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Servicio Nacional del Consumidor

INTRODUCCION SERNAC realizé en el mes de Abril y Mayo

de 2019 un sondeo para analizar el
comportamiento de las principales
empresas de comercio electronico,
indagando aspectos como: privacidad y
seguridad de la informacion,
informacion para el consumidor,
proceso de compra y pago, procesos de
posventa y politicas ante eventos

Cyber. La investigacion fue de tipo
exploratoria con analisis descriptivo, en
base a wuna encuesta estructurada
proporcionada a una muestra de empresas
que registran ventas por la web,
participan de eventos Cyber y/o presentan
reclamos en SERNAC.
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Objetivo del estudio

Tipo de investigacion

Levantamiento de los datos

Muestra

Analisis de datos

Variables de analisis

Servicio Nacional del Consumido

Conocer las practicas comerciales en el comercio electrénico y eventos de
compra por internet, de las empresas que utilizan este medio para la
comercializacidon de sus productos o servicios, en el territorio nacional.

Estudio de temporalidad transversal, exploratorio y cuantitativo en base a
respuestas de las empresas de ventas por internet.

Cuestionario estructurado (encuesta) proporcionado, por via web y a través
de oficio a Empresas de ventas por internet, con periodo de respuesta
entre Abril y Mayo de 2019.

No probabilistico de tipo discrecional (o por juicio) de proveedores

reconocidos en el mercado que registran pagina web, venta por internet y
participantes de eventos Cyber. Se recabdé un universo de 259 empresas o
marcas por internet, a las cuales se oficié y envid por correo electrénico el
cuestionario. Esta muestra equivale al 95% de empresas Cyber proyectadas a la
fecha de envio del formulario. La tasa de respuesta fue del 72% , quedando
una muestra final de 187 marcas asociadas a un portal de venta por
internet.

(*) Ver listado de Empresas en Anexo.

Metodologia cuantitativa, mediante estadistica descriptiva en base a las
respuestas obtenidas del cuestionario.

Frecuencias y cruces de respuestas sobre; caracteristicas de las empresas,
politica de privacidad y seguridad web, publicidad y practicas comerciales,
stock eventos Cyber, compra y pago, despacho y retiro de productos, garantia
legal y calidad y seguridad de los productos. —_—
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Servicio Nacional del Consumidor

Giro comercial: Actividad o negocio que desarrolla una Empresa. Se clasifican en diferentes categorias de

acuerdo con su propdsito y su importancia dentro de la empresa.

Politica de Privacidad: Especificacién respecto a uso y finalidad de informaciéon proporcionada, quiénes
tendran acceso a ella, si presenta politicas de privacidad explicita y si especifica el consentimiento de uso de

datos.

Cookies: Informacion enviada por un sitio web y almacenada en el navegador del usuario, de manera que
el sitio web puede consultar la actividad previa del navegador, para recordar accesos Yy/o conocer

informacion sobre los habitos de navegacion, entre otros.

Interceptaciones ilegales: Alteracion o transferencia no autorizada de datos personales de los

consumidores/as, su divulgacidn no autorizada o acceso malicioso por parte de terceros.

Protocolos de aplicacion o capa: Protocolos informaticos que utilizan las aplicaciones web para
intercambiar datos, como correo electrénico y transferencia de archivos. Definen cdmo interactia un
cliente y un servidor. El mas comun es HTTPS para transferencias seguras de datos que utiliza un cifrado
basado en los protocolos criptograficos SSL/TLS que proporcionan comunicaciones seguras  por

Internet. —
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Servicio Nacional del Consumidor

Stock: Conjunto de mercancias o productos que se tienen almacenados y disponibles en espera de su venta

o0 comercializacion.

Garantia Legal: Derecho que tienen todos los consumidores durante los 3 primeros meses desde la
recepcion del producto nuevo de solicitar que el cambio, la reparacion o la devolucion del dinero en caso que

haya salido malo.

Garantia de Satisfaccion: Politica comercial voluntaria dirigida a satisfacer a los clientes. Es

complementaria a las garantias o retractos establecidos por ley y si es ofrecida debe cumplirse.

Retracto: Derecho que tienen los consumidores por compras en internet de arrepentirse del contrato
dentro de los 10 dias siguientes desde que recibié el producto o contraté el servicio, siempre que la empresa

no informe lo contrario.
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Servicio Nacional del Consumidor

CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS

ENCUESTADAS
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Servicio Nacional del Consumidor

O Porcentaje de respuestas segin auto clasificacion de las empresas por sus ventas.

Grandes 100.00,01 UF a Mas de 1.000.000 UF 120
70,0%
64,2% Medianas 25.000,01 UF a 100.00,00 UF 34
£0.0% Pequefias 2.400,01 UF a 25.000,00 UF 25
,U7%
Micro 0,01 UF a 2400,00 UF 8
50,0%
i
(%]
3
§ 40,0% > fueron
3 las que respondieron de manera
()]
£ 30,0% oportuna el formulario enviado por
[J]
o
s SERNAC, de las cuales, en su gran
18,2% ,
20,0% ° mayoria son
13,4%
10,0% .
4,3% y en menor medida las
0,0%
Grande (Ventas de Mediana (Ventas de  Pequeiia (Ventas de Micro (Ventas de 0,01
100.00,01 UFaMasde  25.000,01 UFa 2.400,01 UF a UF a 2400,00 UF)
1.000.000 UF) 100.00,00 UF) 25.000,00 UF)
Categoria

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f ‘ u in



Servicio Nacional del Consumidor

O Principales areas de negocios de las empresas
Pregunta de seleccidn multiple

Vestuario y Calzado 34,2%
Otros Bienes o Servicios 30,8%
Bienes Durables 16,5%
Viajes y Turismo 8,9%
Cines y Espectaculos 4,2%
Alimentos 3,4%
Servicios Financieros e Inmobiliarios 2,1%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0%
Vestuario y Calzado 81
Otros Bienes o Servicios 73 incioal , io de | .
Bienes Durables 39 > Las princCipales areas de negocio de las empresas que part|C|paron
Viajes y Turismo 21 son.:
Cines y Espectaculos 10
Alimentos 8

Servicios Financieros e Inmobiliarios

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f ‘ o in



Servicio Nacional del Consumidor

O Porcentajes de ventas por canal internet del total de ventas de la empresa

80%

72,2%
70%
60%
50% -
indican que del total de
40% ~
sus ventas por afio
30%
20% realizadas por
10% 4,8% 4,3% 5,3% 5,9% 7,5%
0%
0% a 14,99% 15,00% a 29,99% 30,00% a 49,99% 50,00% a 74,99% 75,00% a 99,99% 100%
O Mes de mayor venta por el canal de internet
45,0%
39,0%
> Los meses de 40,0% 0
0y
y 35,0% 33,2%
30,0%
son los 25,0%
meses declarados con mayor — 200%
_ 15,0% 10,7%
venta por internet por las 44y 20 5,9%
0,
empresas, superando con  S0% 11% 1% ST gy 00% 2%  o5% 05%
0,0%
creces los meses de marzo o o o o N o © © © @ ° @ @
. . & & & & @?’* o N o’ & P ® N
diciembre tradicionales en el < & \ S % o & R o
R 8 N
. & &
comercio. ©
Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f : o in



Servicio Nacional del Consumidor

O Tipos de Publicidad para aumentar trafico a su sitio web

100,0% 97,3%

90,0%

80,0%

70,0%
60,0% 57,2%
50,0%

40,0%

Porcentaje de respuesta

30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
Publicidad online Publicidad offline
Tipo de publicidad

> La publicidad online se realiza en de las 187 que respondieron. Sélo 5 de

ellas indicaron que no realizaban esta accién para promocionar sus productos y/o servicios.

> La publicidad offline en cambio se realiza en de las 187.

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f ‘ u in



Servicio Nacional del Consumidor

PRIVACIDAD Y SEGURIDAD DE LA

INFORMACION

Se indagaron aspectos relacionados con
politicas de privacidad, tratamiento de datos
personales, protocolos de seguridad
implementados, entre otros.
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Servicio Nacional del Consumidor

Privacidad y seguridad de la informacion

O Informacion del cliente recabada por el sitio web

100,0% 100,0% 96,8%
90,0% 82,4%
80,0% —
70,0%
60,0%
50,0% 87%
e 41,2%
40,0%
30,0% 25,1%
20,0%
10,0% 3,7%
0,0% == | = |
Email del cliente Teléfono de Domicilio del RUT / Pasaporte Fecha de Género Datos Bancarios Estado Civil
contacto cliente nacimiento
0,
Informacu;r'\n s;:lelglatada por la Respuesta positiva R;esg:te:‘s’:a /o ;;::ﬂ:l:asta
> Estado civil 3,7% vy
Email del cliente 100,0% )
. Datos Bancarios 25,1%
Teléfono de contacto 181 6 96,8% ) .,
o ] son la informacion menos
Domicilio del cliente 172 15 92,0%
RUT / Pasaporte 154 33 82,4% solicitada por las
Fecha de nacimiento 91 96 48,7% empresas cuando se
Género 77 110 41,2% realizan ~ compras  por
Datos Bancarios 47 140 25,1% internet.
Estado Civil 7 180 3,7%

n: 187 empresas respondieron .

B B . B ..
- Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl - , f 5 @ o in
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Servicio Nacional del Consumidor

Privacidad y seguridad de la informacion

O Tipos de cookies o archivos temporales de navegacion u otra informacion de los usuarios que
se utiliza en su sitio web

Tipos de Cookies Respuesta Respuesta % respuesta
Utilizadas positiva Negativa positiva .
90,0% 84,1%

Técnicas 84,1%
80,0%
Analisis 127 30 80,9%
Publicitarias 95 62 60,5% 70,0%
Personalizadas 86 71 54,8% 60,0% 54,8%
n: 157 empresas respondieron .
50,0%
y 4 - - 7 . - .7 40’0%
= Técnicas: Permiten controlar el trafico y la comunicacion
de datos. 30,0%
= Analisis: permiten analizar el comportamiento de los 20,0%
consumidores y elaborar un perfil.
10,0%
= Publicitarias: recogen datos sobre la gestion de los
0,0% = = == =

espacios publicitarios. Técnicas Analisis Publicitarias Personalizadas

= Personalizadas: permiten al consumidor acceder segun

algunas caracteristicas propias que se recogen.

K/

% El 62% (97 Empresas) declaran almacenar la informacién recogida por estas cookies o archivos de
almacenamiento de datos de navegacion en el sitio web de la empresa

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in



Servicio Nacional del Consumidor

Privacidad y seguridad de la informacion

O Informacion almacenada por el sitio web

> De la informacion que es Respuesta Respuesta | % respuesta

Tipo de informacion almacenada positiva Negativa positiva

almacenada por los sitios web

destacan: caracteristicas Caracteristicas personales 88 9 90,7%
o
’ aracteristicas de comportamiento del consumidor 70,1%
personales 90,7% y c ; d del d 68 29 0.10
Caracteristicas de
Caracteristicas de traficos de navegacion 61 36 62,9%
comportamiento del

consumidor 70,1% Publicidades visitadas 43 54 44,3%

n: 97 empresas respondieron .

100,0%

90,7%

90,0% ——

0,
80,0% 70,1%
70,0% P 62,9%
60,0% ’
50.0% % Ademas, el 39%
10.0% declara tener
30,0% almacenada la
20,0% informacion mas de
10,0% 6 meses
0,0%

Caracteristicas personales Caracteristicas de Caracteristicas de traficos  Publicidades visitadas
comportamiento del de navegacion
consumidor

. . . . ..
- Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl - ’ f : @ o in



Servicio Nacional del Consumidor

Privacidad y seguridad de la informacion

O Normas internacionales de seguridad de la informacion

Acciones Respuesta | Respuesta |% respuesta
realizadas positiva Negativa positiva < El 63,6% (119 empresas) declara que sus

ISO/IEC 27001 44,5% estandares o protocolos informativos obedecen a alguna
0, . . . . .
e o o ST norma internacional de seguridad de la informacién.
BS 17799 21 98 17,6%
COBIT 18 101 15,1%

N: 119 empresas respondieron que obedecen a normas

7
L4

De estas 119 empresas, ISO/IEC 27001 (44,5%)

internacionales de seguridad de la informacion

50,0% y ITIL (44,5%) son las normas internacionales de
45,0% 44,5% 44.5% seguridad de la informaciédn mas utilizadas por las
’ _—
40,0% empresas .
35,0%
30,0%
25,0%
20,0% 17,6%
15,1%

15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

ISO/IEC 27001 ITIL BS 17799 COBIT

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in



Ser\nao Nacional del Consumldor

Privacidad y seguridad de la informacion

O Protocolos de seguridad del sitio web

Respuesta | Respuesta |% respuesta

HTTPS e 95,0% % De las 119 empresas que declararon obedecer alguna
- 107 12 89,9% norma internacional de seguridad de informacién, 113
WAF 70 49 58,8% R
LS - empresas indicaron que HTTPS (95%) y 107
65 54 54,6%
SSH 64 55 53,8% SSL (89,9%0) son los protocolos de seguridad mas
N: 119 empresas respondieron . utilizados para la navegacion en sus sitios web.
100,0%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

B B . B ..
- Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl - , f 5 @ o in



Servicio Nacional del Consumidor

Privacidad y seguridad de la informacion

O Interceptaciones ilegales

% El 73% (87 empresas) afirma que la empresa se hace responsable frente a sus clientes, por interceptaciones ilegales

o violaciones en sus sistemas o bases de datos por parte de personas no autorizadas

O Acciones frente a interceptaciones ilegales

100,0% Respuesta Respuesta
’ 93,1% respuesta
90.0% “ positiva
e Reversando el pago 93,1%
80,0% Informando a consumidor 80 7 92,0%
70.0% Informando a autoridades 66 21 75,9%
Compensacién econémica 54 33 62,1%
0,
60,0% Informando soélo si considera apropiado 40 47 46,0%
50,0% 46,0% Prestando asesoria Juridica a afectados 11 76 12,6%
40,0% N: 87 empresas respondieron .
30,0%
20,0% 12,6%
10.0% e % Las acciones mas realizadas frente a este
0,0% | = | | = | | = | | = | | = | tipo de situacion son: El reverso del
Reversando el Informandoa Informandoa Compensacién Informando  Prestando pago (93,1%) e informando al
pago consumidor  autoridades econdmica solo si asesoria ; o
considera Juridica a consumidor (92,0%)
apropiado afectados

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in




Servicio Nacional del Consumidor

Privacidad y seguridad de la informacion

O Qué informacion se entrega a las autoridades en caso de interceptacion ilegal o violacion en el
sistema o base de datos

80,0% 74,7% 73,6%
[ — |
70,0% 65,5% 63,2%
: 58,6%
60,0% = °
| — |
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% 6,9%
= = = | — |
0,0% | — | il = | a | | —=]
Numero de Numero de Consecuencias de Medidas a Datos de No se informa
registros afectados afectados violacion de datos  implementar contraparte de
Seguridad de
Informacion
Respuesta | Respuesta (% respuesta % La informacibn mas entregada a las
Informacion autoridades positiva -
autoridades, en el caso de
Numero de registros afectados 74,7% . o .
interceptacion ilegal es: Numero de
Numero de afectados 64 23 73,6%
H 0,
Consecuencias de violacion de datos 57 30 65,5% reglstros afectados (7417 /o)l
Medidas a implementar 55 32 63,2% Namero de afectados (73,6%).
Datos de contraparte de Seguridad de Informacién 51 36 58,6% % Sélo un 6,9% indica que no informa
No se informa 6 81 6,9%

a las autoridades
N: 87 empresas respondieron .

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in



Servicio Nacional del Consumidor

Se indagé respecto a la informacion
disponible en los portales respecto del stock,
precio normal y con medios de pago, CAE,
historial de precios, precio por unidad de
medida, comentarios de clientes, informacion

nutricional, sellos de calidad, etc.

www.sernac.cl 3 f © © in



Servicio Nacional del Consumidor

O Informacion publicada en el sitio web.
100,0%

90,4% .
90,0% 87,2%
80,0%
70,0%
% 54,5%
60,0% J 50,3% 18.1%
50,0% ’
40,0%
29,9%
30,0% 9
21,4% 19,3%
20,0% 13,4% 12,3%
5 7,5%
10,0% 0,5%
0,0%
Precio normal Especificaciones Comentarios o Stock Sellos de Numeroy Precio conotros Precio dia Costo Total del CAE PPUM Precio
técnicas calificaciones calidad, montode  medios de pago anterior de Crédito promedio del
seguridad y/o cuotas oferta ultimo mes
eficiencia
Precio normal 169 7 11 90,4% es la informacion que
ifi i A i 0 7 . e
Especificaciones técnicas 163 6 18 87,2% mas se publica en los sitios web
Comentarios o calificaciones 102 57 28 54,5%
de las empresas.
Stock 94 78 15 50,3%
Sellos de calidad, seguridad y/o eficiencia 90 24 73 48,1%
Numero y monto de cuotas 56 54 77 29,9%
Precio con otros medios de pago 40 41 106 21,4%
Precio dia anterior de oferta 36 106 45 19,3%
Costo Total del Crédito 25 37 125 13,4%
CAE 23 45 119 12 3% N: 187 empresas respondieron .
Precio por unidad de medida (PPUM) 14 31 142 7,5%
Precio promedio del Ultimo mes 1 140 46 0,5%

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f ‘ u in



Servicio Nacional del Consumidor

O Protocolos, requisitos normativos o alertas de seguridad tiene usted

% Las empresas declaran en gran

medida que en los productos

ofrecidos revisar Reglamentos técnicos 44 6 137 23,5%

L N ti técni i | 39 10 138 20,9%

reglamentos técnicos, normas ormativas técnicas nacionales ,9%

;. . . . Alertas de seguridad 38 7 142 20,3%
técnicas nacionales e internacionales

Normativas técnicas internacionales 30 14 143 16,0%

y alertas de seguridad
N: 187 empresas respondieron .

30,0%

25,0% 23,5%
20,9% 20,3%
20,0%
16,0%
15,0%

10,0%
5,0%

0,0%
Reglamentos técnicos Normativas técnicas nacionales Alertas de seguridad Normativas técnicas
internacionales

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f o in



Servicio Nacional del Consumidor

U Informacion del stock en la pagina web

% Un de las empresas declara que de sus productos, declara que

y un el concepto de stock para sus ventas. Preguntadas nuevamente todas las

empresas respecto de la forma de informar el stock estas fueron sus respuestas:

Ndmero fijo predeterminado que acompafia el
anuncio de producto o servicio oo — 2,8
Contador Virtual 56 131 29,9%
Listado PDF 25 162 13,4% “ Ademas, el
40.0% declara que las compras
,U7%
35,3% se encuentran condicionadas a la
35,0%
29,9% disponibilidad de stock
30,0%
de las empresas tiene un
25,0%
ue
20,0% 9
15.0% 13,4% acompana el anuncio del producto
0 servicios en el sitio web.
10,0%
5,0%
consta de
0,0%
Numero fijo predeterminado Contador Virtual Listado PDF
que acompafia en anuncio de
producto o servicio

—————
I —

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f ‘ u in
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U Variacion de precios para un mismo producto o servicios segun estas caracteristicas

50,0% 45,5%
45,0% 42,2%
40,0%
35,0%
30,0% 25,7%
25,0% 19,8%
20,0%
15,0% 12,8% 12,8%
10,0% 7,5%
5,0%
0,0%
Accesorios Color Género Talla Origen Licencia de Geolocalizacion
propiedad
intelectual
Accesorios 85 102 45,5% % Los accesorios (45,5%) y el
o,
el 79 108 AL color (42,2%) en un producto,
Género 48 139 25,7% , oy,
son caracteristicas que generan mas
Talla 37 159 19,8% . .z .
variacion en el precio.
Origen 24 163 12,8%
Licencia de propiedad intelectual 24 163 12,8%
Geolocalizacion 14 173 7,5%

N: 187 empresas respondieron .

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f ‘ u in
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PROCESO DE COMPRA Y PAGO

Se indago aspectos relacionados con filas
virtuales, reservas, comprobantes de compra,
tiempo de confirmacion de venta,
mecanismos de pago, problemas con ofertas,
entre otras cosas

www.sernaccl 3 f O © in




Servicio Nacional del Consumidor

Proceso de compra y pago

U Método de pago
pag % El 4,8% (9 Empresas) declaran

100,0% 95,7% les para
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0% 36,9%
30,0%
19,8%
200% 12/8% 8,0% 8,0%
0,0% — =
Tarjeta de crédito Tarjeta de débito  Transferencia  Portal de pagos Giftcard Sistema de Paypal
Bancaria puntos
Respuesta Respuesta
Método pago Respuesta
_
Tarjeta de crédito 99,5% % Ademas, los métodos de pago mas
Tarjeta de débito 179 8 95,7% .
aceptados para compras por el sitio
Transferencia Bancaria 69 118 36,9%
Portal de pagos 37 150 19,8% web son: Tarjetas de credito
Giftcard 24 163 12,8% = s
° (99,5%) y Tarjetas de débito
Sistema de puntos 15 172 8,0%
Paypal 15 172 8,0% (95,7%)

N: 187 empresas respondieron .

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in
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Proceso de compra y pago

U Cambios en el precio final

80,0% 75,4%
70,0% 66,3%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%

32,6%

8,6%

=——

Aumenta por cargos de  Disminuye por cédigos de  Precio final se mantiene  Variacion por medio de
despacho descuento pago especifico

% 75,4% de las respuestas son positivas
Respuesta Respuesta % Respuesta

Motivos de cambios precio

positiva Negativa positiva sobre un aumento del precio final
Aumenta por cargos de despacho 141 46 75,4% por cargos de despacho.
Disminuye por cédigos de descuento 124 63 66,3%
Precio final se mantiene 61 126 32,6% % Un 8’60/0 de las respuestas afirman
Variacion por medio de pago especifico 16 171 8,6% que el precio final varia segL'm
N: 187 empresas respondieron . medio de pago especifico.

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in
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Proceso de compra y pago

U Entrega de boleta y comprobante de compra

80,0%
% El 98,4% (184 Empresas) declaran entregar 70,0%
comprobante de compra y el 92,5% (173 60,0% 54,0%
0,
Empresas) declara entregar boleta de venta. 50,0%
40,0%
" " 30,0%
< En la mayoria de los casos la boleta de compra se
20,0% 17,6%
entrega contra entrega del producto (67,9%) o ’
L. 10,0%
por correo electrénico 54,0%.
0,0%
Contra entrega del Correo Electrénico Correo Fisico
producto

CExiste algin cobro adicional o

descuento por el medio que se entrega la

boleta de compra?
% El 2,1% (4 Empresas) declara que si existe
descuento por entrega en tienda.
% El 1,6% (3 Empresas) declara que si existe cobro

adicional por entrega en correo fisico.
<> El 0,5% (1 Empresa) declara que si existe descuento por

entrega por aplicacién mdvil o sitio web.

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ °3 in
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PROCESO DE POSTVENTA

Se indagé aspectos relacionados con
anulacion de compra, retracto, retiro de
productos, despacho, garantias legales y

voluntarias

www.sernaccl 3 f O © in
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Proceso de posventa

U Despacho de producto

% EI 86,1% (161 Empresas) declaran que su sitio web si contempla despacho de productos.

% EI 86,3% (139 Empresas) indican que este despacho se realiza a través de empresas externas.

C€Como se realiza la programacion de la

entrega del producto?

< El 83,9% (135 Empresas) declara que el despacho se programa con un rango de dias en

que puede llegar el producto.

< El 11,2% (18 Empresas) declara que el despacho se programa con un dia fijo y un rango MAYOR a 4 horas
en que puede llegar el producto.

< El 2,5% (4 Empresas) declara que el despacho se programa con un dia fijo y un rango MENOR a 4 horas en que puede llegar el

producto
< El 2,5% (4 Empresas) declara que el despacho se programa con un dia y hora fijos de entrega del producto.

. . . . ..
Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in
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U Soluciones ante problemas de entrega

96,9%
1;’8'8:;" - Reprogramar entrega 156 5 96,9%
,U7%
80,0% Retiro en tienda 84 77 52,2%
70,0% Anulacién de compra y devolucién de dinero 71 90 44,1%
60,0%
50 0‘;: 44,1% Despacho a costo del consumidor 35 126 21,7%
40,0%
30,0% 21,7%
20,0%
10,0%
0,0% % Cuando existen problemas para el
Reprogramar Retiro en tienda Anulacién de Despacho a costo
entrega compray del consumidor despacho del producto, la solucion mas
devolucién de .
dinero utilizada por las empresas es:

reprogramar la entrega 96,9%

U Materiales que utiliza para empacar sus productos

*

% El 54% de las empresas (87) indica que

utiliza materiales reciclables en el % El 78,3% de las empresas (126) responde
empaque de sus productos que el material mas utilizado para
empacar sus productos es el papel o

carton.

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl ’ f i u in
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Proceso de posventa

] Retiro en tienda

< EI 68,9% (111 Empresas) dan la opcion de poder retirar los productos comprados en tienda.

% De estas 111 empresas, el 41,4% (46 Empresas) senalan un plazo menor o igual a 72 horas para que el

consumidor pueda retirar el producto en tienda.

CCaracteristicas adicionales declaradas
por las empresas para el retiro en tienda

del producto?

>

X/
>

El 92,8% (103 Empresas) declara que el retiro del producto puede ser por parte de tercero.

*,

< El 78,4% (87 Empresas) Indica que es posible la eleccidn de tienda de retiro.

< EI 32,4% (36 Empresas) declara que se puede realizar testeo de producto en tienda.

% EI 18% (20 Empresas) Indica que el consumidor puede elegir la fecha de retiro.

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in
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Proceso de posventa

J Derechos del consumidor

100,0% 93,0% 93,0%
90,0% = =
80,0%
70,0%
oo 58,8%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%
Devolucion del dinero Cambio del producto o servicio Reparacién del producto

% El 93% de las empresas (174) indica que
el consumidor tiene derecho a la

devolucion del dinero. % El 58,8% de las empresas (110) indica

que el consumidor tiene derecho a la

O
0‘0

El 93% de las empresas (174) indica que reparacion del producto
el consumidor tiene derecho al cambio

del producto o servicio.

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in
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Proceso de posventa

O Reclamos y/o devoluciones

R/

< ElI 87,7% (164 Empresas) mantienen registros de la cantidad de reclamos y/o devoluciones por productos o
servicios defectuosos.

% EI94,7% (177 Empresas) indican que los reclamos se gestionan en la misma empresa

CRazones para anular una compra por

parte de la empresa?

El 80,7% (151 Empresas) Cliente desea anular compra

El 78,1% (146 Empresas) Operaciones Fraudulentas.

El 75,9% (142 Empresas) Producto o servicio defectuoso

El 71,1% (133 Empresas) Falta de stock

El 65,2% (122 Empresas) Producto pagado 2 veces

El 53,5% (100 Empresas) Imposibilidad de entrega

El 47,1% (88 Empresas) Datos erroneos del cliente

El 47,1% (88 Empresas) No retiro del producto en tiempo determinado
El 36,9% (69 Empresas) Validacion por compras de crédito

NN N N N N

El 33,7% (63 Empresas) Insolvencia del cliente

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in
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] Retracto

% El 75% de las empresas indica que el consumidor tiene derecho a retracto para todos sus productos y/o
servicios.

% El 15% de las empresas indica que el consumidor no tiene derecho a retracto.

O El retracto no se puede ejercer cuando se presentan las siguientes situaciones:

80,0%
70,4% % Las empresas informan que el retracto de sus
70,0% .. ..
productos y/0 servicios se condicionan
60,0% principalmente por: Productos usados por los
50,0% 20.7% clientes después de la compra (70,4%) vy
20.0% embalaje o caja distinta a la original (44,7%)
,07%
30,0% 27,7%
21,4%
20,0% 16,4%
10,0%
OIO% P P —_— —_— —_—
Productos usados  Embalaje o caja Embalaje o cajaen  Embalaje o caja Productos Producto no Liquidaciones Producto de
por los clientes  distinta a la orginal mal estado abierta informados de armado por el encargo especial
después de la segunda selecciéon proveedor
compra

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl ’ f i u in
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€ Cual es el plazo de retracto que otorga la empresa para compras

realizadas en su sitio web ?

El 73,6% indica que el plazo de retracto es solo 10 dias y el 20,8% establece que pueden ser mas de 10 dias

EL 59,1% de las empresas solicita entregar un motivo para realizar el retracto de algun producto y/o servicio.

84,3% de las empresas informa a sus clientes las condiciones especificas y plazos de retracto.

Costos asociados al retracto

Un 6,9% de las empresas indican
gue efectivamente se aplica algin
cobro por realizar un retracto de
compra por el sitio web.

Otras empresas 26,4% indican que
el consumidor sélo debe devolver

los costos de despacho.

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,6%

0,0% —_— —_— —_—
Se devuelvenlos  Aplica cobros  Impuestos y tasas Gastos de Seguros
costos de administracién
despacho
. ..
Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl ’ f : O In
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Proceso de posventa

U Modalidad de devolucion del producto en el caso de un retracto:

45,0%

40,3%
40,0%

35,0%
30,0%
25,8%
25,0%

20,0%

15,0% 1%
o 11,3% 10,7%

10,0%

5,0%

0,0%
Devuelto en tienda fisica. Devuelto por correo a Devuelto por correo a Se retira el producto sin No Aplica
costo del Proveedor. costo del Consumidor.  costo para el Consumidor

% La modalidad mas habitual para las empresas es devolver el producto en la tienda fisica 40,3%.

< También se registran empresas que entregan la opcién de que el producto sea devuelto por correo a costo del

proveedor (25,8%) y a costo del consumidor (11,9%)

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl y f i @ °3 in
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U Modalidad de devolucion del dinero en el caso de retracto:

s,0%  881% 83,6%
80’0% . V4 oy
20.0% I+ Las modalidades mas utilizadas para
£0.0% realizar la devolucion de dinero son:
50,0% Reversar fondos (88,1%),
40,0% Transferencia bancaria (83,6%) vy
30,0% Nota de crédito (56,0%)
18,2%
20,0% = 11,9%
e 7 o o
10,0% | = | [ — | 7,5%
0,0% = = = =
Reversa de Transferencia Notade  Saldovirtual Retiropago Valevista Cheque
fondos bancaria crédito para futura  entienda
compra fisica
-
ry 0,
€ Cudl es el plazo para la 70,0% 60,4%
-7 - 60,0% —_—
devolucion del dinero en el
50,0%
caso de retracto? 40,0%
30,0%
< Basicamente el dinero se entrega entre 20.0%
una y cuatro semanas 60,4% o 10,0% 4,4% L3
menos de una semana 34% 0,0% = = =
Entre unay cuatro Menos de una Entreunmesy  Mas de 3 meses.
semanas. seémana. menos de tres
meses.

. ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl ’ f i o in
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Proceso de posventa

O ¢En qué situaciones las empresas no permiten ejercer el derecho a Garantia Legal?

40,0% . . .
. b+ Las situaciones mas comunes
© 35,0%
£ 300% en las cuales las empresas no
Q.
3 25,0% permiten ejercer el derecho a
o 18,2% 18,2%
20,0% , ) ,
° 0 15,0% garantia legal son que el
g 150% 0 6% q , lizad
,6% 9,1%
g 10,0% 6 producto este utilizado
& 50% % % después de la compra con
0,0% un 35,8% seguido de que el
Productos Embalajeo Embalaje o Productosde Embalajeo Productono Productode Liquidacion ) L
usados  caja distintaa cajaen mal segunda  caja abierta armado porel encargo embaIaJe sea distinto del
después de la la original estado eleccién proveedor especial

compra original con un 27,3%

Condiciones

Condiciones Respuesta positiva | Respuesta Negativa Res';:?; taa T o ;z:ﬁ'i"::ta
Productos usados después de la compra 67 86 34 35,8%
Embalaje o caja abierta distinta a la original 51 95 41 27,3%
Embalaje o caja en mal estado 47 104 36 25,1%
Productos de segunda eleccidn 34 70 83 18,2%
Embalaje o caja abierta 34 117 36 18,2%
Producto no armado por el proveedor 28 69 90 15,0%
Producto de encargo especial 18 76 93 9,6%
Liquidacion 17 129 41 9,1%

N: 187 empresas respondieron .

. . . . ..
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f i @ o in



U Garantia Extendida y Garantia de Satisfaccion

Servicio Nacional del Consumidor

40,0%

% El 94,7% de las empresas indican que no ofrecen 35,0%

garantia extendida por compras realizadas en el sitio 22’222

web. 20,0%

<% El 29,9% (56) de las empresas indica que si ofrece 15'0?’

garantia de satisfaccién. 1(5):2;:

% Los plazos otorgados por la empresas para optar a la 0,0%
garantia de satisfaccion estan entre menos de 10

Menos de 10 dias

16,1%

Mas de 30 dias Entre 15y 30 dias Ente 10y 15 dias

dias 33,9% y mas de 30 dias 33,9%

U ¢En qué situaciones las empresas no permiten ejercer la Garantia de Satisfaccion ofrecida?

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

ofrecen garantia de satisfaccion.

19,6%

12,5%

=

N: 56 empresas respondieron que

7,1%

[l

Productos Embalajeo Embalajeo Embalaje o Productos de Productono Productos de Liquidacidon

usados  cajadistintaa cajaenmal cajaabierta segunda armado porel encargo
después de la la original estado seleccion proveedor especial
compra

Para aquellas 56
empresas que ofrecen
garantia de satisfaccion,
no se permite ejercerla
en caso de Productos
usados después de la
compra en el 75% de

los casos

e

Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019.
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Eventos Cyber

Seccion acotada que aborda especificamente
criterios de seleccion de productos Cyber y
politicas ante falta de stock en evento

comercial.

www.sernaccl 3 f O © in
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U Criterios de seleccion de productos, Eventos Cyber

100,0% 92,4%
90,0%
80,0% 73,8% 69,8% )
70,0% ’ 66,3% 63,4%
60,0%
0,
>0,0% % Un 92,4% de las empresas
40,0%
30,0% encuestadas declara que |la
20,0% - - g - -
10,0% disponibilidad es el principal
0,0% iterio d | i6n d duct
Disponibilidad Productos de Productos de Exclusivo para el Sobrestock criterio de seleccion de productos
temporada tep’“;g;i‘:as evento para los eventos Cyber. Por otro
lado, un 73,8% de las empresas
U Procedimiento en producto sin stock declara que la oferta se basa en
productos de temporada
60,0% 53,5%
50,0% 4+ 53,5% de las empresas
40,0% encuestadas afirma que sus
30,0% . i .
17 6% respectivos sitios web no permiten
20,0% o 15,0% ]
8.0% comprar sin stock.
10,0% 3,2% 2,7%
0,0%
El sitio no permite Se recomiendaun  Se reversa la No Aplica Se busca y compra Se ofrece el
comprar sin stock. producto o servicio venta. en otra tienda paraproducto o servicio
sustituto. el cliente. con descuento una
vez que haya stock
—_— ]
_ Fuente: IBC, Servicio Nacional del Consumidor , 2019.

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f o in
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by

U Disponibilidad de stock segtin sector geografico

/;///ﬁf?ff’é?;

@

__

Y

S

S

s

U Requisitos para compra en sitio web

©
S
X

= Registro obligatorio (Social
Media, Registro Formal, etc).

Un 48,7% de las empresas encuestadas

o
)

0,
’

(91) declara que, para efectos de compra , _ . .
s Registro opcional (Social Media,

Registro Formal, etc).

.

R

-

en su sitio web, hay que registrarse de
w Sin registro.
w 7

_

R
D
oo

forma opcional. Por otra parte, un
42,2% de las empresas encuestadas

debe registrarse obligatoriamente para

comprar.

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl ’ f i u in
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U Duracién de minutos de reserva de un producto o servicio en el carro de compras

60,0%

50,3%
50,0%

40,0%
32,6%

30,0%

20,0%
13,4%

10,0%
3,7%

0,0%
Menos de 15 minutos Mds de 60 minutos Mads de 15 y menos de 30 minuto Mas de 30 minutos y menos de 6

% El 50,3% de las empresas (94) informa que existe una duracion menor a 15 minutos en la
reserva de un producto o servicio en el carro de compras. Por otra parte, el 32,6% de las

empresas declara que la duracion se extiende mas alla de 60 minutos.

. L]
[ Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl ’ f i u in
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ANEXO:

- FORMULARIO ENVIADO A EMPRESAS SELECIONADAS.
- LISTADO DE RAZONES SOCIALES EN ANEXO.

www.sernaccl 3 f O © in




Listado de empresas consideradas

7VEINTE
ABCDIN

ADIDAS, REEBOK
AEROLINEAS ARGENTINAS
AGRUPEMONOS
AMOBLE
ANDESGEAR
ANKERSTORE
ANTENA 3 DIRECTO
ASH

AURUS JOYERIA
AZALEIA

B2B WEB SPA

BABY CENTER STORE
BABYPOINT STORE
BABYTUTO.COM
BANANA REPUBLIC
BBZ BARBIZON

BEIT GROUP
BELSPORT
BILLABONG

BLU STORE

BODY & SOUL
BOLD

BRITISH AIRWAYS
BROOKS BROTHERS
BURTON
BUSCALIBRE
BUSCALIBRE.COM
CALZADO GINO
CANADIENNE
CANNON HOME

CARDINALE
CARMELA

CASA AMARILLA
CAT
CHILENEUMATICOS

CIC RETAIL
CINEHOYTS

CINEMARK

CINEPLANET

CLINICA ESTETIKA MEDICA
CLINICA VITALASER
COCHA

COLLOKY

COLUMBIA

COMPARA ONLINE

COMPARA ONLINE CORREDORA DE SEGUROS
CONSORCIO SEGUROS GENERALES
CONSORCIO SEGUROS VIDA

CORNERSHOP
CORONA
CUPONATIC
DACTIC

DAFITI

DALETICKET

DC
DESCORCHA.COM
DESPEGAR.COM
DIMARINE
DIMARSA

EASY

ELITE PERFUMES
ENELX

EUROPCAR
FALABELLA RETAIL
FASHION'S PARK
FERIA CHILENA DEL LIBRO
FLEX CHILE LTDA.
FLORA CENTER
FLORSHEIM

GAP

GE2

GIFT CARD CENCOSUD
GOURMESSO
GROUPON LATAM
GUESS

HITES

HP - HP ONLINE
HSTORESPA - DJI
HUSHPUPPIES
HUSHPUPPIES KIDS

IBERIA LINEAS AEREAS DE ESPANA
INFANTI

INMOBILIARIA IMAGINA
INTERCYCLES

10 CHILE

ITALMOD
IVMEDICAL
JANSPORT
JAPI JANE
KEDS
KINGSONS
KIPLING
KIVUL
KLIPER
K-ONE

LAHSEN
LAPOLAR.CL
LASERTAM

Fuente: Encuesta Radiografia del Comercio Electrénico, Servicio Nacional del Consumidor , 2019.

LATAM AIRLINES
LATAM AIRLINES GROUP
LE CIEL

LEGO

LETSBONUS

LIBRERIA ANTARTICA
LIBRERIA CATALONIA
LINIO

LIPPI

MALL CONNECTION
MAMMUT

MARMOT

MELON HORMIGONES
MERRELL
METROSPORTS

MI PRIMERA FOTO
MICROPLAY
MOUNTAIN HARDWEAR
MOVISTAR

MTC

MUSICSTORE

NATURA COSMETICOS
NATURALIZER

NET NOW
NEUMASHOP
NEUMASPORT
NEUMASTOCK

NIBSA

NINE WEST

NORSEG

OPALINE

OPTICAS OPV

PANDORA
PARIS.CL
PATUELLI
PC FACTORY
PERRY ELLIS

POLO

PREUNIC

PRONAMED

PUNTOMASCOTAS

PUNTOTICKET

QUEEN INSTRUMENTOS MUSICALES
RAPSODIA

REBAJAS.CL

REMATIME

RENUEVA TU CLOSET

RIPLEY
ROCKFORD
ROSEN

Servicio Nacional del Consumidor

RUTA 160

RUTA 160
SALCOBRAND
SAMSONITE
SAXOLINE

SECRET

SECRETOS DE AMOR
SEGUROS FALABELLA CORREDORES LTDA
SODIMAC

SPARTA

STOKED
SUPERMERCADO JUMBO
SURPRICE

THE MOBILE HUT
THE NORT FACE
THOMSON REUTERS
TICKETEK

TIENDA SMART
TIMBERLAND

TODO TONER
TOTTUS

TRAVEL SECURITY
TRIAL

TRICOT
TURISMOCITY

UGG

UMBRALE.CL
UNDER ARMOUR CHILE
URBANIA

VIA UNO CHILE SPA
VIAJES FALABELLA
VIAJOBIEN.COM
WEPLAY
WWW.CAPDOR.CL
XTREM
ZAPATILLAS.CL
ZAPATOS.CL

—
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1805-2019 COMERCIO ELECTRONICO 2018 1608-2019 COMERCIO ELECTRONICO 2018
7. Domicilic Representante Legal de la Empresa *

COMERCIO ELECTRONICO 2019

El presente cuestionaria, proparcionado por el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC], tiene por
objstivo conocar y caracterizar a las empresas en matsria de comercio electrénico

*Obligatorio

&. Direccién Web de la Empresa *
1. Direccién de correo electrdnico

9. Tamario de Ia Emprasa *
Marca solo un 6valo

DATOS Y CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA

") Micro (Ventas de 20.359.9 UF a 286.823,3 UF)

| Pequafia (Ventas de 303.503,2 UF a 667.134,6 UF)

) Madiana (Vertas de §17.521,8 UF a 733.170.8 UF)
Grande (\Ventas de 848 7727 UF a 14 585433 8 UF)

() ore:

2 Nombre fantasia de la Empresa

10. La principal 4rea de negocios de la Empresa *
Marca 5ol0 un Gvalo.
3. Razén social de la Empresa ") Viajes y Turismo

") Bienes Durables

| Servicios Financieros & Inmobiliarios
| Vestuario y Calzado

| Cines y Espectaculos

) Alimentos

() Ofros Bienes o Servisios

4. RUT Empresa

5. Domicilio Empresa *

&. Nombire del Representante Lagal de la Empresa *

pb_js1 FESmOK,_t jLiz. i ns pb-_js1 FESmOK_t iz i 218
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16082019 COMERCIO ELECTRONICO 2018
1. Principales praducto vendido en su pégina Web *
iona todos los que

|| Juguetes jueges

[] Vestuario y calzado

| | Electrodomesticos y linea blanca
[ ] Hogar y muebles

Alimantos y babidas

Consolas/ videojuegos

Salud y belleza

Herramientas y consruccion
Productos para mascotas
Accasorio para vehiculos

]

]

]

]

]

]

| TV, Elecirénica, audio y video
| Computacisn

| Camaras fotograficas

| Celulares

| Articulos para bebés

| Deportes

| Relojes! joyas

| Entradas para conciertos

[] owe:

12 De sus ventas totales por afo ;Qué porcemtaje (%) corresponde a las de Intenet? ©
Marca solo un dvalo.

() 0%a1agm

() 15%a200%
() 30% a do.o%
() 50% aT4S%
() 78% a 100%

13 Indique el o los meses de mayor venta por Internet en su Empresa.
todos los que

[ 17 Trimestre (Enero, Febrero, Marzo)

[7] 2° Trimestre (Abril, Mayo, Junio)

[] 3 Trimestre (Julio, Agosto, Septiembre)

|| 4" Trimestre (Octubre, Noviembre, Diciembre)

14. Principal plataforma de ventas por Intenet de sus productas
Marca solo un évalo.

) PG Escritorio
() Cabular

() Nolosabemos

) oo

POLITICA DE PRIVACIDAD Y SEGURIDAD

Politica de Privacidad

Uso, finalidad y imiento de |a i in proparci por los clientes, en el siio Web.
pbe_js1FESmOK ¢ 1L i W1E
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15 La informacién personal del clients, racabads por el sitic Web de la Empresa, incluys: *
Marca solo un évalo por fila.

E-mail del clente

Teléfono del domicilio yio celular
Domicilio del cliente

Documento de identificacién del
cliente

Género

Datos bancarios

Eslado civil

Fecha de nacimiento

16 La Politica de Privacidad de la informacisn, en el sitio web especifica lo siguiente: *
Marca sola un évalo por fila.

Si Mo
Uso y finalidad de 8 informacion ——
proporcionada. A
Quignes acceden a la informacion —— ——
proporcionada. A S

Consentimiento de uso de datos |
Politica de privacidad explicita

17. jLa pagina Web de la Empresa utiliza algin archive de navegacion (Cookies o Temporales) u
otra informacicn de los usuarios (ej: historial de compras previas, historial de bisqueda,
geolocalizacién u otra )? *

todos los que
[ ] Analiticas
|| Publicitarias
[ ] Minguna de las anteriores
| ] Precios i (Definir un precio
consumidor)

[[] owo

pecifico en base ala i del

18. zLa pagina Web de la Empresa informa el uso de Cookies? *
Marca solo un dvalo.
s
e
() oo

19. gAlmacena |a informacién recagida por estas Cookies o “Archivos de Almacenamienta de

Datos en Navegacion™?
Marca solo un dvalo.

[

) Ne

20. ¢ Que informacién almacena? *

pb._js1FESMOK mjuz
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Formulario

acciones realiza?

todos los que
[] Precios
D Precios superiores a consumidores con inferés particular o cofizan refteradamente un bien o
servicio.
] ici i icitario de ¥ servicios en pagina web.
[ ] omra:

22 De la informacién anterior, ;Que es lo que informa? *

todos los que .
[] Pracios iales a
D Precios i a i que evi ian interés particular o cotizan reiteradaments

un producto o servicio.
O ick i icitario de ¥ servicios en pagina web.
[ ] otre:

Seguridad de la informacidn.

Elementos técnicos para brindar idad y il & los datos pi ¥
entregados por los clientes.
23. jSus o a alguna norma de

seguridad de la informacion? *
Marca solo un évalo.

s

() Mo

24. jCuales de las normas hace en la mencidn anterior?: *
iona todos los que .

[7] 1soiEC
[] comr
[ m

[] oo

25. Indig o de en la Web de la Empresa. *
todos los que

[] HTTRS
[] ssL
[ ms
[7] oo
26. jLa Empresa se hace responsable frente a sus clientes, por interceptaciones ilegales o

violacién de sus sistemas o bases de datos por parte de personas no autorizadas? =
Marca solo un dvalo.

(s

pb_js1FESmOK_t 2L i 818
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ble ante de &n sus o

bases de datos. *

todos los que
["] Reversa dei pago o servicio adquiride.
["] Descuentos en una futura compra.
[—| Compensacidn monetania del servicio o evento que no se realizd.
I:‘ Cada caso de responsabilidad es individual, se estudia el caso.
[—| Lo determinara |a justicia en un juicio de cardcter colectivo.
D Li i de i i i al rubro que se dedica la empresa.
] otra:

PUBLICIDAD

Criterios de publicacidn en la pagina web de la Empresa respecto a la venta de productos o servicios.

28. ;La pagina web de la publica la -
Marca solo un dvalo por fila.

Nimero de unidades de los e
productos o servicios disponibles () )
a la venta o
Pracio normal (o de venta
presencial) de los productos o
servicios a la venta

Precic con oiro medic de pago
Precio promedio del ltimo mes
Namero y monto de cuotas
asociadas a la compra con
crédito.

CAE (%)

Costo Total del Crédito ($).
Comentarios o calificaciones
sobre los productos &

comercializar
Publica PPUM (Precio Por Unidad ——
de Medida) B —
Dispone de un historial de precios ————
a Consumidor S

29. ; Como informa el stock en la pagina Web? *
iona todos los que

[] Listado de productos en PDF

|| con un contador virtual

[—| Se indica un nimero fijo predeterminade que acompana al producto
|| Mainforma

| ] otra:

30. ¢Enla seccién “Términos y Condiciones”, de la pagina Web de la Empresa, se expresa que la
compra este condicionada a la disponibilidad de stock? *
Marca solo un évalo.

s
() Ne

() Ofro:

pbe_js1FESmOK_S L
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31. El mayor (%) de en la pagina web, respecto a la venta de un
producto o servicio en oferta, hace referencia a: *
Marca solo un évalo.

| El porcentsje de descuento ofertado (el "Hasta®), aunque se aplique a un sdlo producto.

() E je de ofertado, pero exclusivo al pago en cuotas, independiente del
medio de pago.
:I El pi dio de los o0 senvicios en oferta.
() El porcentaje que més se repite entre kos productos
) Otra:

32. Para un mismo producto en venta por la Web, el precio podria variar en relacién a: *
Marca solo un évalo.

Color

) Talla

‘Género (FemeninoMasculino)

| Accasarios incluidos al products principal
Origen de fabricacidn

Diferentes personsjes o figuras, asociados a una licencia de propiedad intelectual

No varia

() ore:

33. Que tipo de acciones de markiting realiza para la captura de trafico a tu e - commerce?
Marca solo un évalo.

() SEO (Posicionamiento Web)

() Social Media

) Publicidad on line

() Publicidad off line
() RRSS

STOCK EVENTOS CYBER
Preguntas relacionadas a criterios respects de la disponibiidad de productos & |a venta en el sitio Web,
jpara los eventos Cibermonday y Ciberday.

34. 3 Su empresa participa en eventos tales como Cybermonday o Cyberday?
Marca solo un évalo.

) Ne
() No aplica evento cyber

() Otre:

35. 5i la respuesta anterior fue otra, ; Cual seria
ese evento?

google pb-_js1FESmOK_t 1L F2-JSC

) El porcentaje de descuento ofertado, pero asociado al medio de pago exclusivo de |a tienda.
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29, ¢En cuél de las el
contrato? ~
Marca solo un dvalo por fila.

puede realizar el retracto del

En todas las sucursales de la

empresa.
En algunas sucursales de la e ~
empresa. i
En los puntos de venta ubicados -~ -

en la via publica. e

A través del call center o llamado

telefidnico

A través de mensaje de texto

A través de la pégina web.

A través de comeo electronico
A través de la aplicacicn (app)
A través de redes sociales de la
empresa

30. ¢El consumidor debe cancelar alguna tarifa por acceder al retracto de contrato de servicio? *
Marca solo un évalo.

) S, el consumidor debe cancelar una tarifa que no supera 1 UF.

) i, &l consumidor debe cancelar una tarifa que no supera 2 UF.
) i, el consumidor debe cancelar una tarifa que no supera 3 UF.
__) No, &l consumidor no debe cancelar ninguna tanfa.

(__) No, el consumidor no debe cancelar ningin costo exira por accader al retracto, sélo saldos.
pendientes (Ej: Servicios extra, aparato mavil, iempo en que se alcanzd a utilizar el servicio, etc.).

() Otra:

31. ; De qué manera la empresa informa al consumidor la opcidn de retracto de contrato de
servicio? *

Marca solo un évalo por fila.

Si No
Se informa al momento de lan'an)
contratar el servicio A
En &l contrato escritc @
individuslizado se encuentra PR
claramente sstipulado la opeién ()

de retracto. El como, dénde y
cusndo realizario.

En la pagina web se encuenira
claramente estipulado la opcisn
de retracto. El como, dénde y
cusndo realizario.

Se entrega |a informacién por
cualquier medic de atencién al —
consumidor siempr ando ()
ésta sea solicitada por el
consumidor.

No se informa

32 Indique o los ¥
cumplir para acceder al retracto de un contrato *

o que el debe

Término anticipado de contrato de servicios

hittps:fidocs. google. comiforms/d/ 1 F3EYD,_OTDIBrmsTo4chrKCP L x3AnMTirSsiedt
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Se solicita enviar los. isil que el
accader al término anticipado dal contrato.

debe cumplir para poder

33. ;Los consumidores pueden dar término al contrato antes de la fecha estipulada? *
Marca solo un évalo.

) S, el consumidor puede dar término &l contrato antes de a fecha estipulada

() No, el consumidor no puede dar términe al contrato antes de la fecha estipulada Pasaa
I, pregunra 44,

Término anticipado de contrato de servicios

En el caso de no ofrecer algin servicko mencionado (Telefonia mdvil, Intermet mdvil, Telefonia fija, Internet
hogar y Televisian), por favor seleccionar todas las opciones que indican: *Mo aplica | No ofrecemos este
senvicio” y continuar con la siguiente categoria.

34. En la categoria telefonia mavil (plun} £Bajo qué condiciones el consumidor puede terminar su
contrato de manera anticipada?

Marca solo un dvalo por fila.

Si Mo Mo aplica / No offecemas este servico

Cuando estime conveniente. C D [
Cancelando primero los saldos

pendientes & la fecha de la
comunicacién del términe de
contrato anticipado
sel 5 exira, aparato mévil
Cumpliendo el plazo minimo ey —
estipulado por contrato. i o
Cancelando una tarifa adicional ~ _
asociada al término anticipado del (___

contrato.
Debe cumplir con |a fecha de lon'an I
vencimiento. __X_J )

35. En la categoria Internet mdwvil (plun] & Bajo qué condiciones el consumidor puede terminar su
contrato de manera anticipada?
Marca solo un dvalo por fila.

Si Mo Mo aplica / No offecemas este servico

Cuando estime convenients [ (D]
Cancelando primero los saldos

pendientes a |a fecha de la I —
comunicacion del término de [ _

contrato anticipado |
servicios extra, aparato mévil

Cumpliendo el plazo minimo lon'an I
estipulade por contrato. i -
Cancelando una tarifa adicional -
asociada al término anticipado del (__)__) (D]
contrato.

Debe cumplir con la fecha de lan'an e
vencimiento. L (—

hittps:fidocs. google camifarmsid 1 FAEYD_O7DI0BmsTotclr CP WL x3AnMTirSsiedt
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29, ¢En cuél de las el
contrato? ~
Marca solo un dvalo por fila.

puede realizar el retracto del

En todas las sucursales de la
empresa.

En algunas sucursales de |a r ~
empresa. Mt M
En los puntos de vents ubicados -~ ~

en la via publica. e
A través del call center o llamado
telefidnico

A través de mensaje de texto

A través de la pagina web.

A través de cormeo electronico
A través de la aplicacion (app)
A través de redes sociales de la
empresa

30. ¢El consumidor debe cancelar alguna tarifa por acceder al retracto de contrato de servicio? *
Marca solo un évalo.

| SI, el consumidor debe cancelar una tarifa que no supera 1 UF.
) i, &l consumidor debe cancelar una tarifa que no supera 2 UF.
) i, el consumidor debe cancelar una tarifa que no supera 3 UF.

__) No, &l consumidor no debe cancelar ninguna tanfa.

__) No, el consumidor no debe cancelar ninglin costo extra por acceder al refracto, sélo saldos.
pendientes (Ej: Servicios extra, aparato mavil, iempo en que se alcanzd a utilizar el servicio, etc.).

() Otra:

|a opcidn de retracto de contrato de

31. ¢ De gué manera | informa al
servicio? *

Marca solo un évalo por fila.

Se informa al momento de
contratar el servicio

En el contrato escrito e
individuslizado se encuentra L
claramente estipulado la opcisn ()
de retracto. El cémo, dénde y
cuando realizaro.

En |a pagina web se encuentra
claramente estipulado la opcisn
de retracto. El cémo, dénde y
cuando realizaro.

Se entrega |a informacién por
cualquier medic de atencién al —
consumidor siempr ando ()

ésta sea s ada por el
consumidor. I
No se informa )
32 Indique o vio quedl debe

cumplir para acceder al retracto rle ||n contrato *

Término anticipado de contrato de servicios

hittps:fidocs. google. comiforms/d/ 1 F3EYD,_OTDIBrmsTo4chrKCP L x3AnMTirSsiedt

www.sernac.cl 3 f © © in




16-08-2019

Reck resactn y 4 " d
36. En la categoria Telefonia fija ; Bajo qué condiciones el nnmumldnr puede terminar su
contrato de manera anticipada? *
Marca solo un dvalo por fila.

S No No aplica / No ofrecemos este servicio

Cuando estime convenients [ ) [
Cancelando primero los sakdos
pendientes a |a fecha de la S
comunicacién del términe de D L
contrato anticipado (Ej: boletas,
senvicios exira, aparato méviletc
Cumpliendo el plazo minime o ;
estipulado por contrato parauna () (
salida anticipada

Cancelando una tarifa adicional
asociada al término anticipade del (___

\
L

contrato.
Debe cumpdir con |a fecha de W)
vencimiento. p——
37. En la categoria Internet hogar (Banda ancha fija, satélite yio & Bajo qué

el consumidor puede terminar su contrato de manera anticipada? *
Marca solo un dvalo por fila.

Si  No Mo aplica { No ofrecemos este servicio

Cuando estime convenients [ D] (D]
Cancelando primero los sakdos
pendientes & |a fecha de la o
comunicacian del término de L N_) [
contrato anticipado (Ej: boletas,
senvicios exira, aparato méviletc
Cumpliendo el plazo minime —
estipulado por contrato parauna () ) [
salida anticipada

Cancelando una tarifa adicional

asociada al término anticipade del () ) D
contrato.

Debe cumpdir con |a fecha de lan'an) e
vencimiento. L — -

38. En la categoria Television (Cable, satélite, m ) ¢ Bajo qué condiciones el consumidor puede
terminar su contrato de manera anticipada?
Marca solo un dvalo por fila.

Si  No Mo aplica { No ofrecemos este servicio

Cuando estime conveniente C )

Cancelando primero los sakdos
pendientes a |a fecha de la ~ .
comunicacion del término de D 0
contrato anticipado (Ej: boletas,
servicios exira, aparato mévil atc)
Cumpliendo el plazo minime
estipulado por contrate para una
salida anticipada

Cancelando una tarifa adicional

asociada al término anticipado del () )

contrato.

Debe cumpdir con |a fecha de an e —
vencimiento. (- )

) QTOIOBmsTodci) xAAknMT]rBsiecit
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39. Bajo qué de original el puede dar término al contrato de
manera anticipada? *

Marca solo un évalo por fila.

Contratacion realizada en una —
sucursal de la empresa.

Contratacion realizada por
mensaje de texto
Contratacion realizada a través de

la pagina web

Conltratacion realizada por cormeo
electrénico —
Contratacion reafizada por = )
aplicacién de la empresa (app). \——
Contratacion realizada por redes  —— ——
sociales de la empresa '

40. (En cual de las el puede el término
anticipado del contrato? *
Marca solo un évalo por fila.

En todas las sucursales de ia —
empresa ——
En algunas sucursales de la —\
empresa
En los puntos de venta ubicados
en la via publica e
A través del call center o llamado \ N\
telefénico <
A través de mensaje de texto (
A través de ia pagina web (
A través de correo electronico |
A través de la aplicacion (app) (
A través de redes sociales de la
empresa

41. zEl consumidor debe cancelar alguna tarifa por terminar su contrato de manera anticipada? *
Marca solo un ovalo.

: ) Si, el consumidor debe cancelar una tarifa que no supere 1 UF

) Si, el consumidor debe cancelar una tarifa que no supere 2 UF
") Si, el consumidor debe cancelar una tarifa que no supere 3 UF

) No, el consumidor no debe cancelar ninguna tarifa

(__) No, sélo saldos pendientes (Ej: Servicios extra, aparato mévil, dias en que se alcanzé a
utilizar el servicio, etc.).

) Otro:

42. ;Cuanto tiempo demora en quedar sin efecto el contrato una vez solicitado el término
por parte del r

Marca solo un 6valo.
) Al dia habi siguiente de realizada la solicitud
) Dentro de 5 dias habiles.
( ) Dentro de 15 dias habiles.
) Inmediatamente después de la facturacién pendients.
( ) No existe un plazo definido.

() oro:

hitps:idocs google. comiforms/d/ 113G YD_Q7TDI0B i sTodchOrX CPmwewLxSAknM.TrSs/edit
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43. Indique o enumere los que el debe
cumplir para acceder al término de contrato mlk:lpndu

4d. Detalle como |la empresa se asegura de que las nulum necesarias para poner término
anticipado del contrato no sean mas que las para la del
servicio *

Plataformas de atencion al consumidor

En el caso de no ofrecer alguna plataforma mencionada (Call Center, sucursal fisica, punto de venta en la
wvia plblica, call center, pégina web, aplicacion de la empresa, redes sociales), por favor seleccionar
todas las opciones que indican: "No aplica / No tenemos esta plataforma” y continuar con |a siguiente
pregunta.

45 ;Cudl de los el
fisicas de la empresa? *

Marca solo un dvalo por fila.

puede realizar en todas las sucursales

Si No Mo aplica | No tenemos esta plataforma
Contratacin de servicios )
Cambio ylo modificaciin de
servicios
Término de contrato an
Retracto de contrato
Consultas de saldos.
Solicitud de senvicio técnico.

pado

Reclamos.

48. § Cudl de los el
fisicas de la empresa? *
Marca solo un évalo por fila.

jpuede realizar en algunas sucursales

Si No Mo aplica | No tenemos esta plataforma
Contratacin de servicios )
Cambio ylo modificaciin de

servicios
Término de contrato anticipado
Reetr: de confrato.

Consultas de saldos.
Solicitud de senicio técnico

Reclamos.

) 7 DHOBmlsTotc: kM TirSsecit
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47. ;Cudl de los
ubicados en la via publica? *
Marca solo un dvalo por fila.

Si

Contratacion de servicks
Cambio yio modificacion de
servicios

Término de contrato anticipado.
Retracto de contrato

Consultas de saldos.

Solicitud de servicio t&cnico.
Reclamos.

el puede realizar en los puntos de venta

No Mo aplica / No tenemos esta plataforma

48. ;Cudl de los
via telefénica? *
Marca solo un dvalo por fila.

Si
Contratacion de servicks _
Cambio ylo modificacion de

senvicios
Término de contrato anticipado

Retracto de conirato
Consultas de saldos.
Solicitud de servicio técnico.
Reclamos.

el puede realizar a través del call center o

No Mo splica / No tenemos esta plataforma

49. ;Cudl de los
web? *
Marca solo un dvalo por fila.

Si
Contratacion de servicks )

Cambio ylo modificacidn de
servicios

Término de contrato anticipado.
Retracto de contrato
Consultas de saldos.

Solicitud de servicio técnico.
Reclamos

el puede realizar a través de |a pagina

No Mo aplica / No tenemos esta plataforma

50. ;Cudl de los
texto? *

Marca solo un dvalo por fila.

Si

Contratacién de servicios
Cambio ylo modificacidn de
servicios

Término de contrato anticipado.
Retracto de contrato
Consultas de saldos.

Solicitud de servicio técnico.
Reclamos.

hitps:idocs. google comiforms/d/ 1 E3GYD_QTINBmI-sTo4chOrXOP L x8AknhTjrBs/edit 13018
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No Mo aplica / No tenemos esta plataforma
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51. 4 Qué el
(AP

puede atender a través de la aplicacion de la empresa

Marca solo un évalo por fila.

Si  No Mo aplica | Mo tenemos esta plataforma
Caontratacion de servicios C
Cambio ylo modificacidn de
senicios
Término de contrato anticipado
Re de contraio.
Consultas de saldos.

a

Solicitud de servicio técnico
Reclamos.

52 ;0ué el puede atender a través de las redes sociales de la
(twitter, otras)? *
Marca solo un dvalo por fila.

Contratacion de servicis
Cambio yio modificacion de
senicios
Término di
Retracto de contrato
Consultas de saldos.
Solicitud de servicio técnico.
Reclamos.

53. Existe yio para atender para el término de
contrato en las 7

Marca solo un dvalo por fila.

Si  No Mo aplica | Mo tenemos esta plataforma

En el Call Center. - i

En todas las sucursales de la YTy 3
empresa A S
En algunas sucursales de la I r
empresa, et Nt b

En los puntos de venta ubicados

en la via publica. Mo e’ b

En las redes sociales de |a

empresa
Call Center o Atencion telefonica.
54. jComo se la

empresa? =
Marca solo un dvalo.

de call center o atencién telefdnica de la

() Esté formada sélo con personal directo de la emprasa.
() Setrabaja con una empresa extema.
{ ';u Se constituye de manera mida: 50% personal directo de la empresa y el 50% empresa

: | Sa constituye de manera mida, con un % mayor de personal directo de la empresa.
) No trabajamos con ests plataforma o canal.

google. )_QTDHOBmsTodcfn AAknMTirSs/edit
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55 Segin sus estindares de calidad y buen
servicio, ; Cuénto tiempo debe durar un
llamado telefdnico realizado por un
consumidor con el requerimiento de término
de contrato anticipado. (Indicar el tiempo en
segundos o minutos). *

En el caso de no tener esta plataforma en su
empresa escribir: "No aplica | No tenemos esta
plataforma®.

56. Segin sus estindares de calidad y buen
servicio, ; Cuénto tiempo debe esperar el
consumidor en linea, una vez atendido, para
ser derivad dido con el
de término de contrato anticipado. {Indicar el
tiempo en segundos o minutos). ©
En &l caso de no tener esta plataforma en su
empresa escribir: "No aplica / Mo tenemos esta
plataforma”.

57. Segin sus estindares de calidad y buen servicio, ;5i la llamada realizada por el consumidor
para dar término al contrato de manera se corta, se la .

Marca solo un dvalo.

() Si. se devuelve la lamada el misma dia.

:'u 5i, se devuelve a llamada en un plazo indefinido. Depende del rafico de lamadas en espera.

No, no sa devuslve |a lsmada

) Mo, el consumidor debe volver a lamar y empezar el requerimiento de nuevo.

No trabajamos con esta plataforma o canal.

m
&

La empresa, consta de un script o procedimiento formal para el personal de atencidn al
consumidor (externo y/o intemo) para la retencion de clientes? *

Se solicita Enviar Script ylo procedimiento utilizedo por la empresa para |a retencién de
consumidores que quieren dar trmine a su contrato de servicio

Marca solo un dvalo.

() No. no consta de script.

) Si, consta de script.

() Notrabajamos con esta plataforma o canal.

Reclamos

59, ¢ Cual es el plazo p o alos Y
Marca solo un dvalo.

() Elmismo dia en que se realiza el reclamo.

\ ';u Al dia habil siguiente de haber sido realizado el reclamo por el consumidior.
) Sdias habiles de realizado el rectamo.

() 10dias habiles de realizado el reclamo.

") 15 dias habiles de realizado el reclamo.

_ ) Ofra:

hitps:fidocs google. comiarms/d 1 FGYD_OTOHBmsTe4cfOrX CPwwLxSAknM. TirSx/edit
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