Juzgado : 8¢ Juzgado Civil de Santiago

Rol : C-2361-2022
Cuaderno :  Principal
Procedimiento : Especial para la Defensa del Interés Colectivo o Difuso

de la Ley N°19.496

Caratulado :  Servicio Nacional del Consumidor con Scotiabank Chile

En lo Principal: Solicitan aprobacién de avenimiento. En el Otrosi: acredita
personeria.

S. J. L. en lo Civil de Santiago (8°)

Carolina Gonzalez Venegas, ingeniera, Directora Nacional Subrogante del
Servicio Nacional del Consumidor (el “SERNAC") asistida por el abogado José
Luis Pismante Araos; y Pedro Rencoret Gutiérrez, abogado, en representacion
de Scotiabank Chile (“"Scotiabank” o el "Banco”, y todos juntos las “Partes”), en
autos sobre procedimiento especial para la proteccidn del interés colectivo o
difuso de los consumidores caratulado “Servicio Nacional del Consumidor
con Scotiabank Chile”, Rol N°2361-2022, cuaderno principal, a S.S.
respetuosamente decimos:

Que, en atencion al estado procesal de la presente causa y, en virtud de lo
dispuesto en los articulos 52 inciso 8° y siguientes, y 53 B de la Ley N°19.496,
sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores (en adelante “LPDC"),
con el fin de poner término al presente litigio y de precaver un conflicto eventual
por los mismos hechos que los que han dado lugar a este proceso, las Partes
alcanzaron el siguiente avenimiento (el “Acuerdo”), respecto del cual solicitamos
la aprobacién de S.S.

I. ANTECEDENTES

Con fecha 28 de marzo de 2022, SERNAC dedujo una demanda para la
proteccion del interés colectivo y difuso de los consumidores, de conformidad al
procedimiento establecido en el parrafo 3° del titulo IV de la LPDC en contra de
Scotiabank. En esta, a modo general, imputé al Banco (i) cobro por gestiones
realizadas dentro de los 20 dias desde el vencimiento de la deuda, (ii) los gastos
de cobranza extrajudicial cobrados al consumidor no son reflejo de las gestiones
efectivamente realizadas, (iii) los gastos de cobranza extrajudicial no son
calculados correctamente, (iv) hostigamiento al consumidor en razén de las
gestiones de cobranza y realizacién de gestiones de cobranza prohibidas por la
ley, (v) no realizacion de gestion util y no aplicacion del descuento respectivo,
(vi) no entrega de informacidn exigida por la ley al momento de la gestion util o
de cobranza, (viii) no entrega de la informacion debida a los terceros que se
constituyen como garantes del deudor, e (ix) inclusién de clausulas abusivas en
sus contratos de adhesion.
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Contestando el libelo, Scotiabank de manera resumida, afirmé (i) la plena
conformidad de su politica de cobranza extrajudicial a los principios y limites
establecidos por la Ley N°19.496, en particular respecto del cobro de los topes
legales dispuestos por el articulo 37 inciso 2°, (ii) que siempre se entrega a los
consumidores toda la informacion exigida por la LPDC, y (iii) que no se ha
incluido ninguna cldusula abusiva en los contratos, sino que estas estan
plenamente conformes con lo establecido por la doctrina y jurisprudencia
nacional. Asi, sostuvo que no existiria infraccién a la LPDC en su actuar.

Luego, en el procedimiento de autos se citd a conciliacion conforme con lo
establecido en el articulo 52 inciso 9° de la LPDC, la que se dio por frustrada con
fecha 19 de enero de 2023 (folio 61). Desde ese momento las Partes han tenido
conversaciones amistosas en que han acercado las posiciones expuestas a lo
largo de este proceso, arribando al presente avenimiento que se somete a
aprobacion del tribunal.

II. CUESTIONES PREVIAS
1. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DEL ARTicuLO 53 B DE LA LPDC

Como se vera a lo largo de esta presentacion, este avenimiento cumple todos
los requisitos establecidos por el articulo 53 B de la LPDC para que S.S. pueda
aprobarlo integramente:

a) Se establece un conjunto de acciones destinadas a informar a los
consumidores de la existencia de este acuerdo y sus términos mas
relevantes. En particular, el Banco debera publicar el Acuerdo en su
pagina web y en un diario de difusién nacional, en concordancia con lo
ordenado por el articulo 54 de la LPDC.

b) Los montos compensatorios responden a los criterios de universalidad,
proporcionalidad y no discriminacion arbitraria, beneficiando a un total de
61.546 consumidores por un monto de $1.006.963.688 de pesos
chilenos por concepto de restituciones, mas 695,14 Unidades de Fomento
por el grupo de hostigados y 0,15 UTM correspondiente al valor unitario
del “costo del reclamo” cuyo nimero total se determinara segun se detalla
mas adelante en este instrumento. El nimero definitivo de beneficiarios y
los montos totales a pagar seran confirmados a través de un informe de
auditoria externa, conforme a lo detallado en el presente documento.

Todas estas sumas seran pagadas directamente por Scotiabank, en la
forma que se explicara en la Seccion II1.4.

c) La etapa de implementacion del avenimiento comenzara desde que quede
firme o ejecutoriada la resolucidon de S.S. que apruebe este Acuerdo,
contemplandose ademas plazos diferenciados y claros respecto de las
distintas etapas que conforman este avenimiento.

d) Se establece, ademas, una auditoria realizada por una empresa externa
certificada por la Comisidén para el Mercado Financiero ("CMF") que valide
el cumplimiento integro de este avenimiento.
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2. NATURALEZA JURIDICA DEL ACUERDO

El presente Avenimiento, alcanzado de conformidad con el articulo 53 B de la
LPDC, en concordancia con el articulo 52 inciso 11° de la LPDC tiene el caracter
de equivalente jurisdiccional, esto es, de sentencia definitiva, especialmente
para efectos del articulo 54 de la LPDC.

Una vez ejecutoriado, producira efectos erga omnes respecto de los
consumidores a que se refiere.

En mérito de lo expuesto, resultan aplicables, también, el articulo 54 A sobre el
contenido de los avisos, en aquella parte que sea pertinente, y los articulos 54
B, 54 Cy 54 D en lo que refiere a la reserva de los derechos de los consumidores,
todos de la LPDC.

III. TERMINOS DEL AVENIMIENTO
1. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL ACUERDO

Las Partes acuerdan que el presente avenimiento alcanza a la totalidad de los
consumidores que se hayan visto afectados por alguna de las conductas
imputadas por el SERNAC a Scotiabank en la demanda durante el periodo
comprendido entre el 12 de mayo de 2020 y el 12 de mayo de 2022.

Segun la informacion proporcionada por Scotiabank, el numero total de
consumidores afectados y, por ende, beneficiados por el presente acuerdo es de
61.546 (sesenta y un mil quinientos cuarenta y seis quinientos cuarenta y seis),
respecto de los cuales procederan las restituciones e indemnizaciones conforme
se expresa en lo sucesivo. El numero definitivo de beneficiarios y los montos
totales a pagar seran confirmados a través de un informe de auditoria externa,
conforme a lo detallado en el presente documento.

2. DETERMINACION DE LOS GRUPOS Y SUBGRUPOS DEL PRESENTE ACUERDO PARA
COMPENSACIONES E INDEMNIZACIONES

Para efectos del presente Acuerdo, se establecen los siguientes grupos de
compensaciones e indemnizaciones:

a. Grupo 1: Clientes y exclientes a quienes se les hayan realizado cobros por
las gestiones de cobranza extrajudicial realizadas dentro de los primeros 20 dias
desde el vencimiento de la deuda, o clientes y exclientes sin gestién con cobros
después de los 21 dias de mora.

Este grupo comprende a 37.099 consumidores, a quienes se les restituira el
monto total concreto que se les haya cobrado indebidamente, por un total de
$837.150.965 pesos chilenos. Sin perjuicio de lo anterior, el monto concreto a
pagar a este grupo quedara sujeto a lo que senale el informe de auditoria.

b. Grupo 2: Clientes y exclientes a quienes se les hayan cobrado montos por
concepto de gastos de cobranza extrajudicial que impliquen superar el tope legal
establecido por el articulo 37 inciso 2° de la LPDC.

Este grupo comprende a 3.883 consumidores, a quienes se les restituira el
monto total concreto que se les haya cobrado indebidamente, por un total de
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$15.034.383 de pesos chilenos. Sin perjuicio de lo anterior, el monto concreto a
pagar a este grupo quedara sujeto a lo que sefiale el informe de auditoria.

c. Grupo 3: Clientes y exclientes a quienes no se les haya aplicado el descuento
de 0,2 Unidades de Fomento ("UF”) dispuesto por el articulo 37 inciso 2° de la
LPDC por no haber realizado una gestion util dentro de los primeros 15 dias
desde el vencimiento de la deuda.

Este grupo comprende a 25.654 consumidores, a quienes se les restituird el
monto total concreto que se les haya cobrado indebidamente, por un total de
$146.775.113 pesos chilenos. Sin perjuicio de lo anterior, el monto concreto a
pagar a este grupo quedara sujeto a lo que sefale el informe de auditoria

En particular, el monto que se restituird dependera del valor de cada cuota
individualmente considerada respecto de la cual se haya debido realizar el
descuento, por lo que, en caso de que el valor de la cuota sea menor a 0,2 UF,
el monto de la restitucidn sera equivalente al valor de la cuota.

d. Grupo 4: Clientes y exclientes a quienes involuntariamente se les hayan
realizado gestiones de cobranza extrajudicial calificadas como de
“hostigamiento” por el SERNAC.

Este grupo comprende a 6.831 consumidores?, a quienes se les compensara
por las eventuales molestias que hayan podido sufrir como consecuencia de
estas gestiones de cobranza extrajudicial, por un monto total de 695,14
Unidades de Fomento (“"UF”). Sin perjuicio de lo anterior, el monto concreto a
pagar a este grupo 4 quedara sujeto a lo que seiale el informe de auditoria. Este
monto se desglosa de la siguiente manera:

a) Clientes y exclientes a quienes, con anterioridad a la entrada en vigencia
de la Ley N°21.320, se le hubiera realizado 6 gestiones de cobranza
extrajudicial en una semana: se identificaron 1.533 consumidores en esta
categoria, a quienes se les indemnizara con 0,12 UF por cada uno, para
un total de 183,96 UF.

b) Clientes y exclientes a quienes, con anterioridad a la entrada en vigencia
de la Ley N°21.320, se le hubiera realizado 7 o mas gestiones de cobranza
extrajudicial en una semana: se identificaron 739 consumidores en esta
categoria, a quienes se les indemnizara con 0,15 UF por cada uno, para
un total de 110,85 UF.

c) Clientes y exclientes a quienes, con posterioridad a la entrada en vigencia
de la Ley N°21.320, se le hubiera realizado uno o mas contactos efectivos
a la semana: se identificaron 4.123 consumidores en esta categoria, a
quienes se les indemnizara con 0,09 UF por cada uno, para un total de
371,07 UF.

d) Clientes y exclientes a quienes, con posterioridad a la entrada en vigencia
de la Ley N°21.320, se le hubiera realizado mas de dos gestiones virtuales
a la semana: se identificaron 532 consumidores en esta categoria, a

! Pueden existir consumidores que estén en 2 grupos.
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quienes se les indemnizara con 0,055 UF por cada uno, para un total de
29,26 UF.

Cabe precisar que existe un conjunto de consumidores que se encuentra
comprendido en todos los grupos anteriores, conjunto que no se puede separar
para efectos de los datos expuestos en esta clausula del Acuerdo, pero que se
encuentra singularizado con los datos de identificacién de cada consumidor en
particular, en la base de datos que envidé el Banco al Sernac en caracter de
reservado el 01 de agosto de 2025. Asi las cosas, la suma de los montos a
restituir para los consumidores del grupo 1, mas los consumidores del grupo 2
y los del grupo 3 totaliza $1.006.963.688 tomando en cuenta las consideraciones
gue a continuacion seran explicadas. Sin perjuicio de lo anterior, es importante
indicar que cada restitucion hecha a cada uno de los consumidores beneficiados
por este acuerdo corresponde a una sola transferencia de dinero y que este
monto corresponde a la restitucién correspondiente a lo descrito en el grupo 1,
grupo 2 y/o grupo 3 y que la desagregacién de cada uno de los montos carece
de valor informativo ya que un consumidor podria haber experimentado las
conductas descritas en un grupo, o dos conductas o incluso las tres; por lo
anterior, los consumidores beneficiados por las restituciones corresponden a
56.170 a los que hay que sumar aquellos 6.831 consumidores hostigados que
podrian, o no, estar recibiendo una restitucién ademas de la compensacion
correspondiente por el hostigamiento descrito.

Junto con lo anterior, las Partes han acordado que todos los consumidores que
formen parte de alguno de los grupos individualizados y les corresponda percibir
una compensacion, ésta nunca sera inferior a $1.000 pesos. Asi, por ejemplo, si
por aplicacion de los criterios antes expuestos a un consumidor le corresponde
recibir una compensacion por un valor que esté entre $1 y $999, el monto que
se le compensara sera $1.000. Se calcula que existe un universo aproximado de
13.069 consumidores que se encontraban en la situacion de recibir menos de
$1000.- pesos. El niumero exacto de consumidores en esta situacion se
comprobara con una auditoria posterior, de acuerdo a lo sefialado mas adelante.

A su turno, si el monto correspondiente fuese igual o superior a $1.000, recibira
el valor que corresponda conforme al acuerdo.

Con todo, el universo total de consumidores afectos a lo indicado en el presente
instrumento, con sus respectivos montos ascienden a:

Tipo Namero de Monto total Monto
clientes compensacion
(UF)
Restituciones 48.477 $993.894.688 669,38

superiores a $1.000

Restituciones 13.069 $13.069.000 25,76
inferiores a $1.000

Total general 61.546 | $1.006.963.688 695,142

2 El valor de la UF indicado en la tabla es de $39.485,65 correspondiente al 1ro de
octubre del 2025
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Sin perjuicio de lo indicado en esta Seccidn, las Partes dejan expresa constancia
que, atendido que las restituciones varian caso a caso respecto de los
consumidores que forman parte de cada grupo o subgrupo, los montos indicados
podrian sufrir leves variaciones, las que, en cualquier caso, tendran que ser
justificadas y sometidas a la auditoria que se senala en la Seccién II1.7 de esta
presentacion

d. Grupo 5: Consumidores, clientes y exclientes que hubieran resultado
afectados por la supuesta infraccidon relativa a la falta de definicion de los
conceptos de (i) avalista, (ii) fiador, y (iii) codeudor solidario en la ficha de
Tercero Garante, en virtud de lo dispuesto por el articulo 17 J de la LPDC.

Las condiciones para acceder a esta compensacién son las siguientes: (i) el
universo potencial se determinard en base a los reclamos indemnizables
existentes en la base Sernac y/o del Banco realizados dentro del marco temporal
del acuerdo; (ii) Scotiabank analizara el tenor del reclamo, el cual debe tener su
causa inmediata y tratar en concreto acerca de un defecto o falla en la
informacién entregada respecto de la ficha de aval y/o fiador y codeudor
solidario; (iii) quien reclama debe ser el consumidor titular del crédito y no el
tercero garante.

Este grupo busca beneficiar a (i) aquellos consumidores titulares del crédito, que
(ii) hayan realizado un reclamo mediante el SERNAC, por (iii) haber resultado
afectados de manera directa e inmediata por la falta de definicidn mencionada
anteriormente.

La determinacion del monto total a compensar y del universo de consumidores
comprendidos dentro de este grupo se realizara bajo el mismo procedimiento
establecido para el costo del reclamo, tratado en la Seccién III.3 posterior.

e. Grupo 6: Consumidores, clientes y exclientes que hubieran resultado
afectados por la supuesta infraccion relativa a la no entrega de la informacién
exigida por el articulo 37 inciso 6° de la LPDC al realizar la cobranza extrajudicial.

Este grupo busca beneficiar a (i) aquellos consumidores titulares del crédito, que
(ii) hayan realizado un reclamo mediante el SERNAC o el Banco, por (iii) haber
resultado afectados de manera directa e inmediata por la no entrega de la
informacién exigida por el articulo 37 inciso 6° de la LPDC.

La determinacion del monto total a compensar y del universo de consumidores
comprendidos dentro de este grupo se realizara bajo el mismo procedimiento
establecido para el costo del reclamo, tratado en la Seccién III.3 posterior.

3. COoSTO DEL RECLAMO

Se compensara a aquellos consumidores que hubiesen efectuado reclamos por
alguna de las conductas imputadas por SERNAC entre el 12 de mayo de 2020 y
el 12 de mayo de 2022, sin distincion del medio a través del cual se presento,
por concepto de las gestiones y el tiempo que destind a ello.
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El monto de la indemnizacién correspondera a 0,15 UTM por reclamo. Para la
determinacion del valor de la Unidad Tributaria Mensual (UTM), se considerara el
valor correspondiente al mes del pago del costo del reclamo.

Para efectos de determinar el universo de consumidores comprendidos, el
Departamento de Juicios Colectivos del SERNAC remitird a Scotiabank la base
de reclamos para el periodo indicado previamente dentro de los 10 dias habiles
administrativos siguientes a que se certifigue que la resolucion de S.S. que
apruebe este avenimiento quede firme o ejecutoriada.

Una vez que se verifique dicha remisidén, el Banco tendra un plazo de 20 dias
habiles administrativos para validar la base de datos y realizar sus observaciones
a SERNAC. Luego de esto, Scotiabank debera realizar el pago de la
compensacion en un plazo de 90 dias corridos, dependiendo la modalidad de
esta de si el consumidor es cliente del Banco o no.

4. PROCEDIMIENTO PARA EL PAGO DE LAS COMPENSACIONES

El pago de todas las indemnizaciones y restituciones en favor de los
consumidores beneficiarios del presente Acuerdo se materializa en un plazo de
90 dias corridos contados desde que se certifique que la resolucion de S.S. que
apruebe el avenimiento quedd firme o ejecutoriada. En concreto, el pago se
realizara de la siguiente forma:

a) Tratandose de clientes o exclientes que a la fecha del pago mantengan
deudas vencidas impagas con Scotiabank, el monto al que tengan derecho
en virtud de este avenimiento se compensara con el adeudado al Banco.

b) En el caso de que, habiendo operado la compensacion sefialada en el
punto anterior, el cliente vigente mantenga algun tipo de saldo a su favor,
se le realizara una transferencia electrénica directa a la cuenta que tenga
registrada en la base de datos de Scotiabank.

c) En el caso de que, habiendo operado la compensacion del punto a), el
excliente del Banco mantenga algun tipo de saldo a su favor, recibira el
pago a través de un vale vista electrénico que puede ser retirado en
cualquier sucursal de Scotiabank.

d) Clientes del banco sin deuda vencida recibirdn el pago mediante
transferencia electrdénica a la cuenta que el cliente tenga con Scotiabank;

Y

e) Ex clientes del banco sin deuda vencida recibiran el pago a través de vales
vistas electrénicos que podran ser retirados en cualquier sucursal de
Scotiabank.

5. PAGO A BENEFICIO FISCAL

Unicamente para poner término al conflicto, y sin que represente ningun tipo de
admision de responsabilidad, Scotiabank acuerda pagar la suma de 100
Unidades Tributarias Mensuales ("UTM”) a beneficio fiscal. La determinacién del
valor de la UTM se realizara tomando en consideracién el valor correspondiente
al mes en que deba realizarse su pago.
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El pago se efectuara en la Tesoreria General de la Republica dentro de los 90
dias corridos contados desde la fecha en que se certifique que la resolucién que
apruebe el avenimiento quede firme o ejecutoriada, de lo cual se dara cuenta al
Tribunal dentro de los 10 dias habiles administrativos siguientes de que se haya
realizado.

6. CESE DE LA CONDUCTA Y AJUSTE DE CLAUSULAS IMPUGNADAS

En su libelo, el SERNAC imputé a Scotiabank (i) cobrar a sus clientes sumas no
permitidas por el articulo 37 inciso 2° de la Ley N°19.496 por concepto de gastos
de cobranza extrajudicial, ya que cobra mas que el costo efectivo de cada gestidn
realizada, (ii) incluir cldusulas abusivas, como lo es la aceleracion de los créditos
de manera extrajudicial, (iii) no definir adecuadamente la figura de avalista,
fiador o codeudor solidario en la ficha de Tercero Garante, en infraccién de lo
dispuesto en el articulo 17 J de la LPDC; y (iv) no comunicar al cliente toda la
informacidén que ordenada por el articulo 37 inciso 6° de la LPDC al realizar las
gestiones de cobranza extrajudicial .

Frente a esto, Scotiabank manifesté en su contestacion que (i) el Unico limite
que impone el articulo 37 inciso 2° de la LPDC al valor de los gastos de cobranza
extrajudicial que se pueden cobrar es no superar los porcentajes que se definen
en la misma norma, de tal manera que no existe incumplimiento alguno por
cobrar los maximos legales; (ii) las clausulas de exigibilidad anticipada o de
aceleracidon no son ilegales sino que, al contrario, han sido aceptadas por la
mayoria de la doctrina y jurisprudencia nacional; (iii) que la informacién que
contiene la ficha de Tercero Garante recoge adecuadamente las distintas figuras
de terceros que pueden intervenir en contratos con el Banco; y (iv) que no se
ha dictado a la fecha el Reglamento de Cobranza Extrajudicial,

Para efectos de llegar a este Acuerdo, y con la finalidad de cesar en las conductas
imputadas, Scotiabank se compromete a modificar sus politicas de cobranza
extrajudicial y a adecuar las clausulas de sus contratos de la manera que se
describe a continuacion:

a. Adecuacion del sistema de cobranza extrajudicial.

Scotiabank acepta modificar tanto sus politicas internas de cobro de los gastos
de cobranza extrajudicial como las clausulas de los distintos productos
financieros que se refieran a ello una vez entre en vigencia el Reglamento de
Cobranza Extrajudicial que debe dictar el Ministerio de Economia, Fomento vy
Turismo, con estricta sujecidn a las condiciones, términos y plazos que alli se
establezcan.

b. Nueva redaccion de clausula de aceleracion.

Scotiabank modificara la redaccion de la clausula denominada “Interés penal y
exigibilidad anticipada por retardo”, de manera de dar seguridad tanto al Banco
como al cliente deudor de que el ejercicio de la aceleracion o exigibilidad
anticipada del crédito moroso sea judicial, garantizando asi que el deudor cuente
con las herramientas de defensa proporcionadas por el sistema procesal

El tenor actual de la clausula es el siguiente:
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“Interés penal y exigibilidad anticipada por retardo: En caso de mora o
simple retardo en el pago de todo o parte de una cualquiera de las cuotas del
crédito, el Banco cobrara la tasa de interés maxima convencional fijada por la
autoridad a la fecha de otorgamiento del crédito y suscripcion del pagaré, a
menos que la que rija durante la mora o retardo sea superior, en cuyo caso se
cobrara esta ultima.

Asimismo, en este evento, transcurridos 20 dias desde la mora o simple retardo,
el Banco quedara facultado para exigir anticipadamente el pago del total de lo
adeudado, el que se considerara de plazo vencido para todos los efectos legales,
capitalizandose los intereses devengados hasta la mora o simple retardo Yy,
desde ese momento, el total de la obligacion devengara el mismo interés penal
sefalado precedentemente.

Si la obligacion de que da cuenta el presente pagaré es igual o inferior a UF 200
de capital, el Banco queda facultado para exigir anticipadamente el pago del
total de lo adeudado, una vez transcurridos 60 dias corridos contados desde la
mora o simple retardo en el pago.”

La cldusula modificada sera del siguiente tenor (se resalta la parte modificada
con subrayado):

“Interés penal y exigibilidad anticipada por retardo: En caso de mora o
simple retardo en el pago de todo o parte de una cualquiera de las cuotas del
crédito, el Banco cobrard la tasa de interés maxima convencional fijada por la
autoridad a la fecha de otorgamiento del crédito y suscripcion del pagaré, a
menos que la que rija durante la mora o retardo sea superior, en cuyo caso se
cobrara esta ultima.

Asimismo, en este evento, transcurridos 20 dias desde la mora o simple retardo,
el Banco quedara facultado para exigir anticipadamente y de manera judicial, el
pago del total de lo adeudado, el que se considerara de plazo vencido para todos
los efectos legales, capitalizandose los intereses devengados hasta la mora o
simple retardo, y desde ese momento, el total de la obligacion devengara el
mismo interés penal seflalado precedentemente.

Si la obligacion de que da cuenta el presente pagaré es igual o inferior a UF200
de capital, el Banco quedara facultado para exigir anticipadamente y de manera
judicial, el pago del total de lo adeudado, una vez transcurridos 60 dias corridos
contados desde la mora o simple retardo en el pago.”

Esta clausula sera incorporada en los contratos que Scotiabank entrega a sus
clientes para los diversos productos financieros en un plazo de 6 meses desde
que se certifique que la resolucidon de S.S. que apruebe este Acuerdo quede firme
0 ejecutoriada.

c. Nueva ficha de Tercero Garante.

Scotiabank, a modo de cesacion de la conducta imputada en el libelo, propondra
a SERNAC una nueva redaccion de la ficha del Tercero Garante que recoja de
manera mas detallada las diferencias entre el (i) aval y (ii) el fiador y codeudor
solidario en un plazo de 20 dias habiles administrativos desde que se certifique
que la resolucién de S.S. que apruebe este Acuerdo quede firme o ejecutoriada.
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A su vez, el SERNAC tendrd un plazo de 40 dias habiles administrativos desde
gue se remita la propuesta para dar su aprobacion o remitir las observaciones
correspondientes, las que deberan ser integradas por el Banco.

Una vez recibida la retroalimentacion senalada, Scotiabank dispondrd de 6
meses para modificar la ficha de Tercero Garante en todos los productos
financieros que corresponda. En caso de que Scotiabank tenga reparos con las
observaciones del Servicio, debera proponer una redaccion alternativa en un
plazo de 20 dias habiles. Cualquier diferencia que exista entre las partes respecto
de esta, debera ser resuelta de mutuo acuerdo en un plazo no mayor a 60 dias
habiles y, ademas, en la redaccién de la ficha del tercero garante que en
definitiva se adopte de consuno, se debera tener en especial consideracidon que
aquella deberd proporcionar informacién diferenciada para los terceros que se
obligan a través de garantias personales, tales como avalistas, fiadores vy
codeudores solidarios, teniendo en cuenta que hay casos en que los clientes
tienen mas de una de las calidades. Teniendo presente que al tratarse de tres
cauciones personales distintas—unas mas inflexibles que otras para el tercero
gue entrega la garantia—, esa informacién debiera ser diferente para cada caso-
para los deberes y responsabilidades del fiador, los del avalista y los del
codeudor solidario—, dependiendo de la calidad en la que concurra el tercero.

En todo momento, las partes mantienen a salvo sus derechos y acciones legales,
reservandose ambas partes el derecho de interponer las acciones legales o
administrativas pertinentes en caso de no lograrse una soluciéon consensuada,
todo lo anterior segun lo indicado en el Numeral 11. Finiquito y Reserva de
acciones de este acuerdo.

d. Nuevo modelo de comunicacion de informacion en correspondencia
con el articulo 37 inciso 6° de LPDC.

Scotiabank, a modo de cesacion de la conducta imputada en el libelo, propondra
a SERNAC (i) un nuevo modelo de comunicacion para aquellos casos en que se
envien cartas fisicas o correos electronicos como parte de las gestiones de
cobranza extrajudicial y (ii) la redaccién de un nuevo script para llamadas
telefonicas que incorpore las exigencias de entrega de informacién previstas en
el articulo 37 inciso 6° de la LPDC. Todo lo anterior debera ser realizado en un
plazo de 20 dias habiles administrativos desde que se certifique que la resolucidon
de S.S. que apruebe el avenimiento quede firme o ejecutoriada.

A su vez, el SERNAC tendra un plazo de 40 dias habiles administrativos desde
gue se remita la propuesta para dar su aprobaciéon o remitir las observaciones
correspondientes, las que deberan ser integradas por el Banco.

Una vez recibida la retroalimentacion sefialada, Scotiabank dispondra de 12
meses para poner en ejercicio este nuevo modelo de comunicacién. En caso de
que Scotiabank tenga reparos con las observaciones del Servicio, debera
proponer una redaccion alternativa en un plazo de 20 dias habiles. Cualquier
diferencia que exista entre las partes respecto de esta, deberd ser resuelta de
mutuo acuerdo en un plazo no mayor a 60 dias habiles.

En todo momento, las partes mantienen a salvo sus derechos y acciones legales,
reservandose ambas partes el derecho de interponer las acciones legales o
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administrativas pertinentes en caso de no lograrse una solucién consensuada,
todo lo anterior segun lo indicado en el Numeral 11. Finiquito y Reserva de
acciones de este acuerdo.

e. Clausula general de cese de la conducta

El proveedor se compromete a cesar en la comision de las conductas
denunciadas en la demanda con la salvedad de lo indicado respecto a la entrada
en vigor del Reglamento sobre Cobranza Extrajudicial.

7. AUDITORIA EXTERNA Y ACREDITACION DE CUMPLIMIENTO DEL ACUERDO

El cumplimiento del Acuerdo por parte de Scotiabank sera certificado por una
empresa de auditoria externa certificada, independiente, imparcial y de conocido
prestigio, debiendo seleccionar el Banco de entre aquellas incluidas en el registro
de auditores de la Comision para el Mercado Financiero ("CMF”). Dicha empresa
no debe haber sido condenada, sancionada o estar siendo objeto de
investigaciones por irregularidades en la revisidn y estudio de estados
financieros de sus clientes.

El informe de auditoria externa debera acreditar el cumplimiento integral de
todos y cada uno de los términos y las actividades comprometidas en el presente
Acuerdo. Se debera coordinar previa y oportunamente, con el Departamento de
Investigaciéon Econdmica de SERNAC o el que lo sustituya en el futuro, los
términos de los referidos informes de auditoria y del informe complementario de
caracter final, que acredite el cumplimiento del destino y monto del remanente.
El informe de la auditoria se entregara a mas tardar el 1 de marzo de 2027,
salvo en lo establecido respecto del remanente, en cuyo caso se estara a los
plazos establecidos en la Seccion III1.8 siguiente.

8. DESTINO DEL REMANENTE

Cumplida cada una de las etapas del Acuerdo y transcurridos dos afios desde el
cumplimiento del plazo del proceso integro de pago al que alude la seccién I11.4,
los montos que no hayan sido reclamados ni cobrados por los consumidores
beneficiarios caducaran y se extinguirdn a su respecto los derechos de los
respectivos titulares.

En tal caso, Scotiabank enterara las cantidades correspondientes al Fondo
Concursable destinado al financiamiento de iniciativas que las Asociaciones de
Consumidores, previsto en el articulo 11 bis de la Ley N° 19.496.

Una vez vencido el plazo de 2 afios de formacion del remanente, el Banco tendra
un plazo adicional de 60 dias corridos para remitir un informe de auditoria
complementario determinando la formacidon del remanente, la fecha de su
determinacion y, el monto de estos dineros. Por su parte, Scotiabank tendra un
plazo de 90 dias corridos para enterar el pago del saldo en la cuenta que SERNAC
le informe.
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9. COMUNICACION Y PUBLICACION DEL ACUERDO

El SERNAC informara a los consumidores del presente Acuerdo, a través de los
medios que estimen mas idoneos para tales efectos, a fin de que aquellos tomen
conocimiento de sus términos y de sus derechos.

Por su parte, Scotiabank se compromete, a su costo, a:

a) Efectuar dos publicaciones del extracto de este acuerdo en un diario de
circulacién nacional que tenga formato fisico y electrénico, con un intervalo
no inferior a tres dias ni superior a cinco, dentro de los 10 dias contados
desde la fecha en que se certifique que la resolucién que aprueba este
Acuerdo quede firme o ejecutoriada, en cumplimiento de lo prescrito en los
articulos 52 inciso 10°, 54, 54 A, 54 B, 54 Cy 54 D de la LPDC. El texto del
aviso sera previamente validado por el SERNAC.

b) Informar el contenido del acuerdo en la pagina web del Banco, incluyendo
un banner o link donde los consumidores, con solo ingresar su RUT, puedan
verificar si les corresponde o no algin monto por devolucién o compensacion
y el procedimiento de pago.

c) Enviar alos consumidores, sean o no clientes actuales, un correo electrénico
dirigido a la direccidn de correo que actualmente tenga registrada en su
base de datos, informando a sus clientes de la existencia de este Acuerdo y
su contenido esencial.

10. RESERVA DE DERECHOS

El presente Avenimiento beneficiara a todos los consumidores afectados por los
hechos descritos en la demanda de autos, que forman parte de los grupos o
subgrupos sefialados precedentemente y del universo de consumidores descritos
anteriormente en este Acuerdo, dejando a salvo y sin limitacién alguna, el
legitimo derecho al ejercicio de las acciones, excepciones y/o derechos
contemplados en los articulos 51 N° 6, 53, 54, 54 B, 54 C, 54 D, 54 E, 54 F y
54 G de la LPDC.

Para lo anterior, es necesario que S.S apruebe el presente Acuerdo, conforme lo
dispone el articulo 52 inciso 10, 53 B y 54 de la LPDC y ordene las publicaciones
de rigor.

11. FINIQUITO Y RESERVA DE ACCIONES

Por este acto, las Partes comparecientes vienen en otorgarse el mas amplio,
completo, mutuo y definitivo finiquito respecto de las acciones que pudiesen
emanar de los hechos objeto de estos autos, salvo por los derechos o acciones
que pudiesen emanar del incumplimiento total o parcial del presente acuerdo
y/o respecto de cualquier derecho o accion que pudiere corresponder por hechos
distintos que configuren eventuales infracciones o incumplimientos a la LPDC y/o
cualquier otra norma de proteccidon de los derechos de los consumidores en que
pudiere incurrir el Banco en el futuro. El Sernac se reserva el derecho de ejercer
las acciones que le franquea la ley para exigir el cumplimiento cabal y efectivo
de la LPDC y de toda otra norma que diga relaciéon con los derechos de los
consumidores, segun sea el caso.
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12. DECLARACION

Scotiabank declara que el presente Acuerdo no implica en caso alguno un
reconocimiento de responsabilidad en los hechos que el SERNAC le atribuye. En
este sentido, nada de lo expresado en él puede ser interpretado como una
asuncion de responsabilidad de su parte.

13. CosTAS

Se deja constancia que SERNAC no ha percibido costas personales ni procesales
con ocasién de la celebracion del presente avenimiento. Cada una de las partes
asumira sus propias costas.

14. LEYES COMPLEMENTARIAS: LEY N°20.285 Y LEY N°19.628

Se deja constancia que el SERNAC se rige por el principio de transparencia en el
ejercicio de la funcion publica en los términos establecidos en la Ley N°20.285
sobre Acceso a la Informacidon Publica y su Reglamento, como, asimismo, por
las normas contenidas en la Ley N°19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada,
por lo que las peticiones de informacién que se le formulen sobre antecedentes
de relativos a este Acuerdo, se resolveran con sujecidn a las normas contenidas
en ambos textos legales.

15. DEL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

Con la Unica y exclusiva finalidad de proceder al pago del “costo del reclamo” y
de las compensaciones estipuladas en el capitulo III nimero 2 literales f) y e)
de este Acuerdo, el SERNAC remitira a Scotiabank copia de los reclamos
recibidos. A su vez, con la Unica y exclusiva finalidad de que se realice la
auditoria acordada en el punto N°7 anterior, Scotiabank remitird a la empresa
auditora correspondiente la informacidon que sea necesaria para poder acreditar
el completo cumplimiento de este acuerdo.

La informacién que se le proporcionara a Scotiabank contiene datos personales
de terceros, los que podran ser utilizados por la empresa o por las empresas que
sean designadas para las auditorias contempladas en este Avenimiento, con la
exclusiva finalidad recién indicada.

En consecuencia, ni Scotiabank ni las empresas de auditoria podran tratar los
datos personales transmitidos por el SERNAC para fines distintos a la ejecucién
de este Acuerdo, ni divulgar la misma y/o entregarla a terceros, por cualquier
causa, siendo de su absoluta responsabilidad disponer de todos los medios
necesarios para este fin.

En particular, Scotiabank debera impedir que otra persona o entidad acceda y/o
utilice los datos proporcionados o haga un uso distinto al previsto. Esta
prohibicidn no cesa con el término de este juicio colectivo.

Transcurridos los plazos correspondientes, Scotiabank procedera a la eliminacion
de la informacion que le fue remitida por el SERNAC adoptando para ese efecto
la debida diligencia que permita mantener la seguridad de esta y evitar brechas
de seguridad, en los términos que establece la Ley N° 19.628 sobre Proteccién
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de la vida privada, lo que deberd ser acreditado mediante la certificacidon
correspondiente.

16.0ORIENTACION PARA CONSUMIDORES

El SERNAC, dentro del ambito de sus facultades legales, prestara orientacién a
todos los consumidores beneficiados por el siguiente acuerdo, a través de todos
sus canales de atencién, tanto en sus oficinas de atencidén presencial como en
su call center: 800700100, y en su pagina web www.sernac.cl.

17.COMPUTO DE LOS PLAZOS

Los plazos establecidos en el presente instrumento seran computados en dias
habiles administrativos?, salvo cuando se manifieste expresamente lo contrario.

Asimismo, se entenderd que queda firme o ejecutoriada la resolucién de
aprobacion del presente Acuerdo, desde que se emita el certificado de
ejecutoriedad por parte del Sr. Secretario del Tribunal o de quién corresponda.

En todo caso, si el dia en que ha de principiar y/o terminar la implementacién y
cada una de las actividades comprometidas en el presente Acuerdo, recayera en
un dia inhabil administrativo, el dia de inicio y/o término, se entendera
prorrogado al primer dia habil siguiente.

POR TANTO, en mérito de lo expuesto y lo dispuesto en el articulo 52
inciso 8° y siguientes, 53 letra B, 54, 54 A, 54 Cy 54 D de la Ley N°19.496, y
demas disposiciones legales que resulten pertinentes,

A S.S. RESPETUOSAMENTE PEDIMOS: Tener por presentado este
avenimiento, aprobarlo dentro de sus facultades legales por conformarse a las
normas de proteccién de los derechos de los consumidores, no ser contrario a
derecho ni arbitrariamente discriminatorio, otorgarle el caracter de sentencia
ejecutoriada y, en consecuencia, ordenar que se efectlen las publicaciones en
la forma dispuesta en el inciso 3° del articulo 54 de la LPDC, a fin de poner este
acuerdo en conocimiento de los consumidores.

OTROSI: Hacemos presente a S.S. que la facultad de Carolina Gonzalez
Venegas para representar legalmente al Servicio Nacional del Consumidor en
calidad de Director Nacional Subrogante, consta en el decreto de nombramiento
N°DEXE202500189, de fecha 30 de septiembre de 2025, emitido por el
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que establece nuevo orden de
subrogacién del cargo de Director/a Nacional del Servicio Nacional del
Consumidor y deja sin efecto Decreto Exento DEXE202500187, publicado en el
Diario Oficial, con fecha martes 13 de octubre de 2025, cuya copia se acompanfa,
con citacion. La personeria de José Luis Pismante Araos consta en escritura
publica de fecha 10 de octubre de 2025, otorgada en la Notaria de Santiago de
don Juan Ignacio San Martin Schroder, documento que acompafiamos con
citacion. Asimismo, la personeria de don Pedro Rencoret Gutiérrez para
representar a Scotiabank Chile consta en la escritura publica fecha 18 de mayo

3 Son dias inhabiles los sabados, domingos y festivos.
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de 2022, otorgada en la Trigésimo Cuarta Notaria de Santiago de don Eduardo
Diez Morello bajo el repertorio N°7961/2022, acompafada a folio 12.

POR TANTO,

A S.S. RESPETUOSAMENTE PEDIMOS: Tener presente, para todos los efectos
legales, las personerias senaladas y por acompafados los documentos, con
citacion.
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