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Certificado 
 

Prelafit Compliance S.A., RUT 76.086.329-7, entidad certificadora de 
planes de cumplimiento registrada en el Servicio Nacional del 
Consumidor (SERNAC), certifica que Banco Estado Servicios de 
Cobranzas S.A. RUT 96.900.150-0 cuenta con un plan de cumplimiento 

para la protección de los derechos de los consumidores, diseñado 
conforme con lo dispuesto en el artículo 24 inciso cuatro, letra C) de 
la Ley Nº19.496, respecto de las obligaciones establecidas en el anexo 
que forma parte integrante de este certificado, que constituye el 
alcance del plan de cumplimiento, y cuyo contenido se ajusta a lo 

establecido en los siguientes documentos normativos: Resolución 
Exenta Nº689 del SERNAC, de 10 de septiembre de 2021; y 
Especificación Técnica INN/ET1:2019 Planes de cumplimiento para la 
protección de los derechos de los consumidores  
 

Fecha de certificación: 12 de diciembre de 2024 
Vigencia: 24 meses 

 

 

INN /ET1:2019 

 

 

 

 

Responsable del proceso de certificación 

 

Para más información, contactar a Rodrigo Reyes Duarte, socio de Prelafit 
Compliance®, correo rodrigoreyes@prelafit.cl 
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ANEXO ALCANCE 
 

 
 
 
 

Fuente legal N° Obligaciones de cumplimiento 

Ley N°19.496, 

artículo 17, inciso 1 
1 

Ley N°19.496, artículo 17, inciso 1: Contrato de adhesión. Tan 

pronto el consumidor firme el contrato, el proveedor deberá 

entregarle un ejemplar íntegro suscrito por todas las partes. Si no 

fuese posible hacerlo en el acto por carecer de alguna firma, entregará 

de inmediato una copia al consumidor con la constancia de ser fiel al 

original suscrito por éste. La copia así entregada se tendrá por el texto 

fidedigno de lo pactado, para todos los efectos legales. 

Ley N°19.496, 

artículo 37, inciso 1, 

literal f);  

2 

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 1, literal f). En toda operación de 

consumo en que se conceda crédito directo al consumidor, el 

proveedor deberá informar oportunamente, de forma clara y 

entendible: … f) La tasa de interés moratorio en caso de 

incumplimiento y el sistema de cálculo de los gastos que genere la 

cobranza extrajudicial de los créditos impagos, incluidos los 

honorarios que correspondan, y las modalidades y procedimientos de 

dicha cobranza.  

Ley N°19.496, 

artículo 37, inciso 4 
3 

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 4. 

El proveedor del crédito deberá realizar siempre a lo menos una 

gestión útil, sin cargo para el deudor, cuyo fin sea el debido y 

oportuno conocimiento del deudor sobre la mora o retraso en el 

cumplimiento de sus obligaciones, dentro de los primeros quince días 

siguientes a cada vencimiento impago. Si el proveedor no realizara 

oportunamente dicha gestión, la cantidad máxima que podrá cobrar 

por los gastos de cobranza extrajudicial efectivamente incurridos 

indicados en el inciso anterior, se reducirá en 0,2 unidades de 

fomento. 

Ley N°19.496, 

artículo 37, inciso 5 
4 

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 5. Entre las modalidades y 

procedimientos de la cobranza extrajudicial se indicará si el 

proveedor la realizará directamente o por medio de terceros y, en este 

último caso, se identificarán los encargados; los horarios en que se 

efectuará, y la eventual información sobre ella que podrá 

proporcionarse a terceros de conformidad a la ley Nº 19.628, sobre 

protección de los datos de carácter personal.  

Ley N°19.496, 

artículo 37, inciso 7 
5 

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 7. Las empresas que realicen 

cobranza extrajudicial, así como también los proveedores de créditos 

que efectúen procesos de cobro, al iniciar cualquier gestión destinada 

Fuente legal N° Obligaciones de cumplimiento

1 Art. 3 letra a) LPDC: Asegurar la libre elección de productos y/o servicios.

2
Art. 3 letra a) LPDC: Prohibición de emplear el silencio del consumidor como manifestación de voluntad; Requerir una manifestación

inequívoca de la voluntad o decisión del consumidor de contratar.

3 Art. 12 LPDC: Abstenerse de cambiar las condiciones o costos del contrato sin el consentimiento del consumidor.

4 Art. 17 H LPDC: Prohibición de ofrecer o vender productos o servicios de manera atada.

5 Art. 3 letra b) LPDC: Proporcionar información veraz y oportuna respecto de los productos y/o servicios ofrecidos.

6
Art. 32; Art. 1 N°3 LPDC: Suministrar información básica comercial, en los caso que establece la ley. Acceder a una información veraz y

oportuna

7 Art. 3 letra c) LPDC: Prohibición de discriminar arbitrariamente por parte de los proveedores de bienes y servicios.

8
Art. 13 LPDC: Prohibición de negar injustificadamente la venta de bienes o la prestación de servicios por parte de los proveedores de

bienes y servicios.

9 Art. 3 letra d) LPDC: Proveer productos y servicios seguros para el consumo.

10
Art. 20 letra a) LPDC: Asegurar que los productos sujetos a normas de seguridad o calidad de cumplimiento obligatorio cumplan las

especificaciones correspondientes.

11

Art. 45 LPDC: Adoptar las medidas que resulten necesarias para que la prestación de servicios se realice en adecuadas condiciones de

seguridad, informando al usuario y a quienes pudieren verse afectados por tales riesgos de las providencias preventivas que deban

observarse.

12
Art. 46 LPDC: Poner en conocimiento de la autoridad los peligros o riesgos sobrevinientes o no previstos para sus productos y

servicios, y comunicarlos a los consumidores que los hubieren contratado o advertirlos a quienes pudieren contratarlos.

13 Art. 3 letra e) LPDC: Reparar e indemnizar por productos y/o servicios, cuando corresponda. Por incumplimiento de las obligaciones 

14
Art. 20: Asegurar el derecho del consumidor a la garantía para el cambio o reparación por productos o servicios contratados. Por

incumplimiento de las obligaciones del proveedor.

Artículo 3 bis LPDC 15
Art. 3 bis LPDC: Asegurar el derecho a retracto del consumidor respecto de la compra de productos y/o servicios. Retracto o terminar

un contrato o venta sin la voluntad del proveedor.

Ley N°19.496, artículo 37, letra "f" 16

Ley N°19.496, artículo 37, letra "f": Se debe indicar al deudor: La tasa de interés moratorio en caso de incumplimiento y el sistema de

cálculo de los gastos que genere la cobranza extrajudicial de los créditos impagos, incluidos los honorarios que correspondan, y las

modalidades y procedimientos de dicha cobranza.

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 7; Ley N°20.715,

artículo 3 Nº1 "b"
17

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 7; Ley N°20.715, artículo 3 Nº1 "b": Entre las modalidades y procedimientos de la cobranza

extrajudicial se indicará si el proveedor la realizará directamente o por medio de terceros y, en este último caso, se identificarán los

encargados; los horarios en que se efectuará, y la eventual información sobre ella que podrá proporcionarse a terceros de

conformidad a la Ley Nº19.628 "sobre protección de los datos de carácter personal".

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 8; Ley N°21.062,

artículo único N°2
18

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 8; Ley N°21.062, artículo único N°2: Entrega de información completa a los deudores (1.

Individualización proveedor del crédito; 2. Fecha suscripción contrato, fecha en que debió pagarse la obligación adeudada o de

aquella en que se incurrió en mora y el monto adeudado; 4. Mención de los gastos de cobranza, su monto, causa y origen de

conformidad a la ley; 5. Posibilidad de pagar la obligación adeudada o las modalidades de pago que se ofrezcan).

Ley N°19.496, artículo 37 19 Ley N°19.496, artículo 37: No efectuar la cobranza extrajudicial antes de los plazos legales vigentes.

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 6; Ley N°20.715,

articulo 3, Nº1 "a"
20

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 6; Ley N°20.715, articulo 3, Nº1 "a": Realizar siempre a lo menos una gestión útil, sin cargo para el

deudor, cuyo fin sea el debido y oportuno conocimiento del deudor sobre la mora o retraso en el cumplimiento de sus obligaciones,

dentro de los primeros 15 días siguientes a cada vencimiento impago.

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 9 21

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 9: Las actuaciones de cobranza extrajudicial no podrán considerar el envío al consumidor de ninguna

clase de documento, mensaje o comunicación que sea, aparente ser o haga referencia a un escrito, resolución o actuación judicial de

toda especie.

Ley N°19.496, artículo 37 22
Ley N°19.496, artículo 37: Al contactar al deudor, no entregar información de la deuda o cobranza del titular, a familiares, jefes o

terceros ajenos a la obligación.

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; artículo 59 del

Código de Procedimiento Civil
23

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; artículo 59 del Código de Procedimiento Civil: Efectuar la cobranza extrajudicial (visitas a la

morada del deudor o llamados telefónicos) en horarios hábiles, esto es, de lunes a sábado de 08:00 a 20:00 horas, excepto festivos.

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; artículo 59 del

Código de Procedimiento Civil
24

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; artículo 59 del Código de Procedimiento Civil: No vulnerar la privacidad y la convivencia normal

del hogar y lugar de trabajo del deudor.

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; Ley N°21.320,

artículo único, N°1 "c" y "d"
25

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; Ley N°21.320, artículo único, N°1 "c" y "d": No efectuar llamados y/o visitas en terreno sobre lo

permitido por ley para estado normal y estado de excepción.

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; Ley N°21.320,

artículo único, N°1 "c" y "d"
26

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; Ley N°21.320, artículo único, N°1 "c" y "d": No envío de gestiones mediante canal electrónico

sobre lo permitido por ley.

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; Ley N°21.320,

artículo único, N°1 "c" y "d"
27

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10; Ley N°21.320, artículo único, N°1 "c" y "d": Poner término inmediato a las actuaciones de

cobranza extrajudicial una vez notificado el consumidor en un juicio de cobro o iniciado un procedimiento concursal.

Ley N°19.496, artículo 17, inciso 1 28

Ley N°19.496, artículo 17, inciso 1: Contrato de adhesión. Tan pronto el consumidor firme el contrato, el proveedor deberá

entregarle un ejemplar íntegro suscrito por todas las partes. Si no fuese posible hacerlo en el acto por carecer de alguna firma,

entregará de inmediato una copia al consumidor con la constancia de ser fiel al original suscrito por éste. La copia así entregada se

tendrá por el texto fidedigno de lo pactado, para todos los efectos legales.

Ley N°19.496, artículo 58 29

Ley N°19.496, artículo 58: Los proveedores estarán obligados a proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor los antecedentes y

documentación que les sean solicitados por escrito y que digan relación con la información básica comercial, definida en el artículo

1° de esta ley, de los bienes y servicios que ofrezcan al público, dentro del plazo que se determine en el respectivo requerimiento, el

que no podrá ser inferior a diez días hábiles.

Artículo 3 letra e) LPDC

BANCOESTADO SERVICIOS DE COBRANZA (BECO)

Artículo 3 letra a) LPDC.

OBLIGACIONES DE CUMPLIMIENTO DERIVADAS DE DERECHOS FUNDAMENTALES Y ARTÍCULO 37 Y OTROS 

DE LA LEY N° 19.496

Artículo 3 letra c) LPDC

Artículo 3 letra b) LPDC.

Artículo 3 letra d) LPDC.
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a la obtención del pago de la deuda, deberán informar al deudor lo 

siguiente: 

1) Individualización de la persona, empresa mandante o proveedor 

del crédito, según corresponda; 

2) Mención precisa del o de los contratos, de su fecha de suscripción, 

de la fecha en que debió pagarse la obligación adeudada o de aquella 

en que se incurrió en mora y del monto adeudado; 

3) En el caso que se cobren intereses, la liquidación de los mismos, 

con mención expresa, clara y precisa de las tasas aplicadas, del tipo 

de interés y del período sobre el cual aquéllos recaen; 

4) En el caso que sean aplicables costos o gastos de cobranza, la 

mención expresa de éstos, su monto, causa y origen de conformidad 

a la ley, así como también de los impuestos, de los gastos notariales, 

si los hubiere, y de cualquier otro importe permitido por la ley; 

5) La posibilidad de pagar la obligación adeudada o las modalidades 

de pago que se ofrezcan,  

Ley N°19.496, 

artículo 37, inciso 8 
6 

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 8: En ningún caso la comunicación 

entregada podrá contener menciones a eventuales consecuencias de 

procedimientos judiciales que no se hayan iniciado o relacionadas a 

registros o bancos de datos de información de carácter económico, 

financiero o comercial, debiendo indicar expresamente que no se trata 

de un procedimiento que persiga la ejecución de los bienes del 

deudor. 

Ley N°19.496, 

artículo 37, inciso 10 
7 

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 10: Las actuaciones de cobranza 

extrajudicial, cualquiera sea su naturaleza, medio de comunicación o 

momento en que se realicen, deberán ajustarse a los principios de 

proporcionalidad, razonabilidad, justificación, transparencia, 

veracidad, respeto a la dignidad y a la integridad física y psíquica del 

consumidor, y privacidad del hogar. 

Ley N°19.496, 

artículo 37, inciso 11;  
8 

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 11. Se entenderá que no se da 

cumplimiento a los principios individualizados en el inciso 

precedente, cuando el proveedor del crédito o la empresa de cobranza 

efectúe más de un contacto telefónico o visita por semana, con el 

objeto de poner en conocimiento del deudor la información a que se 

refiere el inciso sexto. Del mismo modo, se entenderá que no se da 

cumplimiento a dichos principios cuando, respecto de otras 

actuaciones de cobranza extrajudicial realizadas a través de otros 

medios, tales como correspondencia por correo, mensajes de texto, 

correos electrónicos o aplicaciones de mensajería instantánea, se 

realicen más de dos gestiones por semana, las que deberán contar con 

una separación de, al menos, dos días. 

. 

Ley N°19.496, 

artículo 37, inciso 14;  
9 

Ley N°19.496, artículo 37, inciso 14. Se deberá poner término 

inmediato a las actuaciones de cobranza extrajudicial una vez 

emplazado el consumidor en un juicio de cobro o iniciado a su 

respecto un procedimiento concursal. 

http://www.prelafit.cl/
mailto:contacto@prelafit.cl


 

www.prelafit.cl 
Profesora Amanda Labarca 96 Segundo Piso Santiago – Chile Tel.: +56 2 26971953 

contacto@prelafit.cl 
 

Ley N°19.496, 

artículo 58 
10 

Ley N°19.496, artículo 58: Los proveedores estarán obligados a 

proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor los antecedentes 

y documentación que les sean solicitados por escrito y que digan 

relación con la información básica comercial, definida en el artículo 

1° de esta ley, de los bienes y servicios que ofrezcan al público, 

dentro del plazo que se determine en el respectivo requerimiento, el 

que no podrá ser inferior a diez días hábiles. 

 
 

http://www.prelafit.cl/
mailto:contacto@prelafit.cl

		2025-01-24T19:01:58-0300
	Empresa Nacional de Certificacion Electronica
	Firma Digital OnLine




