art culo 54 P, N° 2 deí  

la Ley N° 19.496, que establece que los t rminos del acuerdo deber  contemplaré á  

el c lculo de las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones respectivas porá  

cada uno de los consumidores afectados, por lo que se determin  lo siguiente: Enó  

primer lugar, Ripley declara haber realizado la devoluci n ntegra de lo pagado poró í  

concepto de productos (precio) y los costos de despacho respecto de las compras 

realizadas por los consumidores y que fueron canceladas durante el periodo 

se alado en un inicio. Lo mismo aplica respecto a las compras afectas a un retardoñ  

en la entrega, las cuales el proveedor declara que han sido entregadas a los 

consumidores afectados a la fecha del Acuerdo. Todo lo anterior, ser  debidamenteá  

acreditado a trav s del informe de auditor a que ser  puesto a disposici n delé í á ó  

SERNAC en conformidad al numeral VIII del Acuerdo celebrado.

2.1. Sobre las compensaciones y los grupos de consumidores considerados: 

Comentan que al respecto, se conformaron los siguientes grupos de 

consumidores:
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i) Grupo 1/Determinaci n: Comprende a consumidores cuyas transaccionesó  

fueron afectadas por retardo en la entrega, acaecidas durante el periodo entre el 

18 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de 2020. Lo anterior, teniendo en 

consideraci n lo dispuesto en el p rrafo pen ltimo de la letra A del Acuerdo. Losó á ú  

consumidores de este grupo ser n compensados en el monto equivalente que cadaá  

uno de ellos pag  por concepto del costo de despacho y, en casos que, seg n laó ú  

metodolog a econ mica definida en el Procedimiento Voluntario Colectivo, seí ó  

consider  que la compensaci n deb a ser suplementada, se a adir  un montoó ó í ñ á  

adicional a este concepto. Dicho monto adicional considera criterios proporcionales 

al precio pagado por los productos y, al tiempo que tard  la empresa en entregaró  

el o los productos al consumidor.

Aseveran que el Acuerdo asegura un monto m nimo de compensaci n, paraí ó  

el evento que el monto del equivalente al costo del despacho pagado por los 

consumidores, sea inferior a los valores m nimos que se han establecido para cadaí  

tramo, con la finalidad de asegurar dicho prop sito. Esto, se refleja en la tabla queó  

a continuaci n se adjunta:ó

Retardo en 

la entrega

D as de retardoí  

en la Entrega

Monto Boleta de los 

productos afectados

Compensaci nó  

promedio

Valor m nimo deí  

compensaci nó

0-14 d así

.

a.  0 a $19.999 $3.044 $1.000

.

b.$20.000 a $49.999 $4.233 $2.000

.

c. $50.000 o m sá 2 $11.192 $3.000

15 a 29 d así

.

a.  0 a $19.999 $3.216 $2.000

.

b.$20.000 a $49.999 $4.337 $3.000

.

c. $50.000 o m sá 3 12.990 $4.000

30 d as o m sí á

.

a. 0 a $19.999 $3.490 $3.000

.

b.$20.000 a $49.999 $4.547 $4.000

.

c. $50.000 o m sá 4 $14.864 $5.000

Total transacciones 4.592

Total compensaci nó $ 40.586.656
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1 Se asegura que, en cada tramo de compensaci n, se considerar  un monto m nimo que recibiró á í á 

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 m nimo, la compensaci ní ó  

ser  por el valor del m nimo, en lugar del valor del despacho.á í

2 En este tramo, adem s de la compensaci n por el valor del costo del despacho, se ha incorporadoá ó  

un monto adicional de $500.

3 En este tramo, adem s de la compensaci n por el valor del costo del despacho, se ha incorporadoá ó  

un monto adicional de $1.000.

4 En este tramo, adem s de la compensaci n por el valor del costo del despacho, se ha incorporadoá ó  

un monto adicional de $1.500.

Refieren, adem s, que se deber  compensar a cada uno de los consumidoresá á  

comprendidos en este grupo por concepto de “costo del reclamo”, de acuerdo a 

lo que se se ala en la letra D del ac pite III del Acuerdo. ñ á

ii) Grupo 2/Determinaci n: Comprende a consumidores cuyas transaccionesó  

fueron afectadas por la cancelaci n de la compra, acaecida durante el periodo entreó  

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 compensaci n por d as, seg n loó í ú  

que tard  en hacerse efectiva la devoluci n del dinero al consumidor y el precioó ó  

que tuvo que pagar ste por la respectiva compra:é

Plazo de

devoluci n de compraó

Monto boleta de los productos 

afectados
Compensaci n ó

Devoluci n deó  

compra 

0-14 d así a

.

.  0 a $19.999 $2.500

b

.

.$20.000 a $49.999 $3.500

c

.

. $50.000 o m sá $8.000

15 a 29 d así a

.

.  0 a $19.999 $3.000

b

.

.$20.000 a $49.999 $4.000

c

.

. $50.000 o m sá $11.000

30 d as o m sí á a

.

. 0 a $19.999 $3.500

b

.

.$20.000 a $49.999 $4.500

c

.

. $50.000 o m sá $15.000
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Total transacciones 17.041

Total compensaci nó $ 142.316.000

Advierten que al igual que con el grupo anterior, se deber  compensar aá  

cada uno de los consumidores comprendidos en este grupo por concepto de “costo 

del reclamo”. 

iii) Grupo 3/Determinaci n: Corresponde a aquellos consumidores que, poró  

haberse encontrado en alguna de las situaciones descritas en los literales i) y/o ii) 

precedentes, recibieron una Gift Card por parte de Ripley, y sta, haya presentadoé  

problemas en su activaci n o uso, tales como, imposibilidad de ingresar la gift cardó  

para una compra o no reconocimiento de la clave que permite su utilizaci n.ó

Se alan que para este grupo, se identificaron a lo menos 43 consumidoresñ  

que corresponde a 44 transacciones relativas a reclamos ingresados desde el 18 de 

marzo hasta la fecha del Acuerdo -seg n declaraci n del proveedor-. stos, ser nú ó É á  

compensados de la misma forma que los grupos anteriores, considerando el tipo de 

incumplimiento, esto es, retardo en la entrega de productos o cancelaci n de laó  

compra.

Esgrimen, adem s, que se deber  compensar a cada uno de los consumidoresá á  

comprendidos en este grupo por concepto de “costo del reclamo”, de acuerdo a 

lo se alado precedentemente.ñ

Dejan constancia que la compensaci n respecto a este grupo, no resultaó  

incompatible con las compensaciones de los grupos anteriormente se alados.ñ

Aclaran que respecto de aquellos consumidores que presenten inconvenientes 

en el uso de Gift cards, con posterioridad a la fecha del presente Acuerdo, y que 
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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 

a o para uso por parte del consumidor, a contar de los plazos que se regular n enñ á  

el Ac pite VII, referido a la implementaci n del Acuerdo.á ó

Arguyen que el proveedor declara que para determinar el universo de 

consumidores se alados en la letra A del Acuerdo, no se consideran los siguientesñ  

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; ii) consumidores 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 de 2020 y el 094 (sic) de septiembre de 2020 y la direcci n informadaó  

para el despacho correspondiera a la VII, VIII y/o IX Regi n de pa s, afectadas poró í  

el paro de camioneros que tuvo lugar en el periodo reci n citado. As  las cosas, yé í  

de acuerdo a los grupos definidos en los p rrafos precedente, el n mero total deá ú  

consumidores que ser n beneficiados por los t rminos del Acuerdo celebrado,á é  

ascienden a 20.443 consumidores, y corresponden a 21.655 transacciones, seg n haú  

informado la empresa a lo largo del PVC tramitado, todo lo cual ser  objeto deá  

auditor a.í

2.2. Sobre el procedimiento de pago de las compensaciones a los 

consumidores afectados y que forman parte del Acuerdo: Y
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Enuncian que el pago de los montos que correspondan se efectuar  deá  

acuerdo con los siguientes mecanismos:

En la comunicaci n descrita en el numeral V del Acuerdo, Ripley informaró á 

a los clientes sobre su derecho a optar entre: i) recibir la compensaci n medianteó  

un dep sito en su cuenta bancaria, o ii) la emisi n de una Gift Card Ripley. Laó ó  

informaci n sobre la cuenta bancaria de los clientes deber  ser entregada por stos,ó á é  

mediante un formulario web que ser  proporcionado y dispuesto por el proveedor aá  

trav s de un link, el que ser  acompa ado en la misma comunicaci n.é á ñ ó

Agregan que los clientes tendr n la opci n de elegir entre alguno de dichosá ó  

dos mecanismos, dentro del plazo de 15 d as h biles, contados desde el env o de laí á í  

comunicaci n a que se refiere el punto V del Acuerdo.ó

Aclaran que en el caso que el consumidor no proporcione la informaci nó  

necesaria para efectuar dicho dep sito en el plazo antes se alado, el proveedoró ñ  

proceder  a emitir un vale vista bancario, a nombre de cada consumidor, los queá  

deber n estar disponibles para su cobro, en las sucursales de un banco de la plaza,á  

lo que ser  comunicado oportunamente al consumidor.á

Aseguran que el pago de los montos que corresponda efectuar, se realizará 

de acuerdo con las siguientes reglas:

a) El pago de las compensaciones se iniciar  transcurridos 15 d as corridosá í  

contados desde el vencimiento del plazo que detentan los consumidores afectados, 

para optar entre recibir la compensaci n mediante dep sito en cuenta bancaria o laó ó  

emisi n de una Gift Card Ripley.ó
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b) Para el caso de los dep sitos en cuenta bancaria, Ripley depositar  dichoó á  

monto dentro de un plazo m ximo de 60 d as corridos desde que el cliente hayaá í  

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 

emitir  la Gift Card para su uso inmediato en un plazo m ximo de 30 d asá á í  

corridos desde que el cliente haya elegido esta opci n.ó

Precisan que La Gift Card Ripley, ser  emitida de manera electr nica, y seá ó  

enviar  al correo electr nico que el consumidor haya informado al momento deá ó  

escoger este mecanismo de compensaci n. ó

Revelan que la Gift Card Ripley podr  ser utilizada para efectuar comprasá  

en las tiendas Ripley o, tambi n, en el sitio web Ripley.com. En ambos casos, elé  

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.

Consignan que la Gift Card Ripley no ser  nominativa, tendr  vigencia de 1á á  

a o a contar de su fecha de entrega y podr  ser utilizada en cualquiera de losñ á  

departamentos y secciones de la tienda. Si una vez transcurrido el plazo de vigencia 

de 1 a o indicado anteriormente, quedara un saldo no utilizado en la Gift Cardñ  

Ripley o sta no haya sido utilizada por el consumidor, dicho saldo o monto seré á 

destinado al remanente descrito en el t tulo XIII del Acuerdo.í

d) En relaci n a los vales vista, stos deber n estar disponibles dentro deló é á  

t rmino de 45 d as corridos contados desde la fecha del vencimiento del plazo queé í  

detentan los consumidores afectados para optar por recibir la compensaci nó  

mediante dep sito en cuenta bancaria o la emisi n de una Gift Card Ripley.ó ó

2.3. Monto de la compensaci n para los consumidores afectados:ó
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i) Grupo 1: Ripley se ha obligado 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 est  integrado por un total de 4.486 consumidores yá  

que corresponden a 4.592 transacciones.

ii) Grupo 2: Ripley se ha obligado a restituir y a indemnizar para el total 

de los consumidores del Grupo 2 (Cancelaci n) el monto ascendiente aó  

$142.316.000 (ciento cuarenta y dos millones trescientos diecis is mil pesos). Esteé  

Grupo est  integrado por un total de 16.242 consumidores y que corresponden aá  

17.041 transacciones.

iii) Grupo 3: Ripley se ha obligado a indemnizar para el total de los 

consumidores del Grupo 3 (Gift Card) el monto ascendente a $406.410.- 

(cuatrocientos seis mil cuatrocientos diez pesos). Este Grupo est  integrado por uná  

total de 43 consumidores y que corresponden a 44 transacciones.

Sostienen que el proveedor se ha obligado a compensar a los consumidores, 

en conformidad a los grupos descritos anteriormente, con un monto ascendente a 

$183.309.066 (ciento ochenta y tres millones trescientos nueve mil sesenta y seis 

pesos).

Narran que las compensaciones deber n considerar en su implementaci n, laá ó  

aplicaci n de intereses y reajustabilidad del art culo 27 de la Ley N° 19.496.ó í

Aclaran que las cifras mencionadas son referenciales, seg n lo informado porú  

Ripley en el presente procedimiento. Los montos totales y definitivos ser ná  

informados al SERNAC durante el per odo de implementaci n del Acuerdo y ení ó  

las oportunidades que ser n definidas por el SERNAC.á
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A aden que las cantidades definitivas en cuanto a universo y montos deñ  

cada uno de los Grupos que comprende el Acuerdo ser n auditadas por losá  

informes de auditor a descritos en el mismo Acuerdo.í

2.4. Costo del reclamo:

Destacan que adicionalmente, se ha integrado a la soluci n alcanzada unaó  

compensaci n por concepto “costo de reclamo” para todos los consumidores queó  

integran el Acuerdo por los problemas asociados a los hechos que motivaron el 

inicio del Procedimiento Voluntario Colectivo que motiva el actual proceso, de 

acuerdo a las consideraciones que se expresan en los p rrafos siguientes:á

Exponen que la compensaci n por concepto “costo de reclamo” ser  laó á  

suma equivalente a la cantidad de:

- 0.021 UTM: para reclamos realizados por canal l nea telef nica o canalí ó  

Call Center.

- 0.023 UTM: para reclamos realizados por canal Web.

- 0.15 UTM: para reclamos realizados por canal presencial.

Dicha compensaci n, tendr  lugar:ó á

- Respecto de cada consumidor que reclam  ante el SERNAC, atendiendo aló  

canal o v a de ingreso de su reclamo (telef nica, web o presencial).í ó

- Respecto de aquellos consumidores que no formalizaron reclamo ante el 

SERNAC, se considerar  para efectos del pago de esta compensaci n, el valor costoá ó  

reclamo canal p gina web.á Y
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Revelan que el monto total que Comercial ECCSA S.A. pagar  por esteá  

concepto, a modo referencial, ascender  a la suma total de $24.298.549á  

(veinticuatro millones doscientos noventa y ocho mil quinientos cuarenta y nueve 

pesos).

Dicen que se pagar  el “costo de reclamo” a trav s de la modalidad deá é  

pago descrita en el numeral III letra B del Acuerdo, a cada uno de los 

consumidores beneficiados y, conjuntamente con el pago del monto compensatorio 

que corresponda. Para los efectos del c lculo de la Unidad Tributaria Mensual oá  

(UTM), se considerar  el valor correspondiente al mes del pago del “costo delá  

reclamo”.

Afirman que en consecuencia, el Acuerdo objeto del Procedimiento 

Voluntario Colectivo a que se ha referido este proceso de aprobaci n judicial,ó  

integrando todos los conceptos que incorpora, beneficiar  a un total de 20.443á  

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).

Recalcan que todo lo descrito y se alado en el Acuerdo ser  susceptible deñ á  

auditor a seg n lo previsto en el numeral VIII del mismo instrumento, especialmenteí ú  

las cifras, actividades del Acuerdo, consumidores y montos asociados. 

3. La soluci n es proporcional al da o causado, alcanza a todos losó ñ  

consumidores afectados y est  basada en elementos objetivos.á

Esgrimen que en cumplimiento de lo dispuesto en el art culo 54 P, N° 3í  

de la Ley N° 19.496, que establece que los t rminos del Acuerdo deber né á  

contemplar, al menos, los siguientes aspectos: “3. Una soluci n que seaó  
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proporcional al da o causado, que alcance a todos los consumidores afectados y queñ  

est  basada en elementos objetivos” .é

Aducen que es posible sostener, fundadamente, que el monto que se 

restituir  al universo de consumidores afectados, definidos en el Acuerdo, esá  

proporcional al da o causado, toda vez que se consideraron todas las transaccionesñ  

de los consumidores que, en el periodo del 18 de marzo al 31 de octubre de 2020, 

fueron afectadas por las categor as de incumplimiento, las que fueron definidas ení  

la resoluci n de apertura del PVC, sin perjuicio de lo establecido en la letra A deló  

numeral III del Acuerdo.

Adicionalmente, aseguran, se cumplen con los est ndares de universalidad,á  

por cuanto alcanza a todos los consumidores afectados, de acuerdo a los criterios 

definidos objetivamente en la determinaci n de los consumidores afectados, seg n loó ú  

indicado en el numeral III letra A del Acuerdo.

Agregan que en consecuencia, el mecanismo de compensaci n acordado estó á 

basado en elementos objetivos, ya que, en su determinaci n, se cumple con todosó  

los est ndares jur dicos, t cnicos y metodol gicos para la avaluaci n de perjuiciosá í é ó ó  

econ micos de car cter colectivo, considerando variables como el plazo transcurridoó á  

para que el proveedor efectuara la entrega de los productos o la devoluci n de lasó  

compras, el monto de las transacciones afectadas, as  como la evaluaci ní ó  

metodol gica de los perjuicios cuantificables de los consumidores al haberseó  

retrasado o cancelado determinadas transacciones efectuadas por ellos. En este 

sentido, el Acuerdo contempla medidas claras y objetivas de compensaci nó  

monetaria que alcanza a todos los consumidores afectados, sin discriminaci n,ó  

pudiendo cada uno de ellos conocer de antemano la compensaci n que recibir  enó á  

atenci n los criterios publicitados en el Acuerdo.ó
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Adem s, dejan constancia que durante la tramitaci n del Procedimientoá ó  

Voluntario Colectivo en referencia, se dio cumplimiento a lo previsto en el art culoí  

54 N de la Ley N° 19.496 que establece: “Durante la tramitaci n deló  

procedimiento las asociaciones de consumidores que participen y los consumidores 

potencialmente afectados podr n formular las observaciones que estimen pertinentes.á  

Asimismo, cualquiera de ellos podr  de manera justificada, sugerir ajustes a laá  

soluci n ofrecida por el proveedor, dentro de los cinco d as posteriores a laó í  

publicaci n a que se refiere el art culo 54 L”. ó í

Precisan que en efecto,  la propuesta de la empresa fue objeto de la 

consulta contemplada en la disposici n transcrita precedentemente, cuyas sugerenciasó  

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 consideraci n para el resultado final del procedimiento enó  

cuesti n.ó

Finalmente, se se ala expresamente que los t rminos establecidos en esteñ é  

Acuerdo responden nicamente a las circunstancias espec ficas de la situaci n yú í ó  

conducta objeto del presente PVC.

4. De la forma en que se har n efectivos los t rminos del Acuerdo y elá é  

procedimiento por el cual el proveedor efectuar  las devoluciones, compensar  oá á  

indemnizar  a los consumidores afectadosá

Se alan que el art culo 54 P, N° 4 de la Ley N° 19.496, establece que elñ í  

Acuerdo, adem s, deber  contener la forma en la que se har n efectivos losá á á  

t rminos del acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedor efectuar  lasé á  

devoluciones, compensar  o indemnizar  a los consumidores afectados.á á
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4.1. Comunicaci n del Acuerdo:ó

Al respecto se estableci :ó

i) Comunicaci n del Acuerdo: Previo a materializar el pago de las sumasó  

comprometidas en el Acuerdo, Comercial ECCSA S.A. enviar  a los consumidoresá  

una carta informativa v a correo privado, con seguimiento a domicilio y/o correoí  

electr nico, dirigido a la direcci n postal o email registrada en las bases de laó ó  

empresa, explicando la soluci n, el procedimiento y plazo dispuesto para suó  

implementaci n, no debiendo incorporar informaci n anexa que no diga relaci nó ó ó  

con los t rminos del presente Acuerdo, por ejemplo, publicidad. Dicha carta seré á 

despachada a los consumidores beneficiados con el Acuerdo, dentro del plazo de 5 

d as corridos contados desde el vencimiento del plazo que detentan los consumidoresí  

afectados, para hacer reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal 

que se pronuncie sobre el Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del art culo 54í  

Q de la Ley N° 19.496 o dentro del t rmino de 15 d as corridos desde la fechaé í  

en que quede ejecutoriada la resoluci n dictada por el tribunal que se pronuncieó  

sobre el Acuerdo, conforme al art culo 54 Q de la Ley N° 19.496, seg ní ú  

proceda.

Agrega que el texto de dicha carta, previo al despacho, ser  validada por elá  

Departamento de Comunicaciones Estrat gicas y Relacionamiento Institucional delé  

SERNAC.

Adicionalmente, y en el mismo contexto y plazo citado precedentemente, 

Comercial ECCSA S.A. informar  a los consumidores afectados, a trav s de avisosá é  

publicados en: a) la p gina web de Ripley simple.ripley.com; b) redes sociales deá  

Ripley (Twitter y Facebook); y c) los m dulos de informaci n a clientes.ó ó
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Indican que los avisos publicados permitir n a los consumidores informarseá  

respecto de la soluci n, procedimiento y plazos en que se implementar  el Acuerdo,ó á  

los cuales permanecer n activos, a trav s de las se aladas plataformas, durante elá é ñ  

plazo de 15 d as corridos.í

Mencionan que el texto de los referidos avisos ser  validado por elá  

Departamento de Comunicaciones Estrat gicas y Relacionamiento Institucional delé  

SERNAC.

(ii) Contenido de la comunicaci n: Adicionalmente, en la comunicaci n antesó ó  

se alada, Comercial ECCSA S.A. informar  a los clientes sobre su derecho a optarñ á  

si la compensaci n la recibir n mediante un dep sito en su cuenta bancaria o laó á ó  

emisi n de una Gift Card Ripley, de conformidad con lo dispuesto en el numeraló  

III letra B del Acuerdo.

Relatan que el texto de la referida informaci n ser  validado por eló á  

Departamento de Comunicaciones Estrat gicas y Relacionamiento Institucional delé  

SERNAC.

(iii) Mecanismo de implementaci n del Acuerdo: Determinaci n deló ó  

procedimiento de restituci n a los Grupos del Acuerdo.ó

Describen que el pago de los montos compensatorios tratados en el numeral 

III letra A del Acuerdo, se efectuar n de conformidad al mecanismo descrito en laá  

letra B del mismo numeral. El mismo mecanismo es aplicable tambi n al pago delé  

costo del reclamo.

Indican que el plazo de implementaci n integral de los t rminos del Acuerdoó é  

no podr  exceder de 120 d as h biles, contados desde el vencimiento del plazo paraá í á  

hacer reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal que se pronuncie 
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sobre el Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del art culo 54 Q de la Leyí  

N° 19.496 o, desde la fecha que quede ejecutoriada la resoluci n dictada por eló  

tribunal que se pronuncie sobre el Acuerdo conforme al art culo 54 Q de la Leyí  

N°19.496, seg n proceda.ú

4.2. C mputo de los plazos del Acuerdo:ó

Explican que los plazos se alados en el presente instrumento para lañ  

implementaci n del Acuerdo ser n de d as corridos y h biles, seg n se ha definidoó á í á ú  

en el mismo, y comenzar n a computarse desde el vencimiento del plazo paraá  

hacer reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal que se pronuncie 

sobre el Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del art culo 54 Q de la Leyí  

N° 19.496, o una vez que quede ejecutoriada la resoluci n dictada por el tribunaló  

que se pronuncie sobre el Acuerdo conforme al art culo 54 Q de la Leyí  

N°19.496, seg n sea el caso.ú

4.3. Plazo de implementaci n de la soluci n y de otras actividadesó ó  

relacionadas con la misma y con el procedimiento propiamente tal:

i) El proceso de despacho de cartas, correos y comunicaci n a losó  

consumidores por parte del proveedor comenzar  a ejecutarse dentro del t rmino deá é  

5 d as corridos contados desde la fecha del vencimiento del plazo que detentan losí  

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 

art culo 54 Q de la Ley N° 19.496 o dentro del t rmino 15 d as corridos,í é í  

contados desde que quede ejecutoriada la resoluci n dictada por el tribunal que seó  

pronuncie sobre el Acuerdo conforme al art culo 54 Q de la Ley N°19.496, seg ní ú  

proceda.
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ii) Los certificados del Gerente de ltima Milla de Ripley, y los certificadosÚ  

del Subgerente de Contact Center de Ripley comprometidos, ser n entregados a lasá  

Subdirecci n de Procedimientos Voluntarios Colectivos, dentro de los d as 5 d asó í í  

h biles siguientes a la publicaci n del extracto a que se refiere el art culo 54 Q deá ó í  

la Ley N° 19.496. Lo anterior, es sin perjuicio de contenido y entrega de las 

auditor as respectivas.í

iii) El proceso de restituci n de dinero a los consumidores se alado en eló ñ  

ac pite III, letra B del Acuerdo, y el pago del costo del reclamo, comenzar  aá á  

realizarse transcurridos 15 d as corridos contados desde el vencimiento del plazoí  

que detentan los consumidores afectados para optar por recibir la compensaci nó  

mediante dep sito en cuenta bancaria o la emisi n de una Gift Card Ripley.ó ó

iv) El proceso de emisi n de vales vistas comenzar  a ejecutarse dentro deó á  

de 45 d as corridos contados desde la fecha del vencimiento del plazo que detentaní  

los consumidores afectados para optar por recibir la compensaci n medianteó  

dep sito en cuenta bancaria o la emisi n de una Gift Card Ripley. ó ó

v) 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 la vigencia de las Gift Card en un 1 

a o, en beneficio del consumidor, para uso de parte de ste y a contar delñ é  

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 art culo 54 Q de la Ley N° 19.496í  

o desde la fecha que quede ejecutoriada la resoluci n dictada por el tribunal queó  
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se pronuncie sobre el Acuerdo conforme al art culo 54 Q de la Ley N°19.496,í  

seg n proceda.ú

vi) Comercial ECCSA S.A. deber  entregar informes parciales deá  

cumplimiento cada 3 meses desde que comienza la implementaci n, en los que daró á 

cuenta de todas las medidas comprometidas, incluidas las restituciones que ha 

llevado a efecto.

vii) Comercial ECCSA S.A. deber  entregar tambi n un informeá é  

complementario de car cter final, que acredite el cumplimiento del destino y montoá  

del remanente dentro del plazo de 1 mes contado desde el vencimiento del plazo 

contemplado en el numeral que trata sobre el “Remanente”. 

viii) Comercial ECCSA S.A. deber  entregar un informe de auditor a externaá í  

que d  cuenta del cumplimiento integral de los t rminos y condiciones contenidasé é  

en el presente Acuerdo. El informe final de auditor a deber  ser entregado alí á  

SERNAC transcurridos 4 meses contados desde el vencimiento del plazo m ximo deá  

implementaci n integral de los t rminos del Acuerdo.ó é

Consignan que el plazo de implementaci n integral de los t rminos deló é  

Acuerdo no podr  exceder de 120 d as h biles, contados desde el vencimiento delá í á  

plazo para hacer reserva expresa de sus acciones individuales ante el tribunal que 

se pronuncie sobre el Acuerdo, en conformidad al inciso quinto del art culo 54 Qí  

de la Ley N° 19.496 o desde la fecha en que quede ejecutoriada la resoluci nó  

dictada por el tribunal que se pronuncie sobre el Acuerdo conforme al art culo 54í  

Q de la Ley N°19.496, seg n proceda. ú

A continuaci n, se adjunta un cuadro resumen sobre grupo de beneficiados,ó  

actividades y plazos del Acuerdo:
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Actividad de Implementaci nó  
del cuerdo

Plazo Desde cu ndo se computaá

Env o  de  comunicaci n  a  losí ó  
consumidores informando
que han sido beneficiados con el 
Acuerdo  y  solicitando  que 
escojan  si  quieren  recibir  la 
compensaci n  v a  dep sitoó í ó  
bancario o Gift Card Ripley

(i) 5 d as corridos; oí
(ii) 15 d as corridosí (i) 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 art culoí  
54 Q de la ley No 19.496; o
(ii) Desde  que  quede  ejecutoriada  la 
resoluci n dictada por el tribunal que seó  
pronuncie sobre el Acuerdo conforme al 
art culo  54  Q de  la  Ley  N°19.496,í  
seg n proceda.ú

Entrega  de  Certificados  del 
Gerente  de  ltima  Milla  deÚ  
Ripley,  y,  los  certificados  del 
Subgerente  de  Contact  Center

de Ripley
comprometidos,  por  cese  de 
conducta.

5 d as corridosí Desde la publicaci n del extracto a queó  
se refiere el art culo 54 Q de la leyí  
N° 19.496.

Elecci n  de  mecanismo  deó  
compensaci n  por  parte  de  losó  
consumidores  y env o de  datosí  
para dep sito bancarioó

15 d as h bilesí á Desde que se env a la comunicaci n aí ó  
los  clientes  solicitando  que  elijan  una 
alternativa de compensaci n.ó

Pago de compensaciones y costo 
del  reclamo  mediante  dep sitoó  
en  cuenta  bancaria  del 
consumidor

Se  inicia  dentro  del 
plazo de 15 d as corridosí  
y tiene un plazo m ximoá  
de 60 d as corridosí

Desde que el consumidor opta por la 
alternativa del dep sito bancarioó

Emisi n de ó Gift Card Ripley 
para consumidores que hayan 

elegido esta alternativa

30 d as corridosí Desde que el consumidor opta por la 
alternativa de la Gift Card

Emisi n  de  vales  vista  paraó  
consumidores  que  no  hayan 
optado  por  alguno  de  los 
mecanismos de pago

45 d as corridosí
Desde que venza el plazo para que el 

cliente  opte  por  alguno  de  los 
mecanismos  de  pago  sin  que  nada 
se ale.ñ

Implementaci n  integral  deló  
Acuerdo

120 d as h bilesí á
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 art culoí  
54 Q de la ley No 19.496 o una vez 
que  quede  ejecutoriada  la  resoluci nó  
dictada por el tribunal que se pronuncie 
sobre el  Acuerdo conforme al art culoí  
54  Q  de  la  Ley  N°19.496,  seg nú  
proceda.

4.4. De la acreditaci n de la implementaci n del Acuerdoó ó

Arguyen que finalmente, el art culo 54 P, N° 5 de la Ley N° 19.496,í  

dispone que la resoluci n que establece los t rminos del Acuerdo deberó é á 
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contemplar, al menos, los siguientes aspectos: “5. Los procedimientos a trav s deé  

los cuales se cautelar  el cumplimiento del acuerdo, a costa del proveedor.” Alá  

respecto:

(i) Auditor a externa: La acreditaci n del cumplimiento integral de todos yí ó  

cada uno de los t rminos del Acuerdo, deber  realizarse por una empresa deé á  

auditor a externa, inscrita en el Registro de Auditores Externos de la Comisi n paraí ó  

el Mercado Financiero, seleccionada por el proveedor.

Comentan que deber  establecerse en la auditor a, los hitos principales queá í  

reflejen que Comercial ECCSA S.A. ha dado cumplimiento a las compensaciones, 

devoluciones, restituciones y/o pagos a los consumidores que forman parte del 

presente Acuerdo.

Desarrollan que la auditor a deber  certificar, la implementaci n de lasí á ó  

medidas contempladas como “cese de la conducta” que, seg n se ha establecidoú  

en el presente Acuerdo, son susceptible de auditor a.í

Adicionan que la auditor a deber  certificar la implementaci n del despachoí á ó  

de las cartas informativas a los consumidores, al tenor de lo comprometido en el 

Acuerdo, de su recepci n y en los casos que proceda, de las medidas adicionalesó  

que se hubiesen implementado, con ocasi n de la no recepci n de las mismas y losó ó  

plazos asociados.

Explicitan que la auditor a deber  certificar, la efectividad de haber sidoí á  

destruida por parte de Comercial ECCSA S.A., la base de datos que para los fines 

contemplados en el numeral XV del Acuerdo, le fuere remitida por la Subdirecci nó  

de Procedimientos Voluntarios Colectivos.
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Adicionalmente, la referida auditor a deber  dar cuenta de la efectividad, deí á  

que la soluci n que da cuenta el presente instrumento, haya sido disponibilizada eó  

implementada, respecto de todas las transacciones que, en el periodo del 18 de 

marzo al 31 octubre del 2020, hayan sido afectadas por los incumplimientos 

descritos en un inicio de esta presentaci n a saber: a) retardo en la entrega; b)ó  

cancelaci n de compras; y c)incumplimientos relativos a Gift Cards que fueronó  

entregadas por Comercial ECCSA S.A. a determinados consumidores que se vieron 

afectados por las situaciones indicadas en las letras a) y b) precedentes.

Adem s, deber  certificar la ocurrencia de los casos excepcionales, yá á  

descritos en el p rrafo pen ltimo de la letra A del numeral III, y que respondan aá ú  

hechos objetivos y acreditables por la empresa, los que se excluir n del universo aá  

compensar en los casos donde hubo una imposibilidad absoluta de cumplir los 

t rminos y condiciones ofrecidos, por imprevistos o causas ajenas a su gesti n oé ó  

voluntad.

Lo anterior, sin perjuicio del informe de auditor a complementario, que laí  

misma empresa auditora externa realizar , a fin de informar monto, fecha yá  

destino del remanente.

El informe del auditor adem s deber  certificar, entre otros:á á

- Universo de consumidores, y fechas involucradas.

- Verificar el env o de la carta informativa, v a correo privado, coní í  

seguimiento, a los domicilios y/o correo electr nico, dirigido a la direcci n postal oó ó  

email registrada, explicando, la soluci n, el procedimiento y plazo dispuesto para suó  

implementaci n. ó
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- Verificar el cumplimiento de lo comprometido en raz n de avisos enó  

p gina web, redes sociales y m dulos de informaci n.á ó ó

- Comprobar la devoluci n de los pagos efectuados por los consumidoresó  

respecto de transacciones canceladas.

- Comprobar la entrega de los productos de la compra efectuada en los 

casos en que las transacciones sufrieron retardos en la entrega.

- Verificar la compensaci n ntegra a los consumidores por grupos, deó í  

acuerdo al criterio de segmentaci n (retardo y cancelaciones).ó

Especificando los montos compensados por concepto del costo de despacho y 

en casos que, seg n criterios de SERNAC, se consider  que la compensaci n deb aú ó ó í  

ser suplementada, verificar los montos adicionales por este concepto.

- Comprobar el pago mediante un dep sito en cuenta bancaria deló  

consumidor de la compensaci n.ó

- Comprobar la emisi n de la Gift Card Ripley y el porcentaje de cobroó  

por parte de los consumidores indemnizados a trav s de este mecanismo.é

- Comprobar la extensi n del plazo de vigencia de las Gift Cards Ripley enó  

los casos comprometidos.

- Certificar la elecci n de los consumidores entre alguno de estos dosó  

mecanismos mencionados en los puntos anteriores en el formulario web que será 

proporcionado por Comercial ECCSA S.A.

- Verificar la disponibilidad de vale vistas, respecto de las personas que 

forman parte del universo de clientes afectados y, que la empresa no tenga los 

datos suficientes para efectuar las correspondientes transferencias.
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- Comprobar el pago del costo del reclamo a los consumidores, especificando 

montos compensados de acuerdo al canal de ingreso del reclamo.

Aducen que las cantidades definitivas, en cuanto a universo de consumidores 

y montos del presente Acuerdo, ser n auditadas e integradas en los informes deá  

auditor a descritos en este instrumento. Dicha informaci n deber  ser integrada a laí ó á  

auditor a tanto en t rminos desagregados por Grupo como en t rminos globales.í é é

Refieren que se deber  coordinar previamente con el Departamento deá  

Vigilancia e Investigaci n Econ mica de la Subdirecci n de Estudios Econ micos yó ó ó ó  

Educaci n del SERNAC, los t rminos de los referidos informes de auditor a.ó é í

Manifiestan que la auditor a externa deber  ser puesta a disposici n delí á ó  

SERNAC a m s tardar dentro de los 4 meses siguientes contados desde el t rminoá é  

del plazo m ximo de implementaci n de la soluci n objeto del presente Acuerdo,á ó ó  

sin perjuicio del informe de auditor a complementario que se entregar , luego deí á  

transcurrido 1 mes desde que se verifique el supuesto establecido en el P rrafo queá  

trata sobre el “remanente”.

III. Naturaleza de esta solicitud y su procedimiento

Sostienen que como se expuso precedentemente, el procedimiento voluntario 

colectivo “tiene por finalidad la obtenci n de una soluci n expedita, completa yó ó  

transparente, en casos de conductas que puedan afectar el inter s colectivo o difusoé  

de los consumidores.” , conforme al inciso 1° del art culo 54 H de la LPDC.í

A aden que en ese orden de ideas, la solicitud de aprobaci n judicial señ ó  

enmarca dentro de un procedimiento de naturaleza no contradictorio o contencioso, 

pues simplemente busca dotar de efecto erga omnes a un acuerdo alcanzado entre 
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el SERNAC y un proveedor en el marco de un procedimiento administrativo 

establecido por los art culos 54 H y siguientes de la Ley N° 19.496.í

Citan que el art culo 54 Q inciso primero de la LPDC estableceí  

expresamente que para que el acuerdo “produzca efecto erga omnes, deber  será  

aprobado por el juez de letras en lo civil”. Este es el sentido y alcance del 

proceso iniciado por la solicitud de SERNAC, lo que permite visualizar su 

naturaleza no contenciosa, puesto que la ley prev  la intervenci n del juez para uné ó  

objeto muy espec fico, que es dotar de efecto erga omnes al acuerdo, m s noí á  

promover contienda alguna. En otras palabras, es improcedente que terceros ajenos 

al procedimiento voluntario colectivo puedan intervenir en este procedimiento 

judicial. Es m s, en id ntico sentido se han pronunciado nuestros tribunales deá é  

justicia, al denegar, al menos en dos ocasiones, la solicitud de intervenci n comoó  

leg timo contradictor de asociaciones de consumidores presentadas ante el 10ºí  

Juzgado Civil de Santiago, en autos voluntarios de aprobaci n judicial del PVCó  

celebrado entre SERNAC y Scotiabank, Rol V-274-2020, y ante el 15º Juzgado 

Civil de Santiago, Rol V-187-2020, respecto del acuerdo alcanzado entre SERNAC 

e Hites.

Exponen que sobre lo mismo, les parece necesario destacar los fundamentos 

esgrimidos por los tribunales en su decisi n, los que se encuentran firmes, y queó  

refieren al primer proceso judicial citado: 

“Que de acuerdo a la legislaci n vigente los actos judiciales noó  

contenciosos, son aqu llos que seg n la ley requieren la intervenci n del juez y ené ú ó  

que no se promueve contienda alguna entre partes, siendo ambos requisitos 

copulativos. 
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Que la presente gesti n corresponde a un acuerdo, que es sometido a laó  

aprobaci n de un Juez de Letras en lo Civil, conforme lo previsto en el art culoó í  

54 Q., de la Ley N° 19.496.

Que atendida la naturaleza de este acuerdo y las partes que lo conforman, 

no es posible considerar al opositor como leg timo contradictor, toda vez que noí  

cumple con los requisitos que lo configuran, conforme la jurisprudencia de nuestra 

Corte Suprema, esto es el que tiene un inter s actual, un derecho comprometidoé  

que ser a lesionado al acogerse la solicitud a que se opone. Que atendido loí  

referido precedentemente y lo dispuesto en el art culo 823 del C digo deí ó  

Procedimiento Civil y lo contemplado en los art culos 54 H a 54 S de la Ley N°í  

19.496, se declara: Que no ha lugar a la oposici n presentada por ODECU” ó

Destacan que, con todo, que en el evento de que el acuerdo no satisfaga los 

intereses de los consumidores, la LPDC establece una serie de alternativas no 

contenciosas que no afectan el tr mite del PVC ni del procedimiento de aprobaci ná ó  

judicial:

a) Durante la tramitaci n del procedimiento voluntario colectivo, lasó  

asociaciones de consumidores que participen y los consumidores potencialmente 

afectados podr n formular las observaciones que estimen pertinentesá

b) Asimismo, cualquiera de los indicados en la letra precedente, podr , deá  

manera justificada, sugerir ajustes a la soluci n ofrecida por el proveedor, dentroó  

de los cinco d as posteriores a su publicaci n en el sitio web del Servicio.í ó

c) El inciso pen ltimo del art culo 54 Q permite que los “consumidoresú í  

afectados que no est n conformes con la soluci n alcanzada, para no quedar sujetosé ó  

a sta, deber n efectuar reserva expresa de sus acciones individuales ante elé á  
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tribunal que aprob  el acuerdo, lo que podr n realizar sin patrocinio de abogado,ó á  

concurriendo personalmente al tribunal o ingresando a la Oficina Judicial Virtual 

del Poder Judicial.” Esto permite cautelar el leg timo ejercicio de sus derechosí  

individuales en contra del proveedor. Esta reserva s lo es posible realizarla dentroó  

del plazo de 30 d as siguientes a la publicaci n de un extracto de la resoluci n delí ó ó  

Servicio en que conste el acuerdo, publicaciones que se deber n efectuar a m sá á  

tardar dentro de d cimo d a desde que quede ejecutoriada la resoluci n judicial queé í ó  

lo aprueba. 

IV. Pronunciamiento del tribunal que conoce la solicitud

Narran que en virtud del inciso segundo del art culo 54 Q de la LPDC “elí  

tribunal s lo podr  rechazar el efecto erga omnes si el acuerdo no cumple con losó á  

aspectos m nimos establecidos en el inciso segundo del art culo precedente”, esí í  

decir, los requisitos establecidos en el inciso segundo del art culo 54 P de la LPDC,í  

los cuales est n ntegramente satisfechos. Esto es de suma importancia, ya que,á í  

como lo se al  la misma Corte Suprema en su informe al proyecto de ley 23-2017ñ ó  

(que se convertir a posteriormente en la Ley Nº 21.081), de fecha 16 de agostoí  

de 2017, “la revisi n que debe efectuar el juez (al acuerdo) es un an lisisó á  

meramente formal, en tanto s lo deber  indagar si el acuerdo cumple o no conó á  

presentar dichos aspectos m nimos, sin efectuar calificaci n mayor” í ó

Entienden que en caso que el acuerdo no cumpla con los requisitos legales 

m nimos, “el Tribunal fallar  de plano y s lo ser  procedente el recurso deí á ó á  

reposici n con apelaci n en subsidio en contra de la resoluci n que rechace eló ó ó  

acuerdo”. Esto implica que el nico mecanismo de impugnaci n contempladoú ó  

dentro de esta solicitud es el recurso de reposici n con apelaci n en subsidio enó ó  

contra de la resoluci n que rechace el acuerdo.ó
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V. El juez competente para la aprobaci n del acuerdoó

Conforme lo dispone el inciso 1° del art culo 54 Q de la LPC, “para queí  

el acuerdo contenido en la resoluci n dictada por el Servicio produzca efectos ergaó  

omnes, deber  ser aprobado por el juez de letras en lo civil correspondiente alá  

domicilio del proveedor”. En raz n de lo anterior, y teniendo presente que eló  

domicilio de Comercial ECCSA S.A. est  ubicado en Hu rfanos Nº 1052, pisoá é  

4º, comuna de Santiago, Regi n Metropolitana, es el Juez competente paraó  

conocer del presente acuerdo.

Por tanto, en m rito de lo expuesto y lo establecido en los art culos 54 H,é í  

54 P y 54 Q de la Ley N° 19.496, y dem s disposiciones legales citadas queá  

resulten pertinentes, solicitan tener por aprobado el acuerdo alcanzado entre 

Comercial ECCSA S.A y el Servicio Nacional del Consumidor, contenido en la 

Resoluci n Exenta N° 55, de fecha 02 de febrero de 2021, para todos los efectosó  

legales, declarando expresamente que dicho acuerdo cumple con los requisitos 

legales y, en consecuencia, produce el efecto erga omnes.

TENIENDO PRESENTE:

PRIMERO: Que la ley 19.496, establece normas sobre protecci n de losó  

derechos de los consumidores. El p rrafo 4° de la norma se alada, se refiere alá ñ  

procedimiento voluntario para la protecci n del inter s colectivo o difuso de losó é  

consumidores. A su vez, el art culo 54 H, consigna que “í El procedimiento a que 

se refiere este p rrafo tiene por finalidad la obtenci n de una soluci n expedita,á ó ó  

completa y transparente, en caso de conductas que puedan afectar el inter sé  

colectivo o difuso de los consumidores. (...)”.
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SEGUNDO: Que el art culo 54 P de la norma citada, se ala que en el casoí ñ  

de llegar a un acuerdo, el Servicio Nacional del Consumidor, deber  dictar unaá  

Resoluci n que establecer  los t rminos de ste y las obligaciones que asume cadaó á é é  

una de las partes. La Resoluci n se alada deber  contemplar, al menos, losó ñ á  

siguientes aspectos: 1.- El cese de la conducta que pudiere haber afectado el inter sé  

colectivo o difuso de los consumidores. 2.- El c lculo de las devoluciones,á  

compensaciones o indemnizaciones respectivas por cada uno de los consumidores 

afectados, cuando proceda. 3.- Una soluci n que sea proporcional al da o causado,ó ñ  

que alcance a todos los consumidores afectados y que est  basada en elementosé  

objetivos. 4.- La forma en la que se har n efectivos los t rminos del acuerdo y elá é  

procedimiento por el cual el proveedor efectuar  las devoluciones, compensar  oá á  

indemnizar  a los consumidores afectados; y 5.- Los procedimientos a trav s de losá é  

cuales se cautelar  el cumplimiento del acuerdo, a costa del proveedor.á

TERCERO: Que el art culo 54 Q inciso primero de la Ley 19.496 estableceí  

expresamente la intervenci n judicial para el objeto espec fico de que el acuerdoó í  

celebrado por el Servicio Nacional del Consumidor pueda producir efectos erga 

omnes, sin perjuicio de los derechos y acciones especiales que se confieren para 

aquellos a quienes no satisfaga el acuerdo que se ha alcanzado. En aquellos casos 

en que el acuerdo tenga efecto erga omnes, durante el plazo de treinta d as, losí  

consumidores afectados que no est n conformes con la soluci n alcanzada, para noé ó  

quedar sujetos a sta, deber n efectuar reserva expresa de sus acciones individualesé á  

ante el tribunal que aprob  el acuerdo, lo que podr n realizar sin patrocinio deó á  

abogado, concurriendo personalmente al tribunal o ingresando a la Oficina Judicial 

Virtual del Poder Judicial o al sistema que lo reemplace.
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CUARTO: Que del an lisis del acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacionalá  

del Consumidor y Comercial ECCSA S.A. contenido en la Resoluci n Exenta N°ó  

55, de fecha 02 de febrero de 2021, y de conformidad con lo dispuesto en el 

inciso segundo del art culo 54 Q de la Ley 19.496, se constata que este cumpleí  

con los requisitos m nimos que establece el art culo 54 P de la misma norma, loí í  

cual hace procedente su aprobaci n.ó

Lo anterior se aprecia en que el acuerdo al que se arrib  est  contenido enó á  

la Resoluci n Exenta N° 55, de fecha 02 de febrero de 2021, la que contemplaó  

los cinco aspectos necesarios para su aprobaci n, a saber: 1) El cese de la conductaó  

que pudiere haber afectado el inter s colectivo o difuso de los consumidores;é  

contenido el numeral II; 2) El c lculo de las devoluciones, compensaciones oá  

indemnizaciones respectivas por cada uno de los consumidores afectados, cuando 

proceda; contenido en el numeral III; 3) Una soluci n que sea proporcional al da oó ñ  

causado, que alcance a todos los consumidores afectados y que est  basada ené  

elementos objetivos; explicada en el numeral IV; 4) La forma en la que se har ná  

efectivos los t rminos del acuerdo y el procedimiento por el cual el proveedoré  

efectuar  las devoluciones, compensar  o indemnizar  a los consumidores afectados;á á á  

se alada en el numeral V; y 5) Los procedimientos a trav s de los cuales señ é  

cautelar  el cumplimiento del acuerdo, a costa del proveedor; establecida en elá  

numeral VII.

Por estas consideraciones y de conformidad, adem s, con lo dispuesto en losá  

art culos 1, 54 H, 54 P y 54 Q de la Ley 19.496, se declara:í

I.- Que se aprueba el acuerdo alcanzado entre Comercial ECCSA S.A. y el 

Servicio Nacional del Consumidor, contenido en la Resoluci n Exenta N° 55, deó  

fecha 02 de febrero de 2021, para todos los efectos legales, declar ndoseá  
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expresamente que el acuerdo cumple con los requisitos legales y, en consecuencia, 

produce el efecto erga omnes .

II.- Certificada y ejecutoriada la presente sentencia, publ quese extracto deí  

esta en el Diario Oficial y en un medio de circulaci n nacional, a costa deló  

proveedor, as  como en el sitio web institucional de Servicio Nacional delí  

Consumidor, dentro del plazo contemplado en el inciso cuarto del art culo 54 Q deí  

la ley 19.496.

REG STRESE, DESE COPIA Y NOTIF QUESE. Í Í

Rol V-53-2021

DICTADA POR DON MARCELO REYES POZO, JUEZ SUBROGANTE 

DEL D CIMO CUARTO JUZGADO CIVIL DE SANTIAGO.É

AUTORIZA DO A FABIOLA PAREDES ARAVENA, SECRETARIAÑ  

SUBROGANTE DEL D CIMO CUARTO JUZGADO CIVIL DE SANTIAGOÉ

Se deja constancia que se dio cumplimiento a lo dispuesto en el inciso final del art. 162 
del C.P.C. en  Santiago,  cinco de Agosto de dos mil veintiuno
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Este documento tiene firma electrónica y su original puede ser
validado en http://verificadoc.pjud.cl o en la tramitación de la
causa. A contar del 04 de abril de 2021, la hora visualizada
corresponde al horario de invierno establecido en Chile
Continental. Para la Región de Magallanes y la Antártica
Chilena sumar una hora, mientras que para Chile Insular
Occidental, Isla de Pascua e Isla Salas y Gómez restar dos
horas. Para más información consulte http://www.horaoficial.cl
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