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Introduccion.

En el primer capitulo de este informe, se dan a conocer las actividades desarrolladas de
una estudiante en su préactica profesional como asistente de tesoreria en la empresa
Linde Chile, las principales funciones que diariamente realizaba y las limitaciones que
tuvo que enfrentar en la insercion de un mundo laboral, sin embargo también entrega
sus razones por la cual decide desarrollar una investigacion ligada con el mundo del

crédito y no mediante su experiencia en su practica propiamente tal.

La evolucion de los mercados financieros en Chile han suscitado una serie de cambios
en los habitos y forma de vida de los consumidores, en materia econémica esto ha sido
inevitable por el mismo crecimiento del mercado del Retail, la demanda y las nuevas

oportunidades de negocios en este insipiente rubro.

En el segundo capitulo se podra entender el origen del crédito, etimol6gicamente y
econdmicamente en donde se definiran los participantes de este y se comprendera el
valor del dinero en el tiempo, las diferentes entidades regulatorias que intervienen en la
legislacion de este y la definicion de cada una de ellas, asi también se entendera el
porque es un negocio rentable para las empresas de la industria del retail y los
segmentos de clientes a los cuales se dirigen. Es asi como se comienza a gestar una gran
herramienta financiera como lo son la implementacion de tarjetas de crédito emitidas

por las compafias de Retail, destinadas como medios de pago o de financiacion para



brindar un bienestar o liquidez inmediata a sectores de menores ingresos que hasta

ahora no tenian acceso a este producto financiero por parte de la banca tradicional.

En el capitulo 3 se analiza la evolucion y la masificacion del crédito aplicado a la
compafiia Ripley Chile, los procedimientos y politicas que implican la otorgacién de la
tarjeta de crédito por parte de la compafiia, ademas de los perfiles de los potenciales
clientes, las adecuaciones y mecanismos generados por parte de la organizacion para
alcanzar un crecimiento explosivo durante los Ultimos afios. Abordar de la misma
manera la consolidacion de este producto en el mercado financiero nacional. Los
cambios y adecuacion de la compaiiia frente a un momento coyuntural de précticas por
parte de una compafiia de Retail en Chile y finalmente como logra la compafia
enfrentar grandes cambios al sistema y ser lideres de la industria en el financiamiento

en Chile.



Capitulo 1: Antecedentes de la Préactica Profesional en Linde Gas Chile S.A.

1.1.  Descripcion de la Organizacion:

Nombre de fantasia: Linde Gas Chile S.A.

Razon social: Linde Gas Chile S.A.

Giro: Fabricacién de Gases Industriales y medicinales.

RUT: 90.100.000-k

Direccién: Paseo Pdte. Errazuriz Echaurren 2631, P. 3 'y 4, Providencia, Santiago.
Teléfono: 22330-8000

Web: www.linde.cl

Linde Gas Chile S.A. es miembro de The Linde Group ofreciendo productos para la
industria en cuanto a protecciéon de medio ambiente, medicina, investigacion y
desarrollo desde 1920 en donde produce y comercializa gases industriales y medicinales
en Chile de acuerdo a la legislacion vigente y en base a la ética, contribuyendo a elevar
estandares de seguridad, eficiencia, calidad y proteccion de sus clientes en segmentos
fabriles, manufactureros y clinicos. Su excelente trayectoria en el rubro de los gases es
principalmente porque cuenta con personal y tecnologia altamente calificada para el
desarrollo de sus productos lo cual fortalece el alto compromiso y servicio con sus
clientes fortaleciendo cada vez més a la compafia en la constante blsqueda de
soluciones e innovaciones para el consumidor obteniendo asi excelentes productos que

sean mas productivos, rentables y cuidadosos con el entorne y medio ambiente.
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1.1.2 Organigrama Linde Gas Chile S.A.:

Director Gerente
Gaston Lewin G.

Gcmn;f:ng;smml ’ Gerente Ventas Medicinal Gerente Negocios Gerente Bulk
P Pedro De la Cerda Patricio Villela Juan P. Gimenez
Ignacio Vifuela V.
. - Subgerente de Alimentos y Gerente de Administracion
Ingeniero(a) de Procesos Bebid C ial
Andres Pertuze B codas -omercia
. Tomas Poblete Patricio Revilloud

Contabilidad

Cobranzas

Tesoreria

Fuente: Elaboracién Propia a partir del Directorio Pesquero Acuicola de Chile

www.pez.cl 2010.

1.2.  Descripcion de las funciones realizadas:

En Diciembre del 2010, la autora comienza a realizar su practica profesional en esta
empresa durante 3 meses en donde sus funciones como asistente de tesoreria eran
principalmente velar por la correcta ejecucion de los mecanismos y procedimientos en
los pagos de proveedores y acreedores de la empresa para brindar el mejor servicio

posible para los clientes internos y externos.


http://www.pez.cl/

1.2.1 Trabajo Desarrollado en Linde Chile:

Lo primero que se debia revisar era la cuenta bancaria de la compafiia asignada a la
cartera correspondiente en donde se verificaban los depdsitos realizados en la cuenta de
la empresa para lo cual convenia separar por el total de sucursales a lo largo del pais y
realizar una conciliacion de estos v/s lo informado por la sucursal correspondiente
durante el dia anterior como ingreso, luego procesar la informacién en una tabla excel
y posteriormente se generaba un informe acotado a la jefatura de tesoreria para lo cual,
como plazo maximo diario se disponia hasta las 10:30 horas. Una vez finalizada esta
etapa del proceso, se continuaba con el analisis de las facturas de todos y cada uno de
nuestros proveedores a lo largo del pais, este proceso se lleva a cabo manualmente
poniendo especial énfasis en chequear la correcta emision y timbraje por el
departamento correspondiente ademas de el visto bueno del area de Contabilidad en el
cual se asigna un cddigo para su posterior procesamiento y orden por fechas para
cumplir con la ejecucién dispuesta segun la politica de pagos de la compaiiia la cual
indica que como fecha maxima se cancelaran a los 30 dias de la recepcion de éstas,
incluyéndose ademas aquellas tenian como plazo 60 dias en caso que correspondiere
con previo acuerdo con el proveedor junto con esto se realizaban pagos de las
remuneraciones de los funcionarios de la organizacion los cuales eran procesados a
través de planillas de acuerdo a su codigo asignado en contabilidad. Cabe sefialar que
diariamente se recepcionaban alrededor de 100 facturas para lo cual era necesario el

ingreso al Software E.R.P. Solomon (actualmente Ilamado Microsoft Dynamics SL) a

10



través del codigo designado por contabilidad y verificar los montos y la fecha de pago

que arrojaba el sistema para el proveedor.

Durante el transcurso de la tarde se debian atender consultas por correo electrénico de
las sucursales ligadas a los tipos de depdsitos que realizaban principalmente el detalle
de los clientes que cancelaban sus obligaciones, ya sean empresas como hospitales,
clinicas y personas naturales que compraban el oxigeno, ademas de atender pagos
directamente en la oficina , velar por el fondo de la caja chica y conciliar todos los
ingresos del dia para que al dia siguiente fueran depositados directamente en la cuenta

bancaria de la empresa.

Los dos ultimos dias habiles del mes se comienza a realizar el proceso de conciliaciones
y cuadraturas de los ingresos y egresos del periodo en curso para un posterior cierre de

mes.

Para poder desempefiar de manera eficiente estas funciones se dispuso de un tiempo de
induccion durante 20 dias puesto que la persona titular que realizaba estas tareas
comenzaria con su periodo de vacaciones por lo cual se asignan estas tareas de
desempefiar todas estas funciones operativas a la estudiante en practica, lo cual era
fundamental su realizacién para el 6ptimo cumplimiento de las funciones a diario, cabe
sefialar que durante este periodo la compafiia estaba ejecutando el cambio de sistema
E.R.P SOLOMON 7, el cual es la dltima actualizacion del software que ya utilizaba la
organizacion, sin embargo presentaba una diferencia significativa en la interfaz del

software lo cual dificultaba su utilizacion, ésta actualizacion permitia una mejora en los
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procesos y como es de esperar los cambios sistémicos requieren de un cierto tiempo de
adaptacion y adecuacion por parte de los usuarios por ende en muchas oportunidades se
generaban incidencias de sistemas a causa de la implementacion del mismo adicionando

a esto una barrera, la resistencia al cambio y adecuacion por parte de los funcionarios.

1.2.2 Razones que impulsan a desarrollar el tema “Impacto y evolucion del crédito
en la Industria del Retail Financiero aplicado a Ripley Chile”:

Como la estudiante menciona anteriormente durante el desempefio de las funciones en
el periodo de préactica profesional, sus tareas principalmente fueron operativas y en
ningun caso analiticas o de planificacion, ademas de esto la organizacién comenzé la
implementacién del cambio de sistema lo cual demandd una dedicacion exclusiva al
aprendizaje y ejecucion de estas tareas siendo parte de las pruebas y test de la
implementacién del sistema lo cual tom6 un tiempo excesivamente prolongado por lo
que se vio imposibilitada de poder desarrollar funciones en otras areas de la compafiia,
es mas aun cuando culmina el periodo de préactica la organizacion decidid seguir
contando con sus servicios durante el periodo de Marzo y Abril 2011 debido a la gran
adaptacion del nuevo sistema pudiendo asi alcanzar los objetivos planteados por la

compaiiia.

A partir de Noviembre del afio 2011 se inserta en el mundo laboral logrando

desempefiar el cargo de Analista Central de Crédito en la Subgerencia de Admision
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dependiente del area de Riesgo de la compafiia Ripley Corp. en donde su principal
funcidn consistia en realizar una acabada evaluacion del perfil de riesgo del cliente para
un eventual otorgamiento de crédito segun lo establecido en la politica de riesgo de la
compafiia. Desempefiando estas funciones se comienza a generar su interés por esta
area del proceso financiero, este cargo lo desempefia durante el periodo de Noviembre
2011 hasta Junio de 2013. En donde se le presentd la oportunidad de asumir un nuevo
desafio de ser Jefe de Venta de Tarjeta Ripley en la Zona Sur del Pais teniendo a cargo
las sucursales desde Chillan a Punta Arenas en ésta area, con residencia en la
Concepcion, pasando al area Comercial de CAR en la Red Financiera, cargo que posee

en la actualidad dentro de la compafiia.

Es por esto que decide basar su informe de practica ampliado en la experiencia
adquirida en su trayectoria en la compafiia Ripley Corp. Ya que obtuvo la posibilidad de
conocer diferentes areas y funciones del proceso crediticio de manera integral, por
consiguiente puede referirse a este proceso con mayor detalle y dominio lo que
permitird realizar un andlisis completo del tema a desarrollar, en cambio durante la
practica, desarrollada en el grupo Linde fueron muy acotadas y especificas lo cual no le

permitio tener una vision completa del proceso.
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Capitulo 2: Merco Teorico.

El Crédito es una operacion financiera donde una persona o entidad presta una cantidad
determinada de dinero a otra persona llamada "deudor”, en la cual, este ultimo se
compromete a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las
condiciones establecidas para dicho préstamo mas intereses devengados, seguros y
costos asociados si los hubiera. Segun la Real Academia Espafiola (RAE) lo define
etimoldgicamente como el proveniente del latin credititus o credere lo cual significa
cosa confiada lo que indica que crédito se sustenta entre otras cosas en tener confianza o
confiar. Sin embrago Otra corriente afirma que crédito proviene efectivamente del latin
Crederé pero que la etimologia correcta proviene de la expresion “Certum Daré”
utilizada en el ambito de Derecho Romano lo cual significa “dar lo cierto” esto es “dar
lo que se debe” a fin de establecer una responsabilidad crediticia y proteger los
intereses de los acreedores .Esto se contrapone con la idea inicial, si bien no existe un
consenso en relacién a esto punto de definicion, lo cierto que la institucién del crédito
existe desde los comienzos de la civilizacion humana, si bien existen varias opiniones al
respecto a la determinacién del origen del crédito. Durante la edad antigua se
encuentran los primeros vestigios de operaciones crediticias estas nunca alcanzaron un
nivel de perfeccionamiento ni tampoco fue posible alcanzarlo durante la edad media.
Sin embargo cabe destacar que en sociedades antiguas como Roma y Grecia surgio el

crédito privado en el cual el acreedor entregaba al deudor un bien para su uso, y si el
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segundo incumplia con su obligacion quedaba en manos del primero. Era tal el derecho
que tenia el Acreedor sobre el deudor que rara vez se recurria al crédito.

<Al hablarnos de Esclavitud se refiere a que el deudor llega a convertirse en esclavo de
su acreedor.” Otra evidencia sustentadora de la existencia del crédito en la antigiiedad
realiza el Profesor Alberto Maria Carrefio quien afirma >“El Crédito ha dejado huellas
inconfundibles de su existencia en la edad antigua, puesto que se conservan
instrumentos de crédito empleados en Asiria 625 A.C. Estos Instrumentos son pagarés

hechos en arcilla himeda que luego endurecia a base de fuego™.

Asi mismo junto con la evolucion de la institucion del crédito esta fue adoptando una
figura mas compleja y perfeccionada a través de la historia es, por esto que en un
comienzo podemos identificar como componentes esenciales para una operaciéon de
crédito como es el acreedor o sujeto activo, quien es la persona o entidad cuyo
beneficio contrae la obligacion a través de realizar la sesion a favor de otra del bien en
este caso dinero mediante la promesa 0 compromiso de la restitucion de este en un plazo
determinado al momento de la operacion. EIl deudor o sujeto pasivo es aquella persona
natural o juridica que debe satisfacer la prestacion y que a su vez fue beneficiada del
bien cedido y la cual acepta la devolucion de lo cedido durante el tiempo o plazo

pactado con el acreedor y que ademas restituira un interés junto con el bien recibido.

! Alberto Maria Carrefio, Breve Historia del Comercio, Editorial Porrua, 42. Edicidn 1941. México D.F
pagina, 171.
2 Alberto Maria Carrefio, Breve Historia del Comercio, Editorial Porrua, 42. Edicién 1941. México D.F
pagina, 194.
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El interés proviene del latin “Generesse” y se utiliza para expresar a lo que las personas
les importan. En el ambito econémico el interés es la cuantificacion del cambio del
valor del bien en el tiempo que se produce al adelantar o postergar el consumo el libro
de fundamentos de administracion financiera lo define como “dinero pagado (ganado)
por el uso del dinero’®, la tasa de interés es la medida del incremento o la disminucién
que se produce entra la suma original y la cantidad que se ha acumulado al final del
periodo convenido. La cuestion del Interés economico a través de la historia ha sido
considerada de muchas formas, sin embargo en la época moderna de la economia se
comenzé a considerar el dinero como una mercancia que por ende estaba sujeto a las
leyes de oferta y demanda las que en el punto de equilibrio consensuarian una tasa de

interés.

El crédito en Chile de acuerdo la ley 18.010 del Ministerio de Hacienda que establece
normas para las operaciones de crédito y otras obligaciones de Dinero, en su Titulo |
Inciso 1° # “Son operaciones de crédito de dinero aquéllas por las cuales una de las
partes entrega o0 se obliga a entregar una cantidad de dinero y la otra a pagarla en un
momento distinto de aquel en que se celebra la convencion. Constituye tambiéen
operacion de credito de dinero el descuento de documentos representativos de dinero,

sea que lleve o no envuelta la responsabilidad del cedente.

3 Fundamentos de Administracion Financiera, JAMES C. VAN HORNE, JHON JR Y WACHOWICZ, PEARSON
Educacion, México 2002.

4 Ley N° 18.010 Establece normas para las operaciones de crédito y otras obligaciones de dinero, Titulo Primero,
Acrticulo 1° promulgada el 26 DE Junio de 1981. Biblioteca Congreso Nacional.
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Para los efectos de esta ley, se asimilan al dinero los documentos representativos de
obligaciones de dinero pagaderos a la vista, a un plazo contado desde la vista 0 a un

plazo determinado.”

A su vez existen diversas entidades Reguladoras del las operaciones crediticias que se
cursan a lo largo de nuestro pais como los son la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras (SBIF), Asociacién de Bancos e Instituciones Financieras
(ABIF) Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC) y el Recientemente Creado Servicio Nacional del Consumidor
Financiero.

La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras SBIF:°“Es una Institucion

de Derecho Publico Creada el 26 de Diciembre 1925 a partir de la Ley General de
Bancos que se promulg6 en el gobierno de Arturo Alessandri Palma, esta Ley nace
como una iniciativa presentada por la comision Kemmerer, que fue conformada por el
gobierno de la época para reestructurar el sistema monetario y de financiamiento en
Chile, la cual estuvo presidida por Edwin Walter Kemmerer, profesor de Economia de
la Universidad de Princeton en Estados Unidos, y a quien debe su nombre esta
Comision”. Otros proyectos que tuvieron sus origenes en esta Mision se referian a la
ley monetaria para estabilizar el valor de la moneda y establecer el patron del metal oro
como la base de la unidad monetaria del pais, la creacion del Banco Central de Chile y

La Lay Organica del Presupuesto. Este cuerpo legal crea primeramente una

Pagina Web oficial de Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras www.sbif.cl 08.10.2017,
18.16 PM.
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Superintendencia de Bancos, que se establece en el Ministerio de Hacienda y se le
encomienda la aplicacion de las leyes relativas a los bancos comerciales, a las cajas de
ahorro, a los bancos hipotecarios y al Banco Central de Chile. Una de las normas
importantes es que los gastos que demande esta Superintendencia son financiados por
las instituciones fiscalizadas.

El jefe superior de la SBIF es el Superintendente quien es nombrado por el Presidente
de la Republica, quien a su vez lleva a cabo el mandato que le impone la Ley General de
Bancos e Instituciones Financieras el cual es la supervision de las empresas bancarias y
otras instituciones financieras en resguardo de los depositantes u otros acreedores y del
interés puablico y velar por el buen funcionamiento del sistema financiero. En la
Actualidad la SBIF se encuentra ejecutando un enfoque de sus actividades de
supervision bancaria lo cual estd fundamentado en las modificaciones introducidas
desde el afio 1997 en la Ley General de Bancos, que faculto a la superintendencia para
desarrollar una supervision preventiva incorporando la evaluacion de gestion y de
solvencia de las instituciones financieras. Cabe sefialar que se introdujeron 25 nuevos
principios basicos establecidos por el Comité de Basilea (Organizacion Mundial que
Relne a las Autoridades de Supervisién Bancaria) permitiendo a nuestro pais estar a la
vanguardia a nivel mundial en cuanto a seguridad y estabilidad de las instituciones
financieras, La evaluacion segun gestion y solvencia de las instituciones financieras
comprende en el caso de gestion 8 materias a revisar de entre las cuales destacamos la
de Administracion del riesgo de crédito y gestion global del proceso de crédito, gestién

del riesgo financiero y operaciones de tesoreria, gestion de calidad a los usuarios y
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transparencia de informacion, prevencion del lavado de activos y del financiamiento al
terrorismo, gestion de la funcion de auditoria interna y rol del comité de auditoria.

Es por esto que el enfoque quedd finalmente acotado sobre los pilares basicos, como lo
son las visitas a terreno y las autoevaluaciones que realiza cada entidad Financiera.
Siendo un mecanismo eficiente para esto la guia de supervision bancaria, publicada en
marzo de 2014 que detalla aspectos principales del proceso de supervision, afianzando
de esta manera el trabajo que se ha desempefiado durante los ultimos afios.

Ante la regulaciébn de la SBIF también se hace necesaria la creacion de

Superintendencia de Valores y Sequros (SVS), que debe su origen a una serie de

procesos y cambios que se iniciaron en 1865, cuando en el cddigo de comercio se
dispone una forma de supervision de las sociedades an6nimas que en su articulo 36
permite al Presidente de la Republica nombrar un comisario que vigile las operaciones
de los administradores y de cuenta de las inejecucion o la infraccidn de los estatutos.
En 1928 la Lay 4.404 funda la Inspeccion General de Sociedades Anoénimas y
Operaciones Bursatiles. En 1931 por medio del D.L N° 251 se fusionaron los dos
organismos bajo en nombre de Superintendencia de Sociedades Andnimas, Compafiias
de seguros y Bolsas de Comercio. Y finalmente en 1980 el D.L N° 2.538, se establece

la creacion definitiva de la Superintendencia de Valores y Seguros (SVS).
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Dentro de las regulaciones ordenadas por el Estado de Chile también se encuentra la

figura de la Asociacién de Bancos e Instituciones Financieras (ABIF), fundada el 4 de

octubre de 1945, esta es una organizacién gremial que agrupa atodos los bancos y
financieras privados establecidos en el pais, asi como a bancos extranjeros que
mantienen en Chile oficinas de representacion, funciona sobre la base de comités
técnicos integrados por ejecutivos y especialistas de las empresas asociadas, ademas,
administra un sistema computarizado de intercambio de informacién a través de su filial
SINACOFI S.A. que administra la Camara de Compensacion Bancaria Nacional,
sus objetivos basicos se encuentran definidos en sus estatutos de la siguiente manera:

. Estrechar vinculos de union entre los asociados.

. Estudiar e implementar procedimientos destinados a mejorar la accion de la
banca en su labor de intermediacion financiera.

. Estudiar y coordinar medidas destinadas a prevenir y combatir fraudes,

falsificaciones y adulteraciones de documentos.

. Establecer, operar y mantener servicios de interés comdn que requieran sus
asociados.

. Representar a sus asociados ante los poderes publicos.

. En general, patrocinar todas aquellas medidas que permitan a las instituciones

asociadas contribuir con mayor eficacia al incremento de la prosperidad nacional.
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La figura del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) creada en 1932 bajo el

nombre de “El Comisarito” para la crisis del 29 y evitar las practicas de monopolios de
las empresas , llamado posteriormente “Direccion de Industria y Comercio (DIRINCO)”
y en 1990 bajo el nombre de SERNAC, institucion que comienza a jugar un rol
importante pues su principal objetivo es educar a la poblacion sobre materia de
consumo, y por ende se instala en el colectivo social la palabra “consumidores” puesto
que surge de la necesidad de proteger los derechos de los clientes en Chile. Entre 1994 y
2004 la ley del consumidor sigue sus modificaciones en pro de incorporar nuevos
deberes y derechos para las empresas y consumidores regulando asi en materias de
crédito, cobranzas extras judiciales, contratos legibles y establecer denuncias colectivas
por parte de los clientes, aludiendo a compensaciones econdmicas por faltas a la

normativa por parte de las empresas que fueran  sancionadas.

En cuanto se refiere al Mercado del Retail, la historia de este comienza a fines del 1800

en donde aparecen las primeras tiendas por departamentos en Europa que mostraban
todos sus productos en lujosos y en grandes recintos, pero no fue sino varios afos
después que la influencia norteamericana basada en grandes supermercados logré
redireccionar la industria con una masiva llegada al cliente final, situacion que se

mantiene hasta estos dias.
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Si bien Chile actualmente posee una tendencia similar a la europea, creando grandes
infraestructuras especificas para el comercio como lo fue el edificio Edwars en Santiago
ubicado en Estado esquina Merced, y hoy declarado monumento nacional, sin embargo
en 1910 se inaugura la primera tienda por departamentos de la cadena Anglo-Argentina
Gath y Chaves, en la esquina de estado con huérfanos ejerciendo un dominio absoluto
sobre el comercio de la capital, tanto por envergadura, elegancia de su edificio y sus

productos de primer nivel.

Los créditos de consumo fueron una invencion francesa. Hacia fines del siglo XIX, un
financista galo desarrolla un sistema similar al leasing moderno con el cual logra
obtener alrededor de 3 millones de clientes. En Chile se gestaron acompafiados de las
expansiones de las grandes tiendas a comienzos de los 80 cuando Almacenes Paris,
Falabella y Ripley crearon respectivas empresas para administrar los sistemas
crediticios, en donde el primer plastico emitido fue el de Almacenes Paris, luego
Falabella y Otros. Durante toda su historia la industria del retail ha contribuido no sélo
en diversificar las fuentes de crédito en el mercado financiero sino también en su
desarrollo y mejorar la calidad de vida de las familias de menores ingresos, permitiendo

la adquisicion de bienes durables.

Hoy en Chile el endeudamiento es un fendémeno social consolidado, que comienza su
masificacion en la década de los 80 partiendo por Instituciones Bancarias, Cooperativas,
Compafias de Seguros, Cajas de Compensacion y la Industria del Retail, siendo éste

ultimo una fuente de recursos significativos para la economia, en los afios 80 y
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principios de los 90 solo los altos y medios ejecutivos podian optar a la posibilidad de
un crédito en las casas comerciales debido a su bajo perfil de riesgo, sin embargo no es
hasta mediados de la década de los 90 que también el retail financiero apuesta por
otorgar un acceso al sistema financiero en los niveles socioeconémicos de ingresos
bajos y medio bajos como es el C2,C3 y D, de nuestro pais cubriendo las necesidades
emergentes de los consumidores que van surgiendo para mejorar la calidad de vida. No
obstante estos grupos socioecondmicos no poseian el conocimiento, la costumbre y la
constancia de la compra en cuotas, trayendo consigo problemas como, la morosidad y

el alto indice de incobrabilidad para las casas comerciales durante los primeros afios.

El crédito posee una positiva valoracién en los estratos bajos de la sociedad, vendiendo
la capacidad de compra, apareciendo asi como una oportunidad de consumo inmediata
“que se tiene que aprovechar”, por ende la obtencidon de una tarjeta de crédito es un
sindbnimo ventaja y flexibilidad a la hora de consumir ciertos bienes muebles que
parecieran ser inalcanzables de acuerdo a sus ingresos mensuales para miles de
consumidores de este producto, por ende se prefiere comprar en cuotas bajas para poder
cumplir con las obligaciones, es decir deben ser sustentables en el tiempo para obtener
mayor liquidez mensualmente y por supuesto conservar el producto financiero llamado

tarjeta de crédito.
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En los dltimos 20 afios el negocio del retail financiero ha triplicado el nidmero de
clientes que poseen una tarjeta de crédito llegando obtener ganancias por de 1.500.000
millones de dodlares focalizandose exponencialmente en la captacion de clientes de

estratos econdmicos mas bajos.

En 1999 se publica la memoria anual de de la SBIF, en donde surge una de las
modificaciones mas importantes para el retail financiero, es decir una oportunidad muy
ventajosa para aumentar los ingresos y utilidades del sector, la anhelada Tasa Maxima
Convencional (TMC), la cual refiere que las instituciones bancarias 0 no bancarias que
presten dinero a sus clientes no pueden otorgarlo a una tasa mayor a ésta puesto que sera
considerado como usura. En Chile la legislacion indica que el limite no podra exceder
un 50% sobre el interés corriente de la operacion al momento de ser solicitada ya sea a

tasa fija o variable.

Antes de la modificacion de 1999, la Tasa Maxima Convencional se promediaba de
acuerdo a todos los créditos existentes en nuestro pais, es decir incluyendo a los
otorgados a personas naturales y empresas, el resultado de éste correspondia a la Tasa
Maéaxima Convencional que las instituciones debian aplicar. Sin embargo la memoria de
la SBIF de 1999 liderada por el ex Superintendente Ernesto Livacic Rojas hace
mencion a ® “En agregar la posibilidad de determinar tasas distintas para operaciones de
diferente monto, atendiendo a la necesidad de que la tasa de interés cubra los costos de

la intermediacion. En definitiva, se resolvié establecer una separacién para las

6 Memoria de la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, del afio 1999, Autor Ernesto
Livacic Rojas Superintendente de SBIF, periodo 1998-2000.
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operaciones no reajustables a mas de 90 dias, distinguiendo entre creditos inferiores o
iguales a 200 Unidades de Fomento (UF), operaciones superiores a 200 UF e inferiores
0 iguales a 5.000 UF y créditos superiores a 5.000 UF. A la vez, se establecié que en el
caso de los créditos de consumo los cobros que se hacian por recuperacion de gastos o

por comisiones relacionadas con estos créditos, deben incorporarse a la tasa de interés.”

Finn R. Samsimg A. Director de la Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios
(CONADECUS) afirma, “’La Ley 18010 sobre las normas para las operaciones de
crédito establece el procedimiento para calcular la tasa TIC (Tasa de Interés Corriente)
que se define como la tasa de interés promedio de la categoria, observada en el periodo
anterior, y ponderada por el monto de cada operacion. La férmula vigente para obtener
las Tasas Méaximas Convencionales (TCM) consiste en tomar la tasa TIC que

corresponda y multiplicarla por el factor 1,5.”

El cambio refiere principalmente que todos los créditos inferiores a $4.500.000 tendran
un cobro limite mas alto en la Tasa Maxima Convencional a diferencia de los créditos
superiores a estos montos, teniendo presente que quienes optan a créditos de mayor
envergadura son los clientes de méas altos ingresos, por ende poseen mayor poder de
negociacion en las tasas, y por supuesto que la entidades prestadoras de dinero son
instituciones bancarias y no el retail financiero. Favoreciendo asi enormemente el

crecimiento exponencial del negocio creditico en la industria retail, aplicando las

7 Autor: Finn R. Samsimg A. Director de CONADECUS http://www.conadecus.cl/conadecus/?p=2244,
Santiago 2011
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mayores tasas de interés a los créditos que son adquiridos por los segmentos

socioecondmicos medios y bajos del pais.

8<Esta nueva formula de calculo de la SBIF generd una nueva gama de oportunidades
para las empresas operadoras de tarjetas de crédito al producirse un aumento
significativo del “spread” real (descontada la inflacion). El “spread” definido en este
caso como la diferencia entre la tasa de colocacion aplicada a las Tarjetas de Crédito y
la tasa de captacion de fondos para montos superiores a 5.000. U.F. Con esta
segmentacion el negocio del crédito a los consumidores se hizo muy rentable al
aumentar las tasas de colocaciéon y disminuido la tasa de captacion, lo que a su vez
coincide con el momento que comienza a crecer exponencialmente el negocio de las

Tarjetas de Crédito no Bancarias."

Ademas la SBIF comienza a autorizar a 3 retailers como Falabella, Paris y Ripley para
operar con sus propios bancos, lo cual significa que se opera a un menor costo puesto
que esta economia se produce al conseguir el dinero directamente con el Banco Central,
guedando exentos del pago de I.VA., debido a que en Chile las entidades que ofrecen un
producto y lo financian a su vez deben pagar gravdmenes, en cambio si el consumidor
financia el producto con un crédito de otra empresa, esa compra no grava impuestos, es
por eso que en Ripley como Retail posee una razon social como ECCSA vy otra llamada
CAR para el negocio financiero, puesto que de esta forma se hace mas rentable la

operacion al no cancelar impuestos. Sin embargo en esta industria creen en el negocio

8 Autor: Finn R. Samsimg A. Director de CONADECUS http://www.conadecus.cl/conadecus/?p=2244,
Santiago 2011
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haciendo hincapié en que el retail financiero no discrimina estratos sociales, sino que
contribuyen a mejorar la calidad de vida de muchas personas que no tienen acceso a
comprar bienes como un computador, lavadora, cocina, etc., en efectivo, por ende
ofrecen el medio de pago con tarjetas de sus propias empresas, No obstante de aquello
estos segmentos socioeconomicos prefieren mantener un sistema de deuda constante y
sostenible, puesto les permite adquirir bienes y servicios que sin este sistema estarian
fuera de su poder de compra, el gran objetivo de la industria es seguir aumentando la
creditizacion entre los consumidores, teniendo como norte el beneficio de los clientes y
la correccion de las asimetrias competitivas, mejorando asi las condiciones a favor de

los clientes.

2.1 Objetivos Generales y especificos del tema a investigar:

El objetivo central de la investigacién presente consiste en realizar un analisis del
mercado Retail Financiero en Chile aplicado especificamente en la compafia Ripley
Corp. pasando por sus origenes, desarrollo y su exponencial crecimiento, su expansion a
nivel nacional los cambios y adaptaciones que ha tenido que realizar esta organizacion
de la Industria del Retail para adecuarse a las constantes modificaciones de la

legislacion chilena y de los distintos organismos supervisores de este mercado.

Dentro de los objetivos especificos estan detallar las politicas de riesgo de Ripley para
la obtencion de las tarjetas de crédito por parte de los consumidores, mencionar el

momento coyuntural ocurrido durante el afio 2011 donde se hizo de conocimiento
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publico las practicas financieras por parte de la compafiia La Polar, lo cual desencadena
cambios legales y politicos, que culminaron con una nueva entidad reguladora del
sistema de Retail Financiero en Chile y exponer los cambios en las areas de riesgo y
crédito de la compafiia con la capacidad de poder realizar las modificaciones
pertinentes en cada area para dar cumplimiento a las normativas vigentes, el analisis y
deteccidn de oportunidades por parte de esta organizacion y asi mismo la respuesta para
poder seguir consolidando el nivel de colocaciones en el mercado de los productos
financieros a pesar de todos los inconvenientes legales que significa para la compafiia
los cambios sufridos en el ordenamiento juridico el Gltimo tiempo y para lo cual se

cuenta con un tiempo muy acotado para su implementacion.

Otro objetivo especifico es precisar una visién sobre las oportunidades que significaron
para la compafiia el ingreso de este nuevo actor al mercado como fue el SERNAC
Financiero lo que fue desencadenando un re direccionamiento de la organizacion
focalizando todos sus esfuerzos en realizar la fusion de la de Car S.A. (division retail

financiero) y Banco Ripley.
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Capitulo 3: Impacto y Evolucion del crédito en el retail financiero aplicado a
Ripley Chile.

3.1 Historia de Ripley. Del pequefio taller a las grandes tiendas:

A mediados de la década del 50 se inici6 un proceso econémico decisivo, cuyos
resultados se ven reflejados, hoy en dia, en la existencia de grandes multitiendas, con
una amplia variedad de articulos para satisfacer las necesidades de miles de clientes.
En ese entonces, los jovenes hermanos Calderén, proyectaron la primera tienda
destinada a comercializar los productos del pequefio taller artesanal nacido unos afos
antes. Asi, la sociedad Calderén Confecciones se convirtié en la precursora del sistema

de tiendas al por menor de esta Organizacion.

1956: Se inaugura la primera tienda Ripley.

1976: Ripley comienza a otorgar crédito a sus clientes.

1985: Se abre Ripley San Diego, la primera multitienda en Santiago.

1986: Se inaugura la primera sucursal en regiones en la ciudad de Concepcion.

1993: Se produce un gran salto en Ripley al inaugurar Ripley Parque Arauco que viene

aparejado a un profundo y exitoso cambio de imagen y reposicionamiento.

1994 - 1996: Continua la apertura de tiendas al inaugurarse Plaza Vespucio, Puerto

Montt, Astor y Mall del Centro.
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1997 - 1999: Expansion a Peru al inaugurarse la primera tienda en Mall Jockey Plaza en
Lima, posteriormente San Isidro. Se abren en Chile las tiendas de Chillan, Valdivia,
Rancagua, Valparaiso, Antofagasta y Marina Arauco. Comienzan las operaciones de

Financiera Cordillera en PerQ. Se supera el millon de tarjetas emitidas.

2000 - 2001: Se abre sucursal La Serena, y en Peru se inaugura el formato Ripley Max

y la sucursal Miraflores. Comienzan las operaciones a través de la plataforma de

Internet en www.ripley.cl

2000: Se inaugura Ripley Alto Las Condes marcando la vanguardia en tienda por

departamento. Se crea la Corredora de Seguros Ripley.

2002: Se apertura una nueva plataforma de negocios como Viajes Ripley, ademas de

esto la compafiia emprende un nuevo rubro como lo es la apertura de Banco Ripley.

2002 - 2004: Se inauguran las sucursales de Iquique, Calama, Plaza Oeste, Plaza
Tobalaba, Plaza EIl Trébol en Concepcion, Plaza Norte en Huechuraba y Florida Center.

Se forma la alianza LAN-Ripley en el negocio de viajes.

2003: Emision de bonos securitizados en el mercado local.

2005: Se abren dos nuevas e importantes sucursales, Crillon en Santiago y Portal

Temuco. Apertura al mercado Bursatil.
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2012: La compafiia continda su expansion internacional ingresando al Mercado

Colombiano.

2013: Apertura Ripley Los Angeles, Mall Plaza Egafia. y en Diciembre la SBIF
aprueba la compra de C.A.R.(Crédito Automatico Ripley) por parte del Banco Ripley,
siendo C.A.R. una filial mas del Banco, marcando un hito a nivel Nacional en Retail

Financiero.

2014: Apertura Sucursal Copiap6
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Estructura Organizacional Ripley Chile.

Gerencia Gral. Ripley Chile
Andres Roccatagliata

Gerente Comercial CAR.
Carolina Perez Echeverria

v

Gerente de Red Financiera
Ripley
Andres Alvarado E.

Fuente: Intranet de la Compafiia Ripley Corp.
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3.2 Procedimientos y politicas de crédito en Ripley:

En la compafiia el negocio financiero es parte fundamental de los estados de resultados
puesto que es donde se generan los mayores ingresos Yy utilidades para los accionistas,
por ende es muy comun escuchar la frase “sin tarjeta no hay negocio” instaurada por el
Gerente General de Ripley Chile, lo cual entrega un claro mensaje hacia la Red

Financiera de Ripley.

La Red Financiera estd encabezada por el Gerente del area, quien depende a su vez
directamente de la Gerente de CAR. La Red abarca todos los Centros de Servicios
(CCSS) de todas y cada una de las sucursales Ripley del pais, las cuales se dividen en

zonas financieras.

1. Zona Centro: Desde la V Regién de Valparaiso hasta la VII Regién del Maule
sin integrar la Zona Metropolitana

2. Zona Metro Norte: Desde la | Region de Tarapaca hasta la IV de Coquimbo y
seis sucursales de la Region Metropolitana como Tobalaba, Florida Center, Alameda,
Vespucio, Huechuraba y San Bernardo

3. Zona Metropolitana: todas las sucursales comprendidas en la Region con
excepcion de las mencionadas en Zona Metro Norte

4. Zona Sur: Comprendida desde la Regién del Bio Bio hasta la Region de

Magallanes.
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Para cada una de estas Zonas existen personas a cargo.

1. Subgerente Zonal Financiero: Es el responsable méaximo de la zona, liderando y
contralando todos los Centros del Servicios y Captacion segun su division.

2. Jefe Comercial: Quien controla las ventas de productos financieros en los
Centros de Servicios, como sUper avance, avance, refinanciamiento, consolidaciones y
atencion al cliente en lo que al crédito respecta.

3. Jefe Comercial Salon de Ventas: Quien controla la captacion de nuevos clientes
a traves de las ejecutivas de productos financieros, vendedores de la tienda retail,
avance realizado en cajas de venta dentro de la tienda y el uso con tarjeta Ripley para

los productos exhibidos en la tienda.

Los lideres Zonales son los encargados de Gestionar, Controlar y Retroalimentar, los

Centros de Servicios de las sucursales para alcanzar los objetivos propuestos por la

compafiia.
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Cada Centro de Servicios posee la siguiente estructura:

Subgerente
Financiero

Supervisor
Financiero

Supervisor
Tarjeta Ripley

Normalizadores,

Analistas de Asistente
Riesgo y Cajeros Comerciales
de Avance

Ejecutivos de
Productos
Financieros

Fuente: elaboracion Propia a partir de la estructura financiera de cada sucursal.

La captacion de nuevos de clientes en la compafiia esta a cargo principalmente de los

ejecutivos de productos financieros mas comunmente llamados captadores, quienes son

parte esencial en el comienzo del negocio, puesto que son los responsables de completar

las solicitudes de crédito correctamente, ya que un error en el llenado de algin campo

en la solicitud, puede traer problemas como por ejemplo, que la direccion de los

clientes este mal escrita por ende nunca recibirdn su estado de pago (EPU), un e-mail o

teléfono mal escrito puede significar que el cliente no reciba ofertas de nuestros

productos o en casos de morosidad no estard ubicable para futuras cobranzas, ademas el
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ejecutivo debe velar por la veracidad de la informacion y documentos que el cliente le
facilite para su evaluacion. Una vez culminado el proceso del llenado de solicitud, esta
debe ser entregada al analista integral de riesgo, quien es el responsable de transcribir la
informacién al sistema actual ITF (Innovacion Tecnoldgica Financiera) ademés de
validar los documentos e informacion entregada por el cliente a través de las diversas
paginas disponibles en internet como, Transunion en donde se puede verificar la
vigencia de la cédula de identidad, la morosidad y/o protestos de los clientes, el cual es
actualizado los dias martes y jueves de cada semana, Blancas, Telexplorer, Amarillas,
Green CD, las cuales son usadas para validar nimeros de teléfonos, generando ademas
un llamado telefénico para dicha informacion, y las diversas paginas web donde se
pueden validar los domicilio particular como las de servicios basicos, luego de la
validacién y evaluacion financiera del cliente, el analista procede a embozar la tarjeta de
crédito del cliente que espera en el Centro de Servicios, posteriormente aparece la figura
del asistente comercial quien llama al cliente al mesén de atencién, obteniendo de este
un certificado de cotizaciones previsionales a traves de PREVIRED, con sistema
autentia ( sistema de identificacion biométrico a través de la huella digital del cliente
para corroborar identidad), se procede al llenado del contrato de la tarjeta de crédito
Ripley vy la toma de firmas correspondientes del cliente, para la posterior activacion

sistémica de la tarjeta para que pueda ser usada de inmediato por el cliente.
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Como se menciond anteriormente es fundamental para la mision de la compafia la
captacion constante de nuevos clientes, es por ello que la organizacién a desarrollado
diversos mecanismos para llevar a cabo esta tarea. Los cuales han sido desarrollados de
manera tal de poder satisfacer todas y cada una de las aristas de este mercado con
dedicacion diferenciada a los distintos perfiles de nuestros clientes utilizando las

distintas plataformas que existentes.

A Captacion Normal.
B. Captacion Express.
C. Captacion Internet.

A continuacion de adjuntan imagenes de la Solicitud de Crédito empleada por Ripley.
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Solicitud Tarjeta Ripley

] (Sucursal

[ Fecha / /&

[R.u.r CLIENTE _u‘UJl_!,__'_M_J]

M OOooooooon)

C
Captador

digo de

(-

(ubicado en reverso de Cédula de Identidad)

(ANTECEDENTES PERSONALES DEL CLIENTE

—
[Nombres: )[Apellido Paterno:

] (Apallido Materno:

(Calls: ](Némaro:

Vila  /  Poblacien /7

)C

Condominio

7 Block

(Comuna: j[Ciudad:

J( Fecha/da nac}niemo: ](Esiado Civil: Q\, CQ‘B st

OO

Conviviente Viudo

UL

(Cod. Area / Fono red fija:

][&cluluv:

]( Fono referencia:

][Nacionulidad:

[E-mail;

@

J(Suxo: MO FO]

O Propia O Empresa O Arrendoda O De 3eros

Condicién
habitacional Titular:

] [Habl'a desde:

Nivel
Educacional:

@)

MES/- ANO ](

-

Madio Ymummrmcg?ﬂ]

O O

A

(~ A) Completar los datos si es Dusfio de Cosa (Cosada)

( Nombre Esposo Apellido Paterno

Apellido Materno

)(Rur convuce [

.

B) Completar los datos del Tutor si es Estudiante

( Nombre Tutor Apellido Paterno

Apellido Materno

][ RUTTUTOR [ ]

I

C‘lombrs de Universidad 6 Instituto

][ Carrera

]{Aho de Curso

[Direccion Tutor

[Comunu Tutor

]( Fono Tutor

]( Relacién con el estudiante

()
)
J
)
J

]

[ANTECEDENTES LABORALES DEL CLIENTE (Si el solicitante es duefia de casa

onotar antecedente laborales del esposo)

)

([Empuiu ] [Giro ][Proksién: ][Fecho de ingreso: MES/- ANO
[Calla: ] [Nl’:mum: ] [ Vila  /  Poblacién  / Condominio  /  Block ]
(Ciudad: ] [Comuno: ] [ Cargo: }

[Tlpo Contrato:

Fio O Indefinido O ][muonc red Fijo:

] [§onia Liquida Mensual:

Fio O Variable () ]

o

(REFERENCIA (FAMILIAR DIRECTO)

.

(- =

(Nombre y Apellidos: }[ Teléfono ][ Relacién con el cliente: ]

red Fijo:

(Direc:ién ]
~ =/
[OTROS DATOS DEL CLIENTE ]
(- ™

[Bonco Cuenta Corriente: ][ Afio de Apertura: M Tatista Casa Comerdials [@) ] (Cupo: ]

(Marcar més de uno) Folabells _ Més _ Otras

(e 2.0 0 B ) 2 2 @ ) = )
~ —/
[ DATOS PARA ENVIO DE INFORMACION ]
(- = S

Autorizo el envio de mi estado de cuenta a: B\
O EMail @
O Direccién Porticolar ) Direccién Comercial [Dla _ Cs) S 9 9 g‘)} j
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l SOLICITUD DE TARJETA ADICIONAL l
[ Nombres: (Apellldo Paterno: ][Apeliido Moterno: ]

RUT Fecha de nacimiento: Relacién con el titular:
7z 7

Declaro que los datos proporcionados son auténticos y autorizo a CAR S.A., a Administradora de Ta e'us de Crédito Ltda. y a Evaluadora de Créditos
Ltda. para consultar y verificar mis datos cada vez que sea necesario. Entiendo que es privativo de C A. otorgar o rechazar las solicitudes de crédito
y que lu apertura de mi Ilneu de créduio puede ser condlclonoda a la presentacién de un codaudor—ﬁador solidario, y que en ninguno de los casos los
ar s y/o for p me serén d

Si aprobada la presente solicitud y suscrito el Contrato y regl de Crédito respectivo, quedare pendiente la verificacién de algin dato personal
del cliente, éste acepta que en caso que dicha verificacién no pueda realizarse, CAR S.A. estaré autorizado para rebajar el monto de la linea de crédito
que el cliente pueds uhllzar al monto minimo de la linea de crédito contemplado en el referido Contrato

rédito Aut a CAR S.A., Administradora de Tarjetas de Crédito Ltda, y a Evaluadora
de C’rédlto lec, a pedlr ara su excluslvo uso y bajo confidencialidad, en términos de fa ley 19.628, y
a mi Ad Fon do de P a éstas, a través de Previred S.A., informacién
sobre mis cotizaciones prewsloncdes de los ulhmos 12 meses, como antecedente a esta solicitud de crédito.

De ser aprobada esta solicitud y suscrito el Contrato y Reglamento de Crédito respectivo, autorizo a CAR
S.A. a enviar mi farjeta y la de mis adicionales si correspondiere, al domicilio que he seialado en la

FIRMA SOLICITANTE 4

presente, en caso de no retirarla(s) personalmente dentro de 5 dias a contar de esta fecha. - - - - - ST TR L L -
Autorizo | | No Autorizo |

CHECK LIST SOLICITUD DE CREDITO
DATOS SOLICITUD MARCAR CON X [ TPO soLicITUD DATOS ANALISTA ‘
SOLICITUD COMPLETA & EXPRESS (] | NOMBRE O TIMBRE |
CONTRATO FIRMADO (D) NORMAL O — |
FIRMA SEGURO o PREEMISION / o RESULTADO EVALUACION MONTO CUPO ‘
e s o APROBADA ACTIVADA '®) s |
e O GCEA © REACTIVACION
TELEFONO RED FIJA = 33 O

PENDIENTE O REACTIVADA O ||

(ACREDI'I‘AGONES PARA CAPTACION EXPRESS Y NORMAL ]
ACREDITACION DOMICILIO MARCAR CON X [ ACREDITACION TELEFONO MARCAR CON X
DOMICILIO PARTICULAR  GREEN CD (@) TELEFONO GREEN CD (TIT, CONYUGE O PADRES NO LLAMAR) (@]

PAG BLANCAS (.CLy .COM) (®] PAG BLANCAS (TIT, CONYUGE O PADRES NO LLAMAR) O
PAG AMARILLAS.COM (@) PAG AMARILLAS.COM (TIT, CONYUGE O PADRES NO LLAMAR) ()
TELEXPLORER (®) TELEXPLORER (TIT, CONYUGE O PADRES NO LLAMAR) O
DICOM / EQUIFAX ®) GREEN CD (EMPRESA O TERCEROS LLAMAR) O
BOLETA SERVICIOS BASICOS O PAG BLANCAS (EMPRESA O TERCEROS LLAMAR) (@)
ESTADO CTA INST. FINANCIERAS / PAG AMARILLAS.Ct MPRESA O TERCEROS LLAMAR)
ue SOMERCIAES! - TELEXPLORER MP:EMSf o rsns:enos o ) =
CONTACTO COMPETENCIA O 'y SAMAN o
ERSMCIA D B DI et o VERIFICACION TELEFONICA / INTENTOS DE LLAMADAS

1° FECHA: | HORA ) Atendié:
INFORME TERRESTRE O ’

2° FECHA: ( HORA: ) Atendié:
REVISION INFORME TERRESTRE 7 :

| 3° FECHA: ( HORA: |  Atendié:

[ ACREDITACIONES DE INGRESOS SOLO CAPTACION NORMAL ]
EDITACION RENTA MARCAR CON X OTRAS ACREDITACIONES MARCAR CON X
LUQUIDACIONES DE RENTA (FUA, ULTIMO MES; VARIABLE, ULTIMOS 3 MESES) () BIEN RA(Z
PAGO DE JUBILACION (ULTIMO MES) O PAGINA INTERNET DICOM (@)
BOLETAS DE HONORARIOS (ULTIMOS 6 MESES) © ESCRITURA ©
CERTIFICADO DE AFP (ULTIMOS 12 MESES) © DIVIDENDOS ©
PREVIRED Y COMO CONTINGENCIA AFC CHILE () CONTRIBUCIONES O
PAGINA SILCL @) CERTIFICADO DE CONSERVADOR O
DAI EMPRESA (PARA INDEPENDIENTES SIN SIl CON SOCIEDAD) (4B, AUTOMOVIL
PPM (ULTIMOS 3 MESES) FORMULARIO 22 (ULTIMO PERIODO) ®) PADRON O

¥ PERMISO DE CIRCULACION ZADO AL ANO
FORMULARIO 29 (ULTIMOS 3 MESES) O CETESTRE e CURSS) (ACTUALI O
CONTRATO DE ARRIENDO ANTE NOTARIO (®) S s o

Fuente: Intranet Ripley, Red Financiera
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3.3 Politicas de riesgo para la obtencion de Tarjeta Ripley antes de la aparicion
del SERNAC Financiero

A Captacion Normal:

Esta via de captacion de clientes refiere principalmente a los requisitos que cada
persona debe cumplir para obtener el crédito, es decir quién desee obtener la tarjeta
debera someterse a los filtros que tiene la compafiia, separdndolos por mercados ademas
de presentar un teléfono de red fija ya sea particular, de referencia o laboral, un
comprobante de domicilio particular (con acreditacién de servicios basicos o estados de
cuentas de casas comerciales, vigentes dentro de ultimos 30 dias, a nombre del titular,
sin mora ni repactaciones), firmar obligatoriamente el seguro de desgravamen y de

cesantia dependiendo del mercado.

a) Mercado Duefia de Casa: Para obtener la tarjea como duefia de casa se

solicitan los siguientes requisitos:

o Ser mayor de 25 afos.
o No registrar mora y/o protestos en databussines.
o Puede ser soletera, casada, separada y/o viuda, en caso de ser casada debe

acreditar certificado de matrimonio y Rut de su cényuge puesto que este no debe
registrar mora y/o protestos.

o Para acreditar ingresos puede presentar, certificado de FONASA con tramos B,
C, o D, puede acreditar ser titular o carga de ISAPRE, puede presentar las 6 Gltimas

cotizaciones del conyuge con una renta depurada no inferior a $250.000, adicional de
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tarjeta CMR, propietaria de un bien raiz el cuél debe ser acreditado mediante escritura,
rol en DICOM, pago de contribuciones o ultimo dividendo cancelado y vigente. Se
excluyen las duefias de casa con tramo FONASA B Prais y bloqueos por RC o

Temporero.

b) Mercado Pensionado y/o Jubilado:

o Edad entre 25 y 75 afos.

o No registrar mora y/o protestos en databussines.

o Acreditar ingresos sobre $75.000 liquidos, se excluyen Pensiones de Retiro
Programado, No vitalicias y de Apoderados, en este mercado también se incluyen

mujeres que reciban pensiones de alimentacién por hijos.

C) Mercado Estudiantes de educacion Superior:

o Edad entre 21 y 30 afos.

o No registrar mora y/o protestos en databussines.
o Acreditar el segundo afio de la carrera ya sea cursado o cursando.
o Obligatoriamente se debe acreditar un certificado de nacimiento en donde

acredita el Rut de los padres, y éstos no deben registrar mora financiera externa y
tampoco interna en Ripley.
o Se aceptan todas las Universidades e institutos profesionales con carreras de mas

de 4 afios de duracion.
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d) Mercado Independiente:

o Edad entre 25 y 75 afos.

o No registrar mora y/o protestos en databussines.

o Registrar inicio de actividades en SllI, con antigiedad de 1 afio, sin registrar
situaciones de alerta y/o término de giro, ademéas de corroborar ultimo timbraje a lo
menos 2 afos atras.

o Su renta debe ser igual o superior a $200.000 depurados y para acreditarla puede
presentar formularios 22 del Gltimo afio, o 3 ultimos meses de formularios 29, 6 Gltimos

meses con boletas de honorarios.

e) Mercado Dependiente:

o Edad entre 25 y 75 afos.

o No registrar mora y/o protestos en databussines.
o Renta depurada de $120.000, acreditando 6 meses de antigiiedad laboral.
) Mercado Tarjeta habiente: dentro de este mercado pueden ingresar duefias de

casas y trabajadores independientes. Cumpliendo los requisitos de edad y sin mora
externa, ademas de contar las siguientes cuentas de casas comerciales y bancarias.
o Tarjeta CMR vigente, con cupo compras $150.000 sin mora ni repactacion.
o Tarjeta Paris, Jumbo, Easy vigente, con cupo compras $300.000 sin mora ni
repactacion. Sin embargo si el cliente acredita 6 pagos, su cupo compras puede bajar a

$150.000.
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o Tarjetas de Crédito Bancarias y Cuentas Corrientes s6lo Bancos Nacionales, no
se exige cupo, sélo que tenga un disponible en compras de a lo menos $1.000, sin mora
ni repactacion, acreditados por estados de cuentas, cheques personalizados o plasticos
de tarjetas.

Mercados con Renta Presunta: Dentro de este mercado estan los clientes que son
considerados independientes y que cumplen con la edad requerida ademas de no poseer
informes comerciales externos, sin embargo no poseen inicio de actividades y/o

declaraciones de sus rentas en Servicio de Impuestos Internos.

9) Mercado Transportista Escolar:

o 1 afio de antigliedad en la inscripcion del Registro Nacional de Transportistas
Escolares (RNSTRE).

. Su renta presunta es de $250.000 por furgon escolar que posea a su nombre

acreditandolo con el padrén del vehiculo.

h) Mercado Taxista:

o Acreditar 2 vehiculos a su nombre con certificado de Anotaciones Vigentes del
Registro Civil.
o Los vehiculos no pueden acreditan una antigtiedad mayor a 7 afios en el caso de

los taxis, y 4 afio en el caso de los colectivos.
o Cada vehiculo posee una renta presunta de $300.000, sin embargo si alguno se

encuentra en prenda esta baja a $150.000.
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i) Mercado Rentista:
o Acreditar al menos 2 propiedades a su hombre, minimo una en arriendo y el

canon de arriendo debe ser igual o mayor a $200.000.

B. Captacion Express (CE.):

La captacion express fue creada en Junio del 2009 en la compafiia con el propdsito de
minimizar tiempos de entrega de la Tarjeta Ripley, ofrecer a un mayor universo de
clientes y al menor riesgo posible.

La Captacidn express es una base de clientes previamente filtrada por riesgo , es decir
todos los clientes que han comprado, han hecho un cambio de un producto, han sido
adicional de una cuenta Ripley, hayan solicitado antes su crédito, estén inscrito en el
programas Ripley Puntos , o hayan entregado alguna vez su Rut en la tienda, son
verificados por riesgo en el comportamiento de pago externo, es decir dentro del
mercado crediticio Chileno, ademas deben ser mayores de 21 afios y riesgo los ingresa a
esta base de clientes que pueden ser ofertados por Captacion Express en la tienda.

El procedimiento es cuando el cliente esta realizando una compra el vendedor solicita
el Rut (el cual es consultado a la base, de forma paralela mientras se realiza el proceso
de venta en la sucursal) y el cliente no se encuentra en la base, al vendedor en caja le
aparece que el cliente no tiene oferta y por ende termina la venta, sin embargo si el
cliente se encuentra en la base aparece un POP UP, que le indica al vendedor que el
cliente posee la oferta de una Tarjeta Ripley, y se la ofrece tratando de convencer al

cliente, si la respuesta es positiva, se genera un llamado sistémico al analista integral de
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riesgo quien asigna una captadora que se dirija a la caja de la tienda donde esta el

cliente para tomarle los datos, bajo los siguientes requisitos de riesgo.

o Clientes con edades entre 21 y 75 afios.
o No registrar mora externa.
o Acreditar un teléfono de red fija y domicilio particular comprobable.

Estos requisitos son independientemente del mercado de captacion el cual califique el
cliente, es mas si el Rut del titular estaba ligado como cliente “PRIME” en el sistema
solo se le solicita que cumpla con la edad y sin mora financiera. Una vez aprobado este
proceso es entregada la tarjeta al cliente con un cupo compras minimo de $250.000 y
este podra ser ajustado al 80% de su renta si el cliente asi lo desea en el Centro de

Servicios.

45



Ejemplo de POP UP, que aparece en caja al finalizar una compra.

—
VENTA -
in
Total Devol. . Abort

Borra A.

- R
Cliente MASTERCARD Lioetor

ELE

zooi0i00m000: | Estimado Cliente:

- En 10 MINUTOS le podemos entregar su tarjeta
RIPLEY

$10.000 de descuento

Valido para todos los departamentos

i —
Omm

Total é Emitir Tarj eta?

07:54
(636091808

Por Pagar
>3 — 4
S| Incentivo EstimadT F3.000

| | [

Fuente: Intranet Ripley, Red Financiera

C. Captacion Internet:

La captacion de clientes por internet esta creada para que los clientes que no poseen el
tiempo de dirigirse a una sucursal puedan inscribirse a través de www.ripley.cl y
obtener una PRE-APROBACION que reciben via e-mail la cual deben presentar en el
Centro de Servicios de la Sucursal para la obtencidn de su tarjeta, sin embargo una vez
que el cliente es atendido, se prosigue a un proceso interno que es idéntico al de
Captacion Express puesto que trabajan con la misma base de datos, sin embargo no se
compra ningun producto sino que existe un codigo especial para simular la venta , una

vez culminado este proceso se le hace entrega de su Tarjeta Ripley.
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34 La entrada en vigencia del SERNAC Financiero y los cambios en
procedimientos y politicas que los retailers han tenido que realizar para no

incumplir con las nuevas normas.

En Junio del 2011 ocurre un caso inédito para el Retail Financiero, el llamado “Caso La
Polar, llegar y llevar” , en donde las practicas financieras de la compafiia consistian en
repactar o refinanciar las deudas de clientes unilateralmente con interés sobre interés
moratorio, gastos de cobranzas, administracion y todos los costos asociados al
otorgamiento de sus Tarjetas de Créditos, aumentando la contabilidad de la compafiia y
asi evitando la salida de capital por pagos y transforméandolas en nuevas colocaciones,
con el objetivo de mostrar cifras azules en los balances financieros y asi promover la
compra de acciones por parte de inversionistas pues esta practica hacia crecer el
patrimonio de la empresa . PWC es en ese entonces la empresa auditora externa que
poseia esta multitienda para dar cumplimiento a la normativa vigente que refiere a que
los emisores de tarjetas de crédito no bancarios deben contemplar un reporte por
auditores externos denominados “Informe de Procedimientos Acordados” que entregan
informacion del funcionamiento de la empresa a la propia compariia y posteriormente
debe ser enviados a la SBIF, quienes acusan a PWC de omitir aspectos relevantes, sin
formular excepciones relativas al riesgo del crédito, renegociaciones, provisiones e
independencia de auditoria interna, por ende los procedimientos estaban centralizados
en las gerencias de productos financieros y por ende sus procedimientos no eran
aprobados por el Directorio ni la alta direccion de la compafiia, segun las opiniones

vertidas por la SBIF.
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Este caso pone en alerta a todas las autoridades, clientes, empresarios, ejecutivos de la
Banca y el Retail Financiero, en donde quedan bajo juicio moral y social todas las
entidades prestadoras de dinero y se produce en una bldsqueda de medidas para regular
de forma mas estricta y transparente la industria del Retail Financiero y el Gobierno

pone urgencia al proyecto de ley SERNAC Financiero.

Es en donde nace la ley 20.555, sobre proteccion de los derechos de los consumidores,
para dotar atribuciones en materias financieras, entre otras, al Servicio Nacional del
Consumidor, promulgada el 28 de Noviembre de 2011, entrando en vigencia el

4 de marzo del 2012.

La mision de la nueva figura que aparece con esta ley SERNAC Financiero en donde
otorga mas obligaciones a las empresas y fortalece los derechos de los consumidores de

servicios financieros.
®'Son derechos del consumidor de productos o servicios financieros:

a) Recibir la informacion del costo total del producto o servicio, lo que comprende
conocer la carga anual equivalente a que se refiere el articulo 17 G, y ser informado por
escrito de las razones del rechazo a la contratacion del servicio financiero, las que
deberan fundarse en condiciones objetivas.
b) Conocer las condiciones objetivas que el proveedor establece previa y publicamente

para acceder al crédito y para otras operaciones financieras.

® Ley 20.555 Sobre proteccion de los derechos de los consumidores, para dotar de atribuciones en
materias financieras, entre otras, al Servicio Nacional de Consumidor. Ministerio de Economia.
www.leychile.cl 13.10.2014 23.40 PM
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c¢) La oportuna liberacion de las garantias constituidas para asegurar el cumplimiento de

sus obligaciones, una vez extinguidas estas.

d) Elegir al tasador de los bienes ofrecidos en garantia, entre las alternativas que le

presente la institucion financiera.

e) Conocer la liquidacion total del crédito, a su solo requerimiento.".

En Ripley surgen una serie de cambios en procedimientos y politicas de riesgo pues se
debe velar por la imagen de la compafiia y no cometer errores por parte de los
colaboradores pues se desea evitar a toda costa cualquier infraccion a la nueva norma.
Por ende se comienza un programa intensivo de capacitacion hacia el area financiera
antes de que entrara en vigencia la nueva ley, estas capacitaciones tiene por objetivo
revisar el ciclo de vida de un cliente de Tarjeta de Crédito las obligaciones como emisor
de tarjeta de crédito junto con los derechos de los consumidores, para el cumplimiento
del Sernac Financiero, ademas de conocer los alcances que implica la ley y los cambios
en los procedimientos y documentos que se deben implementar para cumplir con las

nuevas disposiciones.
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Ciclo de vida de Clientes:

SE ACERCAA
\ RIPLEY

SOLICITA
DECIDE TARJETA

LIQUIDAR ‘ RIPLEY
TARJETA | - \\/
\/ - CLIENTE

~ CALIFICA Y
OBTIENE
USA SU TARJETA

‘@i RIPLEY

Fuente: Elaboracion propia a partir de capacitacion entrada en vigencia SERNAC
Financiero 2012

Se acerca a Ripley (CCSS.):

Estas deben estar disponibles para los clientes de forma visible informando las
condiciones objetivas para obtener la Tarjeta Ripley, ademas de publicar las condiciones

también en internet www.ripley.cl 10

Si el cliente desea informacidn para comparar la Tarjeta Ripley con otras tarjetas del
mercado, puede solicitarla en el CC.SS y se le entrega la simulacion NO

VINCULANTE, es decir un volante informativo del producto (tasas de interés, cobros

10 Ver anexo N° 1 CONDICIONES GENERALES DE OTORGAMIENTO TARJETA RIPLEY
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asociados, costos, seguros, etc.). Se entrega a clientes nuevos y actuales de la Tarjeta,

que soliciten informacién general del producto.

CARS.A
Simulaciéon No Vinculante
Producto Principal
[Cupo Total [ $ 600.000 |
‘Cupo Total Avance en Efectivo ‘ $ 200.000 |
‘Plazo Vigencia de Tarjeta Crédito ‘ 7 afios desde la emisidn |
[Costo Anual de Mantencién \ UF 149 [ $22.533,51 (UF al31-03-2012) |

Otros Cargos
‘Comisién por Avance en Efectivo (por Transaccion) ‘ $1.160 |

Tasas y Carga Anual Equivalente (CAE)
Tasa Mensual

Crédito Refundido (para Tarjeta Saldo Refundido) 2,99%
Compras en Cuotas 3,98%
Avance en Efectivo 3,99%

Carga Anual Equivalente (CAE)

Crédito Refundido (para Tarjeta Saldo Refundido) 48,21%
Compras en Cuotas 51,81%
Avance en Efectivo 52,35%

* Tada CAE se calcula sobre un supuesto de gasto mensual de 20 UF

Gastos Adicionales
Producto o Servicio Especifico Asociado al Crédito |Seguro Desgravamen (VOLUNTARIO)
Costo Periédico del Producto o Servicio asociado al |0,235% deuda total tarjeta Ripley. Minimo UF 0,02615 Maximo UF

Crédito 0,07084
Cobertura que otorga el Producto o Servicio
asociado al Crédito Saldo insoluto de deuda tarjeta Ripley

Producto o Servicio Especifico Asociado al Crédite |Seguro Cesacién de Pagos Ripley (VOLUNTARIO)

Costo Periédico del Producto o Servicio asociado al |0,85% deuda total tarjeta Ripley. Minimo UF 0,012 Mé&ximo UF 0,094
Crédito
Cobertura que otorga el Producto o Servicio Hasta 6 cuotas consecutivas adeudadas en la tarjeta Ripley del
asociado al Crédito contratante, con un maximo de UF 13.3 por cuota, entendiéndose
por cuota el monto correspondiente al item denominado Monto
Total Facturado del estado de cuenta, excluyendo impuestos,
comisiones e intereses por mora en caso de existir.

Cierre Voluntario

El derecho a pagar anticipadamente o prepagar es un derecho irrenunciable, en conformidad al articulo 10 de la Ley N°
18.010

Costos por Atrasos

‘Intereses Moratorios ‘ 4,65% |
Gastos de Cobranza

Obligaciones de hasta 10 UF: 9% de la deuda

Por |la parte que excede a 10 UF y hasta 50 UF: 6% de la deuda

Por |la parte que excede a 50 UF: 3% de la deuda

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012
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Luego que obtiene esta informacion también se puede entregar una cotizacion si asi lo
desea, es decir una propuesta nominativa que se entrega a solicitud del cliente, ademas
debe presentar todos los antecedentes requeridos. So6lo se otorga a clientes que califican
como sujeto de crédito, es decir, clientes evaluados y aprobados. Incluye cupo
otorgado, tasas de interés, cobros asociados, costos seguros, etc. Este documento es

generado por la Central de Crédito, llega a CCSS a través de correo electronico.

CAR S.A
Cotizacién
Fecha Cotizacién
Vigente hasta
Informacién Basica Solicitud N2
[Nombre Solicitante [ | Tipo de Tarjeta
[ROT I | Usuario
Sucursal
Producto Principal
[cupo Total | $ 600.000 |
\Cu po Total Avance en Efectivo \ $ 200.000 \
[Plazo Vigencia de Tarjeta Crédito | 7 afios desde la emision |
|Costo Anual de Mantencién | UF 149 |  $22.533,51 (UF al31-03-2012) |

Otros Cargos
|[Comisién por Avance en Efectivo (por Transaccién) | $1.160 |

Tasas y Carga Anual Equivalente (CAE)
Tasa Mensual

Crédito Refundide (para Tarjeta Saldo Refundido) 2,99%
Compras en Cuotas 3,98%
Avance en Efectivo 3,99%

Carga Anual Equivalente (CAE)

Crédito Refundido (para Tarjeta Saldo Refundido) a8,21%
Compras en Cuotas 51,81%
Avance en Efectivo 52,35%
* Toda CAE sa calcula s0bra un supussto de gaste mensual de 20 UF

Gastos Adicionales
Producto o Servicio Especifico Asociado al Crédito  |Seguro Desgravamen (VOLUNTARIO)
Costo Periddico del Producto o Servicio asociado al [0,235% deuda total tarjeta Ripley. Minimo UF 0,02615 Maximo UF

Crédito 0,07084
Cobertura que otorga el Producto o Servicio
asociado al Crédito Saldo insoluto de deuda tarjeta Ripley

Producto o Servicio Especifico Asociado al Credito  |Seguro Cesacidon de Pagos Ripley (VOLUNTARIO)
Costo Periddico del Producto o Servicio asociado al |0,85% deuda total tarjeta Ripley. Minimo UF 0,012 Maximo UF 0,094

Crédito
Cobertura que otorga el Producto o Servicio Hasta 6 cuotas consecutivas adeudadas en |la tarjeta Ripley del
asociado al Crédito contratante, con un Maximo de UF 13.3 por cuota, entendiéndose

por cuota el monto correspondiente al item denominado Monto
Total Facturado del estado de cuenta, excluyendo impuestos,
comisiones e intereses por mora en caso de existir.

Cierre Voluntario
El derecho a pagar anticipadamente o prepagar es un derecho irrenunciable, en conformidad al articulo 10 de la Ley N”
18.010

Costos por Atrasos
[Intereses Moratorios 4,65% |

Gastos de Cobranza

Obligaciones de hasta 10 UF: 9% de la deuda
Por la parte que excede a 10 UF y hasta 50 UF: 6% de la deuda
Por |la parte que excede a 50 UF: 3% de |la deuda

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012
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Solicita Tarjeta Ripley:

Si el cliente solicita la Tarjeta Ripley y luego de ser evaluado NO califica, se debe
generar una papeleta de rechazo generado por sistema interno AURIS sin imprimir de
cara al cliente, sino que el cliente debera recibir la informacién por escrito con las
razones del rechazo las cuales deberan fundarse en condiciones objetivas y se
despachara al cliente directamente a su domicilio particular o correo electronico dentro

de 10 dias habiles a contar de la fecha del rechazo.

INFORME RAZONES DE RECHAZO A LA CONTRATACION DE LA TARJETA

Informe emitido el dia _ de de
Estimado(a) Sr(a)
Mediante la presente, y en respuesta a la solicitud de la Tarjeta , efectuada por usted el
dia , le informamos que la razén por la cual su solicitud ha sido rechazada y por

ende no ha sido posible contratar la Tarjeta Ripley es la siguiente:

Motivo del Rechazo:

Sin otro particular, se despide atentamente

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012
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Cliente califica y obtiene Tarjeta Ripley:

La ley del Sernac Financiero, exige un contenido minimo en los contratos de adhesion,
que explique todos los cobros, comisiones, tarifas, tanto de la tarjeta como de otros
productos o servicios contratados simultaneamente, un anexo con Servicios Conexos, en
el caso de Ripley el Seguro de desgravamen y el Seguro de Cesacion de Pagos Ripley

(Cesantia), anexo en relacién al Servicio de Atencion a Clientes.

Una hoja de resumen en donde los contratos de adhesion deberdn contener al inicio sus
principales clausulas. Ademas de modificacion en el contrato en donde las clausulas
respecto a rendicion de mandatos y se incorpora Anexo con el Cupo Aprobado, fecha de

vencimiento.

54



[ IETE =W BB .

[Tl I I .
HOJA RESUMEN TARJETA RIPLEY, N° CONTRATO 00010006000000001100

Nombre del Titular

MARCELA PINCHEIRA

RUN 125698789
Tipo de Tarjeta TAM
Fecha Hoja Resumen 01-08-2012
I. Producto Principal
Cupo Total (en pesos) $500.000 i
ausula Primera
Cupo Total Avance (en pesos) $ 150.000

Plazo de Vigencia de Tarjeta de Crédito

7 afios a partir de la emision

Clausula Quinta

Costo Anual de Mantencién (UF al 01/08/2012)

Se cobra mensualmente sélo a clientes con salde mayor o igual a $1.000

UF 1,49 (Costo mantencion mensual vigente anualizada: $23.964 anual; $ 1997 * 12)

Clausula Décimo
Tercera y Vigésimo
Octava

Il. Otros Cargos

Comisidn por Avance en Efectivo por transaccion (UF al
01/08/2012)

UF 0,054 ($1.160 )

Clausula Vigésimo
Octava

Impuesto Timbres y Estampillas

Impuesto de Timbres y Estampillas DL 3475. Tasa de 0,05% del capital del crédito con tope de 0,6%

Tasa Mensual

Carga Anual Equivalente (CAE) *

Ill. Tasas y CAE
Crédito Refundido 2,99% Cldusula Décima
Compras en Cuotas 3,98% Clausula Décima
Avance en Efectivo 3,99% Cldusulz Décima
Crédito Refundido 48,21%
Compras en Cuotas 51,81%
Avance en Efectivo 52,35%

* Toda CAE se calcula sobre un supuesto de gasto mensual de UF 20

IV. Gastos Adicionales

Nombre de Seguro

"Seguro Desgravamen" {Voluntario)

Prima de Seguro (fija)

0,235% deuda total Tarjeta Ripley, Minimo UF 0,02615 Maximo UF 0,07084 (3589 y 51596

respectivamente)

Producto o Servicio Especifico Cobertura Area Seguro
Asociado al Crédito (1) {fija)

Saldo Insoluto de deuda Tarjeta Ripley

Nombre de Seguro

"Seguro Cesacion de Pagos Ripley"

Prima de Seguro (fija)

0.85% deuda total Tarjeta Ripley. Minimo UF 0,012 Méaximo UF 0,094 ($270 y $2.118 respectivamente}

Anexo 1

Producto o Servicio Especifico
Asociado al Crédito {I1) (fiia)

existir.

Cobertura Area Seguro |Hasta 6 cuotas consecutivas adeudadas en la tarjeta Ripley del contratante, con un méximo de UF 13.3
por cuota, entendiéndose por cuota el monto correspondiente al item denominado Monto Total
Facturado del estado de cuenta, excluyendo impuestos, comisiones e intereses por mora en caso de

V. Cierre Voluntario

El derecho a pagar anticipadamente o prepagar es un derecho irrenunciable, en conformidad al articulo 10 de |a Ley N2 18.010

Clausula Décima
Primera

VI. Costos por Atrasos

Interés Moratorio

4,65%

Clausula Décimo
Seaunda

Gastos de Cobranza

Obligaciones de hasta 10 UF

9% de la deuda

Clausula Décimo

Por la parte que excede & 10 UF y hasts 50 UF

6% de la deuda

Quinta

Por |z parte que excede 2 50 UF

3% de la deuda

Advertencia

costo total de $23.964, cuya cuota mensual es de $1.937 , durante todo el periode del credito

La Tarjeta de Crédito de que da cuenta esta Hoja Resumen , requiere del consumider contratante (nombre solicitante), patrimonio o ingreses futuros suficientes para pagar su

Firma Solicitante

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012
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H I I B B S O .

DEFINICIONES

Cupo Total: El monto total de crédito que el Consumidor tiene disponible en el pericdo de tiempo acordado en el contrato de apertura de
linea de crédito para la utilizacion de una Tarjeta de Crédito, sea para uso como medio de pago o para realizar Avances en Efectivo,
aungue este dltimo podra limitarse a una parte del Cupo Total o establecerse como un cupe independiente. En las Tarjetas de Crédito No
Bancarias el Cupo Total podrd distinguir el monto total de crédito autorizado en pesos chilenos para uso como medio de pago
exclusivamente en establecimientos o entidades relacionadas con el Emisor, conforme a lo dispuesto en el articulo 100 de la ley N218.045
del monto total del crédito que esté disponible para uso en otras entidades afiliadas con el Emisor que las aceptan como medio de pago,
como también del monto total del credito autorizado en pesos chilenos para Avances en Efectivo del que esté autorizado para tales
avances sélo por un espacio acotado de tiempo. Asimismo podré distinguir el monto total del crédito autorizado en pesos chilenos del
que esté disponible en otra moneda para uso como medio de pago o para realizar Avances en Efectivo en el extranjero, en caso que
proceda su otorgamiento conforme al ordenamiento juridico aplicable.

Cupo Total Avances en Efectivo: El monto total de crédito que el Consumidor tiene autorizado en el contrato de apertura de linea de
crédito para la utilizacién de una Tarjeta de Crédito, para uso exclusivo en Avances en Efectivo, en caso que proceda su otorgamiento.
Costos de Administracién y/o Mantencién de la Tarjeta de Crédito: Todas las sumas de dinero que mensual, semestral y/o anualmente
deba pagar el Consumidor por el valor de los servicios necesarios para la mantencion operativa de una Tarjeta de Crédito en sus distintas
modalidades de wso. Tendran este cardcter todos los servicios necesarios para el uso de la Tarjeta de Crédito, cualguiera sea su
denominacidn, los que se devengaran a favor del Emisor o de un tercero y no podran corresponder a tasa de interés, reajuste, capital,
impuesto o costos de Apertura, Comisiones y Cargos de Tarjeta de Credito

Tasa Mensual de Crédito Refundido: La tasa de interés mensual de la Tarjeta de Crédito gue se aplicard al saldo insoluto que resulte de la
diferencia entre el Monto Total a Pagar y el Monto Minimo a Pagar o la suma superior a éste que se hubieren pagado efectivamente por el
Consumidor en la Fecha o Plazo de Pago establecido para ello. La tasa mensual de Crédito refundido informada en el Estado de Cuenta
sera referencial para el siguiente periodo de Facturacidn y su determinacion definitiva se efectuara el dia de la transaccion de acuerdo a
los parametros objetivos previstos por el Emisor.

Tasa Mensual de Compra en Cuotas: La tasa de interés mensual de la Tarjeta de Crédito para las compras que se hayan efectuado en
cuotas en el periodo mensual de facturacion y que se aplica desde el dia de la transaccicon.

Tasa Mensual Avance en Efectivo: La tasa de interés mensual de la Tarjeta de Credito para Avances en Efectivo gue se hayan efectuado en
cuotas en el periodo de facturacion, la que se aplicay fija desde el dia de la transaccidn.

Carga Anual Equivalente o “CAE": El indicador que, expresado en forma de porcentaje, revela el costo del crédito disponible en la Tarjeta
de Crédito en un periodo anual, cualguiera sea el plazo pactado para el pago de la obligacidn.

Costos por Seguros de Tarjeta de Crédito: La obligacion de dinero gue el Consumidor contrae voluntariamente para pagar el valor de una
prima de una pdliza de seguro, individual o colectiva, cuyo objeto asegurado es la linea de crédito contratada para la utilizacion de la
Tarjeta de Crédito, y en gque expresamente ha pactado su débito en la misma Tarjeta de Crédito Bancaria o, alternativamente, en la
cuenta corriente del Consumidor o en la linea de crédito asociada a aquélla, o en otra Tarjeta de Crédito del Consumidor con un tercer|
Emisor, en la medida gue exista entre ambos Emisores un contrato de afiliacidn y sin perjuicio de lo dispuesto en el nimero siguiente.

Interés Moratorio: Tasa de interés gue se aplica por no pagar una obligacion en la fecha estipulada.

Gastos de Cobranza: Monto correspondiente al costo de la cobranza extrajudicial de una obligacion vencida y no pagada en la fecha
establecida en el contrato, traspasado por el Emisor al Consumidor, y que sdlo se puede cobrar si han transcurrido guince dias corridos
desde el atraso, segun lo dispuesto en el articulo 37 de la Ley de Proteccidn del Consumidor.

Plazo de Vigencia de la Tarjeta de Crédito: El periodo de tiempo sefialado en el soporte fisico de la Tarjeta de Crédito, que determina la
caducidad de dicho soporte. En el caso de que la vigencia de la Tarjeta de Crédito sea de duracion indefinida, debera indicarse en el
contrato de apertura de linea de crédito para la utilizacién de una Tarjeta de Crédito y en el Soporte Fisico

Producto o Servicio Asociado, Simultaneo, Adicional, Especial o Conexo: Monto que el consumidor se obliga a pagar periodicamente por
el Producto o Servicio Asociade, Simultaneo, Adicional, Especial o Conexo gue se ha contratado en forma conjunta a una Tarjeta de
Credito.

ms

Firma Cliente

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012
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CONTRATO Y REGLAMENTO DE CREDITO TARJETA RIPLEY SISTEMA SALDO REFUNDIDO

Eprmbmrtab?nerm las relaciones entre CAR S A, en adelante también el “Emisor”, domiciiado en Huérfanos 1052,
hterior.pisoscom};a Smﬁagore%“Us.moone de acuerdo alas siguientes causuias.

PRIMERO: Linea de crédito. El Emisor ha abierto en beneficio def Cliente una linea de crédito, en virtud de la cual podra otorgar crédtos @
Clente, los que se ajustarén a os téminos del presente contrato.
Laspat&sawerqu:edn‘mtom maximoaprobado para dicha linea de crécito es el que s indicaen la déusula sépima
def presente contrafo. A contar de esta fecha, el Cliente tﬂzaumtednmmpmadonﬁmadommam&w
Demodelra\gomelnmbmnmymnndelafneadeae@nelErmorpodaamerModsrmrelmqubadoqued
Clente puede uiizar, hecho que debera comunicarse por escrito y aportunamente al Cliente, a través de los medios que tenga disponbles
d&m%md&&aﬂmd@mu@éwhﬂ%mmm aedbdddate%alas
wmwmdd&m ¥ velando no exista discriminacion arbitraria entre los consumidores. Son causales objefivas
la linea de crédito los cambios que ocurran en: a) la situacion laboral del Cliente; b) ef

Los cargos inicados en los punios precedentes podrén variar de acuerdo a la nomativa vigente Y a lo estipulado en el Contrato y

Reglamenio de Crédio
NOVBRE DEL CLENTE:
%JEFWO EMAIL: =%
Pt g /-Firma de Contrato
NOVERE REPRESENTANTEDECARSA: -A esta firma se
ROT P— )
/ X agregan las firmas
FRVACARSA RTINS del Anexo 1, Anexo

CAR 001201 - PRIVADA REFUNDIDO Pégina 4 de 6 2y Anexo 3.

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012
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ANEXO0 1
CUPOS Y FECHA DE VENCIMIENTO

1.- Monto aprobado linea de crédito:
a)  Montoo Cupo Total

b)  Monto o Cupos para Avances -Se agrega Anexo 1, el cual
se debe completar a mano
2.-Fecha de vencimiento del estado de cuenta:
E— con los datos de cupo y
El cliente declara que para el envio de la informacion fecha de vencimiento de la
tarjeta.

—— -Elcliente debe firmar aqui

CAR 001201 - PRIVADA REFUNDIDO Pagina 6 de 6

estros preoederiemeniedeberdmendestr s vokrkenese senbd en el preserie nstumenoy susrbrla Sckoh de oo
\ohriara corespondenied sequoepectio.
Uﬂp&mmmmaRMyMCemmdebs

fete i compnen b Stk e Foporan Vumanaxmmbadfm 5 enqeesth d
Ol pistasageeginde ik noomes sprs e bndady

Se debe marcar el (los) seguro(s) que
¢l cliente decida contratar,

e S e oo Vo ctendy eqresanene aonniczoinde
prekameneyceerend s en oonocmer desus osts, ondoones e rberay demés condoones

‘ -Luego el cliente firma si contrata el
(ARSA CLEENTE
e e | > (los) segurols)

RUT RUT

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012
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ANEXO. 3
CONTRATOY REGLAMENTO DE CREDITO TARJETA RIPLEY SISTEMA SALDO REFUNDIDO

el
%%vdmﬁ?mw%m%wmmmmm% Se agrega Anexo 3 de

o Servicio al Cliente donde se
alenain dedceso, el Cherleserd conlackado o uno de nuestos eeculvos de senvional cdenkeparaentregere faresolucd . .
informa al cliente los

N b b e o By v WD o e
a a2t frsy 002 200 hrs, exepl para :
bl e s que peadeoma s 24 s el i, b s delaseene,lamando al 800 222 600, |ugares y teléfonos donde
(Como ure o e resquardariasequdad e omecin e nuesiros Clenles pesa cblrer acceso anlomancn de sados y aupos

herle debe myeser sy ke secre, ya e en nuestos emineles Rpleymélcos en s Tiendzs Rl en nuesto pord fenceo en puede acceder d

wiwkrpeyd oenformaeeinca ennuesto Conlacd Cenier. B ‘

Las partes imen €l presenke anexo y declrando hebedo eido y estar en conocimenko de su confendo informacién.

- El cliente debe firmar aqui

CAR 001201 - PRIVADA REFUNDIDO Pagina 6 de 6

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012

Usa su Tarjeta:

La ley exige informar el Costo Total y CAE en toda publicidad en que se informe una
cuota o tasa de interés de referencia y que se realice por cualquier medio masivo o0
individual:

COSTO TOTAL DEL CREDITO = (N° Cuotas * Monto Cuota) + Impuesto al
Crédito

CAE PUBLICITARIO = Carga Anual Equivalente

59



Aplica para los productos Compras en cuotas, Refinanciamiento, Opciones de Pago,
Avances y Super Avance (SAV). En caso de consulta de un cliente informar, “Sesior(a),
CAE significa Carga Anual Equivalente, y es un indicador que refleja el valor total de
un crédito. Esta expresado en porcentaje, y permite comparar en forma mas facil y

con mayor informacion”

El CAE Publicitario es un indicador que sirve para comparar entre los emisores de
tarjetas de crédito y verificar cual efectivamente es el mas econdmico, comparando

mismo plazo sobre un mismo monto, por ende el méas barato sera el CAE més bajo

ejemplo:
Emisor A Emisor B
Precio: $339.990 Precio: $339.990
6 cuotas de $65.413 6 cuotas de $66.105
Costo Total $393.497 Costo Total $396.828
CAE: 44.88% CAE: 47.76%

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012

Si el cliente desea simular un crédito en efectivo el sistema ITF cuenta con esta
herramienta en donde de forma facil y rapida se simula el monto y el plazo a solicitar

por el cliente y luego se puede imprimir.
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Y i PLATAFORMA COMERCI#
b\ Blsqueda Clientes
"K‘ Asignar Sucursal
, Cambio de Clave
4 TABLAS GENERALES
» 2 ADMISION 2009

» (2 MANTENEDORES ADMISI! Dialogosimulacion
v Entidad CAREA QAT
» |iglE5TADO O PAGO

]
Producto-Subproducts pREFERENTE Resultado de la Simulacidn A CREDITO
> ‘FIDELIZACIOM 2009 Primer Vencimiento 15/08/12  Monto Interés Corente $13.009,00

v @misks 2009 R T Taga Dierdo 0,0000 beifire A STILOS

.'rms Monte Capital $150,000,00 Tasa Efectiva 1,000 Tasa Comardal 1,3000 IRAS
Tasa Anual 15,6000 ITE $900,00
Valor Cuota $13.617,00 Difarido 0
Valor Cucts 1 $13.617,00 Valor dltima cuots $13.617,00
Costo Total del Crédito $164.304,00 CAE publictario 12,62%
I do Grupo Comisidn Monto Intarés Diferido $0,00
» VVERIFICACIONES 2009 Identificador de Plazo 0 Monto Intards Dasfase $435,00

L] Comisiones

| Sin Me o
_jTAm por conrato Sin Mes Diferido

L) simulador Ratall g (1

¥ 2 Horosidad en Cazas Con Costo de Administracién o Mantecién de linea de Crédito
€} sl UF $0,08 pasos(§) 199,00
» (4 Hittorics |Desarollo del Negoco | Cermar)

#| IMPRESION OPX

b 1y scoma

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012

El nuevo estado de cuenta comenz0 a regir desde el 5 de agosto del 2012 en donde se
incluye CAE proforma que sirve para comparar en las mismas condiciones hipotéticas,
el uso de la tarjeta Ripley en compras, avances o crédito refundido, con otros emisores

de Tarjeta de Crédito, en el supuesto de deuda de UF 20, a 12 meses. !

11Ver Anexo N2 2, Nuevo estado de Cuenta
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CAE prepago, sirve para conocer cuento cuesta prepagar la totalidad de la deuda en la
tarjeta Ripley. Ademas se eliminan ofertas de informacion comercial al inverso del

estado de cuenta.

Decide liquidar la tarjeta:

Es un certificado de prepago en donde se realiza s6lo cuando el cliente expresa su
intencion de prepagar su deuda. El Informe de Liquidacion contiene el monto total
adeudado por el cliente y tiene una vigencia de 10 dias hébiles, el cual debe ser
entregado a cualquier cliente que lo solicite. EI plazo de 3 dias habiles para entregarla
al cliente. En la Liquidacion se considera una proyeccion de los intereses (corrientes —
mora) que se devengaran hasta la fecha o plazo de pago de la Liquidacion. En caso que
el cliente haya efectuado transacciones después de solicitar la Liquidacion (compras,
avances, cargos, seguros, etc.), la puede hacer efectiva. Sin embargo en el proximo
estado de cuenta se le cobraran las transacciones posteriores. Si se generan gastos de
cobranza o cobro de administracion durante la vigencia de la liquidacién, no se pueden
cobrar al cliente estos se deben reversar, siempre y cuando el cliente tenga mas de 15
dias de mora cuando pidid la liquidacion son parte de deuda a pagar., pero si el cliente
cumple maés de 15 dias de mora cae en fecha posterior a la solicitud de la liquidacion,

no se cobran.
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LIQUIDACION DE LA TARJETA DE CREDITO

Fecha Solicitud

Fecha de Emision

Fecha de Entrega

Periodo de Vigencia

Identificador Titular

Mombre

Apellido Paterno

Apellido Materno

Rut

Numero de Tarjeta

Numero de Operacion

Fecha contrato apertura linea de crédito 10y

Tasa Mensual Aplicable

do Refund

clving. Pz

j . debera indicarse el ma
de tasa mensual de compra en cuotas |

Tipo de Prepago

Cuadro Monto total a Pagar segin fecha de pago de la Liquidacion

Monto total Monto Comision | Monto Total a
Fecha Pago

Adeudado de Prepago Pagar
03/02/2012 SRHNNHK SRHNMAHK SRMMKKK
04,/02,/2012 SHNKENK
05/02,/2012 SHNKENK
06/02,/2012 SHNKENK
07/02/2012 SHNKENK
03/02,/2012 SREMENK
09/02,/2012 SREMENK
10/02,/2012 SHREMENK
11/02/2012 SHEMMNN
12/02/2012 SHEMMNN
13/02,/2012 SHEMNNK
14,/02,/2012 SHEMNNK
15/02,/2012 SRMMMNN
16/02,/2012 SRMMNNN

Mombre Usuario Juznito Perez FIRMA O

Sucursal

TIMBRE AREA

El monte total @ pagar informado en la presente

CAR 5.4

iquidacién podria no incluir eventuales transacciones efectuadas en comercios

asociados no comunicadas y/o no procesadas por CAR S.A. a la fecha de emisidn de esta
extrajudicial ni los intereses moratorios que pudieran generarse.

iquidacién, ni los gastos de cobranza

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012
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3.4.1 Cambios en las politicas de riesgo para clientes nuevos que deseen obtener
su Tarjeta Ripley.

Asi como la compafiia tuvo que adaptar sus procedimientos rapidamente, también
tuvieron que tomar los resguardos necesarios en el area de riesgo en cuanto a la
captacion de clientes, la principal via modificada fue la captacién normal puesto que
dentro de este grupo estan los clientes que solicitan la tarjeta y la empresa decide a
través de sus politicas si lo otorga o no , a diferencia de la captacion express en la cual
existe un grupo de clientes en el cual la compafiia les quiere vender el producto tarjeta

a toda costa, puesto que son clientes menos riesgosos y por lo general més rentables.

Los principales cambios ocurrieron en la politica fueron en los siguientes mercados:

Mercado Pensionado y/o Jubilado:

. Acreditar ingresos sobre $200.000 liquidos.

Mercado Estudiantes de educacion Superior:

o Acreditar el cuarto afio de la carrera ya sea cursado o cursando.
o Ya no se solicitan los Rut de los padres para verificar informes comerciales.
o Se aceptan todas las Universidades sin embargo si el cliente estudia en DUOC o

INACAP vy acredita una carrea profesional superior a 4 afios se le puede otorgar un
crédito solo por excepcion.

o Los cupos compras de los estudiantes Gnicamente se otorgan por $50.000.
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Mercado Independiente:

o Edad entre 30 y 75 afos.

Mercado Dependiente:

o Edad entre 25 y 75 afios.

o Renta depurada de $200.000, acreditando 6 meses de antigiiedad laboral.

o Sin embargo si el cliente tiene entre 21 y 24 afios de edad su antigiedad laboral

debera ser de 1 afio y su renta depurada igual o superior a $500.000.

En Captacion Express la unica modificacion fue que todos los clientes ofertados por
ésta via y que acepten la Tarjeta Ripley se les debera aperturar la tarjeta aun que no
cumplan con algun requisito general como teléfono de red fija y/o domicilio particular,

pues de ser asi se les otorgara un cupo de $50.000.

Otro cambio importante fue en que los seguros ya no deben ser obligatorios por ende
segun el nuevo procedimiento las captadoras deben obligatoriamente ofrecer los seguros
asociados a la apertura de la Tarjeta Ripley, sin embargo el cliente es quien decide o0 no
firmarlo luego de conocer las condiciones, y en caso de no ser contratado por el cliente,
estd absolutamente prohibido condicionar el otorgamiento del crédito por la no

contratacion de aquellos.
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DERRIBANDO MITO 3

Los seguros asociados a la Tarjeta son obligatorios.
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Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012

En Ripley existe la segmentacion de clientes denominada Baskets en donde se
revisaron distintas combinaciones de segmentos para agrupar clientes con utilidad
marginal similar. Los segmentos se desarrollan en base a las variables que corresponde

a informacion facil de identificar al momento de la captacion.
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Inicialmente se identifican 5 grupos. La Utilidad Marginal total es $77.758.

Utilidad Total
Grupo (MMS)

o 4825
T
0 19%
£
0
il
0 6,006
0
g 2%
)
t 5,200
21%
l 7800
0 3%
2
0
£
0
i 1,049
g 0%
T
0

Clientes

64.741

0%

60.813

19%

107.385

34%

57.004

18%

Utilidad Marginal
(Por Cliente)

9160.368

592.765

585,664

72634

§18.404

Criterio

Mujeres Dependientes e Independientes con
Renta>$400.000

Mujeres Dependientes e Independientes con Renta
<=5400.000

Hombres Dependientes con Renta >$300.000

lubilados, Duedas de Casay Hombres Independientes
conRenta >5300.000

EstudiantesyHombres Dependientes e Independientes
con Renta <=9300.000

Fuente: Elaboracion area Inteligencia Comercial Ripley.
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Se puede observar una evolucion en el perfil del consumidor en Chile de manera méas
marcada durante la ultima década del pais junto con una serie de cambios significativos
en la vida de las personas y como estan perciben y desarrollan su futuro y su calidad de
vida. Junto con esto buscan la capacidad de poder alcanzar la tan anhelada movilidad
social, accediendo a mejores niveles educacionales, sumado a una fuerte caida en la
tasa de natalidad, la incorporacion de la mujer a la vida laboral ,y el acceso a viviendas
de mejor infraestructura y equipamiento, lo que persigue obtener una mejor calidad de
vida, el acceso a la informacion de manera inmediata con la masificacion de Internet, el
acceso a articulos electronicos como el computador , de manera mas sencilla y
accesible para todos a través del crédito que hasta ese entonces estaba limitado para solo
unos pocos. Si bien en un comienzo este mercado era casi invisible en la actualidad es
un gran y consolidado mercado, desencadenado no solo por un auge econémico Si
también por un avance cultural, ya que el consumidor en la actualidad, se preocupa por
mantenerse informado, mas exigente, menos comprometido con las marcas y mas

selectivo a la hora del consumo y de seleccionar el medio de pago mas conveniente.
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3.5 El fortalecimiento y credibilidad del area bancaria, por ende la

incorporacion de CAR S.A. a Banco Ripley.

Con todo el revuelo causado publicamente ante las practicas financieras realizadas por
una multitienda, teniendo a toda la industria bajo la critica social de todos los entes del
pais y asi mismo también produciendo que la imagen de la industria decaiga ante los
consumidores, en este sentido el area Bancaria se fortalece puestos los procesos y
procedimientos son mucho mas restringidos y normados por ciertas entidades siendo la
méas fuerte la SBIF, asi la industria Bancaria marca la diferencia ante el Retail

Financiero con su imagen y servicio otorgado a los clientes.

He aqui en donde Ripley como compafiia decide dar un paso gigantesco y pionero
dentro del Retail Financiero y su historia, puesto ante el fortalecimiento de la imagen
bancaria, deciden encontrar una oportunidad en que su Banco Ripley y CAR( Crédito
Automatico Ripley, administradora de tarjetas de crédito) puedan funcionar como un
todo, puesto que la compafiia nota la importancia de la transparencia ante los legislativo
y la evolucion del consumidor, pues es entonces donde la empresa comunica que no
tienen nada que ocultar porque todos sus procesos son integros con la norma y
transparentes de cara a sus clientes, por ende se encuentran dispuestos a que los
fiscalicen con mayor rigurosidad. Por ende Banco Ripley ha mostrado una favorable
evolucion a lo largo de su existencia, en particular en los ultimos cinco afios se ha
consolidado como un banco con una estrategia definida y consistente, con resultados

estables y una cartera sana.
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Producto del gran hito que fue la integracion del Banco con el negocio de la tarjeta
Ripley (CAR S.A) el dia 27 de diciembre de 2013, se han producido positivos cambios
materiales en los estados financieros de la compafiia. Creciendo a paso agigantados la

participacion de la empresa en la industria bancaria.

Creando una vision general y una excelente noticia para Banco Ripley porque entrega
un potente y diferenciador canal de comercializacion, 43 centros de servicios siendo el
primer retail que Bancariza su negocio (supervisado por la SBIF). EI nimero de clientes
que aporta CAR es una gran base de clientes transaccional siendo méas de 2 millones de
clientes tarjetahabientes, Se transforman en el banco n°l en numero de tarjetas de
crédito y alcanzan una capitalizacion por aumento de capital por MM$ 165.000 en

diciembre 2013.

El desarrollo y estrategia Integral de la Banca de Personas es que flujo de clientes a la
tienda aproxima clientes a las sucursales bancarias y generan la venta donde esta el
cliente, por ende implica un bajo costo de captacién y la experiencia de la tienda
fomenta la retencion otorgando que la base de clientes retail es de grandes
oportunidades. Parte de las ventajas de la Integracion es el acceso a las ofertas de
productos bancarios relevantes a su segmento creando productos nuevos como tarjeta de
débito, cuenta vista, linea de sobregiro Creciendo y uniendo las sinergias operativas en
donde logran estandarizar el modelo de negocio comudn en todos los paises en que la

compafiia esta presente y asi fortalecer enormemente la estructura financiera.
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Banco Ripley es el mayor emisor de tarjetas de crédito del sistema, con méas de 3
millones de tarjetas vigentes a mayo de 2014, de las cuales 2,2 millones son titulares y

1,1 millones cuentan con facturacion mensual.

Total de tarjetas vigentes por

emisor
(mayo 2014~ millones)

3,0

1,5 1
1,0 1

Banco Ripley
Santander
Banco de Chile
Banco Estado
BCI

BBVA

Itad
Corpbanca
Scotiabank
SMU

Banco Falabella
Coopeuch
Banco Security
BICE

Banco Paris
Consorcio
Internacional

Ndmero de tarjetas con operaciones

(miles)
ziﬁ

Ripley C1 = 3

Fuente: Encuentros mensuales de lideres Banco Ripley Octubre 2014
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Crecimiento y Rentabilidad en 2014 Informacion de Mayo 13-Mayo 14

Ripley Cl c2 3

Fuente: Encuentros mensuales de lideres Banco Ripley Octubre 2014

Ripley crece un +19% en el total de su cartera sin embargo comparandolo con el resto
de la industria retail chilena, el segmento C1 crece en un 3,6%, el C2 +14,4% y el C3

cae en un -1,7%.

Ademéas Ripley comienza a liderar el crecimiento en los distintos segmentos

Socioeconoémicos creciendo mayormente en el segmento C1 Y C3.

72



El crecimiento exponencial de Tarjeta Ripley, también esta dado por el desarrollo de su
nuevo producto Tarjeta Ripley Mastercard en donde es ofrecida s6lo por el Canal de
Captacion Express a partir de Marzo del 2012 en un piloto realizado en las sucursales de
la Region Metropolitana como Puente, Crilldén, Huérfanos y Parque Arauco, siendo este
masificado sélo en el primer trimestre del 2013 hacia todo el pais. El fortalecimiento de
la alianza Tarjeta Ripley y Mastercard ha potenciado la transaccionabilidad de los
clientes de manera abismante puesto que el cliente esta utilizando su Mastercard Ripley
un 200% mas fuera de la sucursal, es decir ya no solo la utiliza para mejorar su calidad
de vida con productos de Tienda sino también para otras necesidades mas basicas,
siendo la Industria de los Supermercados quienes lideran el uso ( Supermercados Lider)

seguidos por el resto de las empresas de retail (Falabella).

La Tarjeta Ripley Mastercard ha desarrollado mas de 250.000 nuevas tarjetas en Chile
convirtiendo a Ripley que es el emisor nimero uno de nuevas tarjetas de crédito para
Mastercard en Chile produciendo asi mayor transaccionabilidad al estar disponible en
toda la red Transbank y permite revolving en vez de crédito en cuotas tradicional, el
revolving es definido de acuerdo al perfil de cada cliente optando la compafiia por tener
2 opciones una por el 10% vy la otra por el 30% del valor total de la cuota a pagar, de

esta forma también se evitan las disminuciones de colocaciones por pago de cuotas.
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Alto Potencial de Crecimiento.

DESDE TARJETA
RIPLEY CLASICA

FORMANDO UN BANCO
ENFOCADO EN LAS
NECESIDADES DE LOS
CLIENTES

Fuente: Elaboracidn propia a partir de encuentros mensuales de lideres Banco Ripley
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Crecimiento de Cartera Total en el Stock de colocaciones y de ambas redes CAR Y

Banco Ripley, informacion actualizada Agostol14.

Cartera Total CAR
MM$ Ene  Feb Mar Abr Ma Jun Juu  Ago  Sep  Oct Nov-Dic  PromPeriodo

2013 381594 377.253 371869 371364 373.443 375.086 379.084 381.237 378.983 381.187 388.874 427966  376.366
2014 423369 422543 421251 424213 433477 441.486 445.892 447.79% 432503
Ppto2014  420.783 416.997 416.424 414710 418919 421519 423.508 424.074 423168 425564 431880 471126  419.617

Var2014-2013  109% 120% 133% 142% 161% 177% 176% 175% 14,9%
Var2014-Ppto  06% 13% 12% 23% 35% 47% 53% 56% 31%

Cartera Total BANCO
MM$ Ene  Feb Mar Abr Ma Jun Juu  Ago  Sep ~ Oct Nov-Dic PromPeriodo

2013 167.265 167.483 165.662 164.098 163.791 164972 167.116 168.640 168.693 170.573 172747 173.655  166.128
2014 175.219 175.749 176.920 178.767 180.077 181832 184.289 186.484 179.917
Ppto2014  167.840 169.132 170.302 171131 172.478 175.586 178.290 180.812 181.020 182.495 184.423 185515  173.1%

Var2014-2013  48% 49% 68% 89% 99% 102% 103% 10,6% 83%
Var2014-Ppto  44% 39% 39% 45% 44% 36% 34% 3% 39%

Cartera Total Consolidado

MM$ Ene  Feb Mar  Abr Ma Jun  Jul  Ago  SepOctNov-Dic PromPeriodo
2013 548.859 544736 537.531 535.462 537.234 540.058 546.200 549.877 547.676 551760 561621 601621  542.495
2014 598.588 598.292 598.171 602.980 613.554 623.318 630.181 634.279 612.420
Ppto2014 588623 586.129 586.726 585.841 591397 597.105 601798 604.886 604.188 608.059 616303 656.641 592813
Var2014-2013  91% 98% 113% 126% 142% 154% 154% 153% 12.9%
Var2014-Ppto ~ 17%  21% 20% 29% 37% 44% 47% 49% 33%

Fuente: Encuentros mensuales de lideres Banco Ripley Octubre 2014
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Evolucion en Captacion de Clientes, informacién actualizada Agosto 2014

Evolucién Captacion de Clientes | —
MMS$ Ene  Feb  Mar  Abr Nov  Dic ACUMANO
013 19609 17688 18993 26212 3191 33671 34616 32359 26944 31967 35694 51623 215059
014 2478 23363 27671 35007 39429 42148 42518 41352 275,666

Ppto2014  30.000 28.000 31.000 30.000 30.600 31500 32550 31310 28.000 32085 31.800 45000  244.960

Var2014-2013  233% 321% 457% 336% 236% 252% 228% 27.8% 28,2%
Var2014-Ppto  -194% -166% -107% 167% 289% 338% 306% 321% 125%

Fuente: Encuentros mensuales de lideres Banco Ripley Octubre 2014

Resultados del Sistema Bancario Acumulado a Julio 2014

Margen de Comisiones Negoci RecuPerac. de Resultado Mesa como
intereses  Netas Mesa ; ICiCiC Depurado 44 e
castigados sinMesa Resultado Resultado
Banco de Chile 717668 155.799 66.020 24164 355.261 289.241 19% 4%
Banco Santander-Chile 761.280 129.661 72.001 33633 333.294 261293 2% 39%
Banco de Crédito e Inversiones 438622 118409 61.065 23.562 194.332 133.267 31% 61%
Scotiabank Chile 145585 30198 914 17.0711 50.770 51.684 2% 59%
Corpbanca 364.074 91443 97.929 14.110 145.057 47128 68% 63%
Banco Itat Chile 114.906 40019 16.174 3901 43.689 21515 31% 2%
52555 GITES TSSO
Banco Bice 53521 20760 19.8%4 375 35713 15819 56% 58%
Banco Security 65696 21218 2278 2409 371.325 15.047 60% 57%
: T R 1is e SR % %
Rabobank Chile | 18.248 1.049 -2814 20 645 3459 436%  163%
. ‘ 193 2478 3375 3 2%
Banco del Estado de Chile 444237 105.000 81.288 46.047 74023 -7.265 110% 142%
The Bank of Tokyo-Mitsubishi UFJ, Lid. 2281 611 62 0 682 60 91% N%
Banco de la Nacion Argentina 705 53 13 0 20 197 6% 25%
HSBC Bank (Chile) 9784 1.330 1141 0 336 -805 340% 396%
Banco Consorcio 2116 2388 25755 540 26.558 803 97% 9%
Banco do Brasil SA. m 119 750 0 -540 129 139% 2%
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, Chile 137.803 28.856 49455 14.6% 54630 5175 91% 53%
Banco Internacional 16.095 1448 6.341 1919 3018 333 210% 48%
JP Morgan Chase Bank, N.A. 3549 984 6.239 0 3.984 2255 157% 25%
Deutsche Bank (Chile) 2133 45 13309 0 6.864 6445 194% %
Banco Penta 312 4723 20063 0 7621 12436 263% 62%

3521584 794.089 563,609 n206569mmn 862382 A0% 56%

Fuente: Encuentros mensuales de lideres Banco Ripley Octubre 2014
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Con esta exitosa integracion de negocio, nacen también nuevos proyectos para ambas
redes de sucursales de Banco y Tienda, los productos financieros actuales son:

1. Banco Ripley:

o Credito de consumo.

o Cuenta corriente.

o Consolidacion de deuda.

o Crédito Hipotecario.

o Crédito Automotriz.

o Tarjeta Mastercard, Gold e Internacional.
o Depositos a Plazo.

2. CAR SA.:

o Tarjeta Ripley Clasica (TR).

o Tarjeta Ripley Mastercard (TAM).
o SUper avance (SAV).

o Avance en efectivo (AV).

o Refinanciamiento (REF).

o Renegociacion (REN)
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Sin embargo ambas redes deben sociabilizar y trabajar unidas aprendiendo del negocio
una de la otra, puesto que ahora Banco Ripley ya se encuentra vendiendo avances a
través de un terminal financiero, deberd comenzar a embozar tarjetas Ripley y vender
Super avance, CAR por su parte ya se encuentra con el mayor proyecto en tienda como
es la consolidacion de deuda que poco a poco se va masificando a lo largo del pais este
es uno de los proyectos mas ambiciosos puesto que la mayor cantidad de clientes se
dirige a los Centros de Servicios por ende a la mayoria de ellos les pueden ofrecer y
cursar una consolidacién de deuda sin embargo el paso final debe obligatoriamente
cursarse en la sucursal del banco puesto que legalmente los Centros de Servicios no
estan autorizados para emitir vales vista para los clientes ademas se busca la mejor
forma para vender el producto a estos clientes puesto que una consolidacion puede durar
dias en que el cliente tome una decisién , los proyectos a seguir en mediano plazo
basicamente es vender los producto de red Banco en las sucursales para aprovechar el

mayor flujo de clientes para cuentas corrientes y créditos automotriz.
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Actualmente la tienda también se encuentra con un proyecto masivo llamado “Cambio
de Producto” masificado en Octubre 2014 en todo el pais, este proceso consta en que
todos los clientes actuales con Tarjeta Ripley Clasica se cambien a Tarjeta Ripley
Mastercard Chip ( la cual también posee un costo de mantencion mas alto, puesto que el
cobro es de $2019 en una TR clasica y en una TAM Chip es de $2.890, recaudando asi
mayores ingresos por la compafiia para apalear las proximas bajas de la tasa maxima
convencional, se estiman MM$2.000 extras anuales por concepto de costos de
administracion y mantencion de la tarjeta) en lo cual el cambio de producto se ofrece de
igual forma que una Captacion Express con el fin de informar a la mayor cantidad de
clientes posibles, es decir en los terminales financieros de la tienda en donde el
vendedor informa al cliente que tiene disponible el cambio de tarjeta y lo invita dirigirse
al Centro de Servicios para realizar el cambio y actualizar contrato ademas de
comentarle que tendrad una atencion preferencial si decide cambiar su producto, con el
fin principal de seguir aumentando a pasos agigantados la transaccionalidad de los
clientes en miles de comercios asociados en Chile y el mundo, de esta forma la
compafiia puede seguir creciendo en cartera y colocaciones, ofreciendo un revolving al
cual estos clientes no tenian acceso con la Tarjeta Ripley Clasica se espera que durante
los proximos 4 afios el 100% de los clientes se encuentren migrados a Tarjeta Ripley

Mastercard Chip.
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Conclusiones

En general se logro demostrar como las compafiias del Retail Financiero son dindmicas
y logran reaccionar de forma répida e inmediata a los cambios producidos en la
industria, poniendo todos sus recursos a disposicion para seguir rentabilizando el
negocio, sin afectar a los clientes y tampoco infringir la norma legal, puesto que el
negocio que realizan es altamente rentable debido que los montos de los créditos que
ellos prestan a los consumidores son inferiores a $4.000.000, por ende se encuentran
bajo el marco legal de cobrar la mayor tasa maxima convencional debido a que apuntan
a los segmentos socioeconémicos mas bajos de esta sociedad, los detractores a este
modelo indican que el modelo de este negocio es una usura porque son pocas las
regulaciones y muchos los millones puesto que su tipo de clientes en general no tienen
acceso a créditos con tasas mas bajas en la banca y que los clientes destinan alrededor
del 60% de sus ingresos para pagar este tipo de deudas segun la encuesta CASEN del
2006 y que en momentos de desaceleracion econdmica como la actual vivida en el 2014
se hace imposible de sustentar, haciendo que los consumidores no puedan pagar sus
obligaciones y obligandolos practicamente a refinanciar sus deudas para no caer en
mora en sistema financiero o DICOM vy a su vez pueda traer cobranzas judiciales. Sin
embargo quienes trabajan en el Retail Financiero defienden a toda costa el modelo de
negocio pues ayudan a mejorar la calidad de vida de muchas personas que no tienen
acceso a la compra de electrodomésticos, linea blanca o tecnologia por ejemplo de

forma inmediata logrando asi la fidelidad de sus clientes, ademas Claudio Ortiz

80



Presidente del comité del Retail Financiero en un reportaje llamado “Chile en cuotas”
emitido por TVN en su programa Informe Especial emitido en el 2012, deja claro que el
problema de la desigualdad del ingreso en Chile es un tema de Politica Publica y no de
responsabilidad de las empresas prestadoras de tarjetas de crédito puesto que ellas
ayudan a mejorar el acceso a bienes y servicios de los consumidores, cosa que con sus
actuales sueldos son imposibles de costear.

El caso de La Polar fue un claro ejemplo de la poca regulacion legal que existe en Chile
para las instituciones no bancarias, y la cual deja bajo el ojo del huracan a todas las
empresas del rubro, este hito marca un antes y un después en la forma de actuar de estas
empresas puesto que con la llegada del SERNAC Financiero comienzan mayores
regulaciones a través de la ley del consumidor, y a raiz de estos los propios clientes
comienzan a educarse mas sobre sus derechos y deberes, aumentando exponencialmente
los reclamos en los centros de servicios al clientes de las multitiendas y también en el
Sernac como un ente conciliador, sin embargo aun existen vacios legales respecto al
tema y se hace necesario el mayor control y regulacion por parte del Gobierno a esta

industria y asi velar por el bienestar de ambas partes y la sana competencia.

En el caso de Ripley se detall6 el paso a paso en la captacién de nuevos clientes y la
calificacion de riesgo, comercial que cada uno de ellos poseen dependiendo su edad,
sexo, empleo y comportamiento de pago, para poder ser sujetos de crédito en la
compafiia, los consumidores no pueden vislumbrar muchas veces estas segregaciones

establecidas por la empresa puesto que cada cliente que se acerca a una captadora ella
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comienza con preguntas como ¢Qué edad tiene? ¢En qué trabaja? , y de acuerdo a las
respuestas de los clientes ellas saben claramente que documentacion solicitar al

momento de proseguir con la solicitud de crédito.

El negocio financiero de Ripley es pionero en Chile uniendo su red Banco con la
Sucursal en sus éareas financieras, obteniendo grandes rentabilidades, con nuevos
productos financieros en ambas redes, aprovechando el gran flujo de clientes de la
tienda y ofreciendo mas alla de una simple tarjeta de crédito que puede utilizar para el
consumo de bienes que ofrecen sino también en una Mastercard Ripley que le permite al
cliente ser utilizada en cualquier comercio que posea el sistema de Transbank optando
también a las cuotas sin interés que cada uno de ellos pueda ofrecer y que la pueda usar
también para servicios de alimentacion, movilizacién e incluso médicos, comunicando
estos beneficios a los clientes y diciéndoles ““ es preferible tenerla y no usarla, a
necesitarla y no tenerla” convirtiéndose asi en el primer Banco con mayor emision de
tarjetas de crédito en la industria ,creciendo sobre ella y a su vez de poseer el 0,8% de
participacion en el mercado bancario actualmente logra cerca del 25% de participacion

en la Banca convirtiéndose en un ente importante en el rubro para la toma de decisiones.
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http://www.sernacfinanciero.cl/wp-content/uploads/2012/08/Manual-de-Uso-del-Sernac-Financiero.pdf
http://stm3.mx/erp_microsoft.html

ANEexos.

Anexo N°1: Condiciones Generales de Otorgamiento Tarjeta Ripley

Para obtener tu tarjeta, debes cumplir con los siguientes requisitos:

1. Tener cédula de identidad vigente (nacional o extranjera con residencia definitiva).
2. Acreditar domicilio permanente y teléfono de red fija.

3. Ser persona natural, con una renta liquida mensual estable y suficiente de manera

de asegurar el adecuado servicio del crédito.

4. Presentar un nivel de empleabilidad estable, que permita asegurar el nivel de
ingresos necesarios para el adecuado servicio del crédito.

5. No tener morosidad o protestos informados en los registros publicos de morosidad.
6. No haber incumplido cualquier tipo de obligacion contraida con CAR S.A. o con
cualquiera de sus filiales 0 empresas relacionadas.

7. Tener la edad definida por cada actividad en la politica de CAR. SA.

8. Cumplir con el nivel de aprobacion contemplado en el mecanismo de evaluacion o
analisis de riesgo utilizado por CAR S.A.

9. No haber sido formalizado por un crimen o simple delito o condenado por un crimen
o simple delito, cuya condena no se encuentre cumplida y eliminado el antecedente
penal respectivo.

10. No haber sido demandado por el cobro de deudas o incumplimiento de obligaciones,
de acuerdo a la informacidn que consta en los registros del poder judicial.

11. No haber sido evaluada y rechazada una solicitud de crédito por parte de CAR S.A.
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durante el periodo comprendido por los 36 meses inmediatamente anteriores.

12. Encontrarse vigente la promocion u oferta establecida por CAR S.A. para acceder al
otorgamiento del crédito que se solicita, si correspondiere.

13. Que no se hayan producido variaciones negativas en los antecedentes entregados a
CAR S.A. para el otorgamiento del crédito, o en las condiciones de los mercados
nacionales y/o internacionales de deuda, bancario o de capitales, que se hayan
producido con posterioridad a la cotizacion efectuada por CAR S.A.

14. Acreditar en forma suficiente, exacta, completa, veraz y oportunamente el
cumplimiento de todas las condiciones enumeradas precedentemente, mediante la

entrega de los documentos y/o antecedentes que permitan dicha acreditacion.
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Anexo N°2: Nuevo Estado de Cuenta

INFORMACION GENERAL:

u Informacidn del Cupo otorgado, utiizado y
disponible para compras y avances.

u Tasas de Interés vigentes: Tasa méadima
vigente a la fecha de emision del Estado de
Cuenta. Con esta tasa se calcula el CAE.

u CAE: Porcentaje que refleja el costo anual de
un crédito calculado en base a UF. 20y 12
meses de plazo.

DETALLE PERIODO ANTERIOR:

# Resumen decomprasy pagos del
periodo anterior

INFORMACION DE PAGO:

Informacion de pago comespondiente al mes
en curso y los vencimientos de los préximos
periodos.

# Monto Total Facturado: considera todos los
movimientos de [a tarjeta, indluidos los cargos,
comisiones, impuestos, saldo adeudado
anterior,si hublere.

u Monto Minimo a Pagar: coresponde a la
parte del Monto Total Facturado que el cliente
debe pagar para no generar cobros por atraso.

! ESTADO DE CUENTA

Paramayorinformacién llama al 600 600 0202

CAEPREPAGO:

Esun porcentaje en base anual, que muestra el
costo total de tus créditos a la fecha de
vencimiento del Estado de Cuenta.

TOTAL OPERACIONES:

Aqui encontrards todas las compras, avances,
pagos y abonos realizados en el periodo que
vas a pagar en este Estado de Cuenta.

CUADRO EVOLUTIVO:
Evolutivo de los Montos Facturados y los
montos pagados de los Utimos 6 meses.

Fuente: Intranet Ripley capacitacion entrada en vigencia SERNAC Financiero 2012

Anexo N23: KPI del Negocio Financiero Banco Ripley y CAR.



Clientes con EPU

1.233.202
————  1.196.128

1.077.110

+145% +31%
= s

ago-13 ago-14 Ppto 14

% Venta con Tarjeta

51,33% 51,33%
49,20%
-213pp 213pp
- <
ago-13 ago-14 Ppto 14

Pérdida Neta

6,93%
6,09% 6,21%
+0,12pp -072pp
H=-M-
ago-13 ago-14 Ppto 14

Flujo de Colocacion

74.942
72.924
64.111
169% +28%
-
ago-13 ago-14 Ppto 14

Cartera Consumo

634.279
610.111

543.179

| +168% +40%
‘ = <

ago-13 ago-14 Ppto 14

Ratio de Eficiencia

62,62%
60,09%

56,26%
-637pp -383pp

ago-13 ago-14 Ppto 14
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Basilea

19,76%

ago-14 Ppto 14

ROA

0
4'97% M
[ 4,15%
+0,50pp +132pp
nd And
ago-13 ago-14 Ppto 14

Pérdida Neta SC

6,93%
6,55%
6,48% | -
+0.07pp +0,38pp
H-M-
ago-13 ago-14 Ppto 14

ROE

o,
18,91% 21,43%
15,69%
+2,52pp -574pp
- =
ago-13 ago-14 Ppto 14

Ratio Mora a 30 Dias

10,50%

10,29%

10,04%

+0,25pp +021pp
M-

ago-13 ago-14 Ppto 14

Tasa Implicita

2,46%

2,45%
2,40%
+006pp +001pp
M-
ago-13 ago-14 Ppto 14

Fuente: Encuentros mensuales de lideres Banco Ripley Octubre 2014
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Anexo N°3: Ventas AV/SAV y Consumo en 2014,

Veta et AV- AV - Consig —

WS be R M M Ny g W e S O N D ACMAND

I 000 4D 2683 238 DYY 16 61102
T 25805 749 N8 B it
b6 BT% D68 B 152 8201 1% B0 I 218 Bes 2807

Vel e 5h 418k L%h Rk B0 Bk 1k 1%
Vrllldpto 12t 2% T 8k 3% 34 95k 3k B

Fuente: Encuentros mensuales de lideres Banco Ripley Octubre 2014
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