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REF: CREA EL REGISTRO DE ARBITROS FINANCIEROS

SANTIAGO, 26 Jui 2012
RESOLUCION EX N° 1172

VISTOS:

Lo dispuesto en la Ley N° 19.496, Sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores y sus modificaciones; en el Decreto Supremo N°® 41 de 14 de marzo de
2012 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que contiene el Reglamento Sobre Sello SERNAC:
el Decreto Supremo N° 224 de 10 de septiembre de 2010 del Ministerio de Economia, Fomento y
Tunsmo, que nombra a don Juan Antonio Peribonio Poduje como Director Nacional del Servicio Nacional
del Consumidor; y en la Resolucion N* 1600, de 2008 de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:
PRIMERO: El Tituio V de la Ley 19.496, que trata "DEL SELLO SERNAC, DEL SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE Y DEL SISTEMA DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS™: que en su articulo 55, inciso
primero, senala: “El Servicio Nacional del Consumidor debera otorgar un sello SERNAC a los contratos de
adhesién de bancos e instituciones financieras, establecimientos comerciales, combaﬁlas de seguros v,
en general, de cualquier producto financiero, cuando dichas entidades lo soliciten y demuestren cumplir
con las siguientes condiciones:
1.- Que el Servicio Nacional del Consumidor constate que todos los contratos de adhesién que ofrezcan y
que se sefalan en el inciso siguiente se ajustan a esta ley y a las disposiciones reglamentarias expedidas
conforme a ella;
2.- Que cuenten con un servicio de atencién al cliente que atienda las consultas y reclamos de los
consumidores, y
3.- Que permitan al consumidor recurrir 2 un mediador 0 a un Arbitro Financiero que resuelva las
controversias, guejas o reclamaciones, en el caso de que considere que el servicio de atencion al cliente
no ha respondido satisfactoriamente sus consultas o reclamos por cualquier producto o servicio financiero
del proveedor que se otorgue en virtud de un contrato de adhesion de los sefialados en el inciso
siguiente...”

SEGUNDO: El inciso 2° del articulo 56 A, del Titulo V de la Ley 19.496, que sefiala: “El mediador y el
Arbitro Financiero deberan estar inscritos en una némina elaborada por el Servicio Nacional del
Consumidor, que debera mantenerse actualizada y disponible en su sitio web. Esta "Némina” debera
dividirse regionalmente, especificando las comunas y oficinas en las que cada mediador y Arbitro
Financiero estara disponible para realizar su funcion”.

TERCERO: Que de acuerdo a lo expuesto, el Reglamento Sobre Sello SERNAC establece en su articulo
49 que la némina sera elaborada y administrada por SERNAC, el cual la dividira regionalmente
especificando las comunas y oficinas en las que cada Arbitro Financiero estara disponible para realizar su

funcion.
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CUARTO: El articulo 64 del Reglamento Sobre Sello SERNAC, que sefiala; “El Mediador y el Arbitro
Financiero, segun corresponda, seran elegidos de comun acuerdo por el proveedor y el consumidor, entre
los profesionales que integran la "Némina” en la calidad que corresponda, dentro del plazo de cinco dias
habiles desde la presentacion de la controversia.

En caso de que no haya acuerdo o venza el plazo sin que haya eleccion, sera designado por el Servicio
Nacional del Consumidor, a requerimiento del consumidor, mediante un sistema automatico que permita
repartir equitativamente la carga de trabajo, considerando las calidades de los profesionales, sus
especialidades y la ubicacion territorial en que se encuentran sus respectivos domicilios, a fin de evitar
costos de traslado y dificultad de acceso para el consumidor.”

QUINTO: La necesidad de establecer mecanismos que permitan acreditar y registrar a los Arbitros
Financieros, conforme lo exige la ley; y disponer de un sistema de distribucion de casos basado en los
principios que rigen los actos administrativos, especialmente los de transparencia, economia
procedimental y de impugnabilidad.

Teniendo presente las facultades que me confiere la Ley para dictar los actos administrativos necesarios
para dar pleno cumplimiento y aplicacion a la Ley 19.496 y sus Reglamentos; y colaborando para que
todas sus disposiciones sean coherentes y razonables entre si,

RESUELVO:

CREASE el Registro de Arbitros Financieros, el cual sera administrado por el Servicio Nacional
del Consumidor, a través de su Division de Consumo Financiero, en la forma, condiciones, requisitos y
formalidades que a continuacion se indican:

1.- Alcance del Registro: Podra postular al Registro de Arbitros Financieros, cualquier persona natural
que cumpla con los requisitos establecidos en el articulo 56 B de la Ley 19.496. La Némina de Arbitros
Financieros, en adelante la “Némina”, sera elaborada y administrada por SERNAC, y en elia se indicaré la
individualizacién de cada Arbitro Financiero, con expresién de su nombre completo, cédula de identidad,
profesion, domicilio, correo electronico, teléfono de contacto y especialidades financieras. La “Némina”
sera de acceso publico y gratuito y deberd mantenerse actualizada mensualmente y disponible en las
oficinas y en el sitic Web de SERNAC. La “Némina’ se dividira regionalmente, especificando las
provincias, comunas vy oficinas en las que cada Arbitro Financiero estara disponible dentro de la region
para realizar su funcion; sefialando, ademds, las especialidades financieras declaradas por cada
profesional.

2.- Postulacion: La postulacion debera efectuarse presentando una solicitud de inscripcion ante la
Direccion Regional SERNAC, en adelante DR, en la cual se declare domicilio, a través del formulario que
se mantendré a disposicion del publico en las oficinas del Servicio y en su sitio Web, y anexando los
demas antecedentes requeridos. La presentacion de la documentacion podréa ingresarse presencialmente
en la oficina de partes de la DR que corresponda o a través de correo certificado. En caso que un
postulante a Arbitro Financiero posea mas de una oficina de atencion y éstas se encuentren asentadas en
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distintas reglones, debera ingresar por separado los antecedentes requeridos en cada una de las DR
respectivas. Las oficinas de atencion sefialadas en el formulario deberan estar dotadas de las condiciones
que permitan un adecuado, expedito y reservado desarrollo del proceso de arbitraje.

3.- Requisitos de Postulacion: Para inscribirse en la Némina de Arbitros Financieros, el postulante
debera cumplir con los siguientes requisitos:

a) Poseer titulo profesional de abogado.

b) Acreditar 5 afios de experiencia profesional.

¢) No tener actualmente relaciones de dependencia o subordinacion o de asesoria, con ninguno de los
proveedores sefialados en el Titulo V de la Ley Sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores.
d) No haber sido condenado por delito que merezca pena aflictiva.

4.- Acreditacion de los Requisitos de Postulacién: Con el fin de acreditar los Requisitos de
Postulacion, se deberan adjuntar a la solicitud de inscripcién en la “Némina’, los siguientes antecedentes
en original 0 copia autorizada:
1) Certificado de titulo de abogado otorgado por la Corte Suprema.
2) Antecedentes fehacientes y verificables que sean idéneos para acreditar la experiencia a que se refiere
el articulo 51 del Reglamento de Sello SERNAC. Entre otros, los siguientes documentos permitiran
acreditar dicho requisito: '

a) Certificado de trabajo expedido por una entidad publica o privada en que el postulante a Arbitro
Financiero haya ejercido su profesion de abogado.

b) Certificado de trabajo expedido por un organismo publico con competencias en materias financieras
o de proteccion del consumidor en que el postulante a Arbitro Financiero haya ejercido su profesion de
abogado.

c) Certificado de contratacion bajo cualquier modalidad por una entidad publica o privada en que el
postulante a Arbitro Financiero haya ejercido servicios profesionales de abogado.

d) Certificado expedido por cualquier ministro de fe que dé cuenta que el postulante a Arbitro Financiero
haya ejercido su profesién de abogado.
3) Declaracion jurada y firmada ante notario publico, de no estar afecto a los impedimentos sefialados en
los nimeros 3 y 4 del articulo 51 del Reglamento de Sello SERNAC.
4) Certificado de antecedentes penales emitido por el Servicio de Registro Civil e Identificacion.
Ademas, debera acompanar fotocopia de cédula de identidad por ambos lados, con el fin corroborar la
identidad del solicitante.

5.- Procedimiento: El proceso de evaluacién e inscripcion para la incorporacion al Registro de Arbitros
Financieros tiene las siguientes etapas:

a) Admisibilidad: Una vez ingresada la “Solicitud de Inscripcién®, SERNAC procederd a verificar si
cumple con los requisitos formales y a corroborar si se ha acompanado la totalidad de la documentacién
exigida para acreditar los requisitos de postulacion. En caso de no cumplirse con lo sefialado, se requerira
al interesado para que subsane la falta dentro de quinto dia habil de notificado a través de carta
certificada, en conformidad al articulo 46 de la Ley 19.880, con indicacion de que si no lo hiciere, se le
tendra por desistido de su solicitud, de acuerdo lo establece el articulo 31 de la misma Ley.
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b) Revisié de tecedentes: Una vez efectuado lo anterior, se verificara y revisara el contenido de la
informacion acompafada. Dicha verificacion podréa realizarse a través de correo electronico, fax o correo
certificado. En la eventualidad de efectuarse telefénicamente, se debera respaldar la informacién a través
de las ofras vias sefialadas en virtud del principio de escrituracion de los procedimientos administrativos.
c) Resolucion: Verificados los antecedentes y requisitos de postulacion, se procedera a nombrar Arbitro
Financiero mediante resolucion fundada exenta del Director del Servicio Nacional del Consumidor en la
que se ordenara su inscripcion en la “Némina’. A cada Arbitro Financiero se le asignara un rol de
inscripcion correlativo de acuerdo al dia y hora en que presentd la postulacion. En caso que los
postulantes no hubiesen cumplido los requisitos, la resolucién del Director del SERNAC que pone fin al
procedimiento, sera denegatoria de la solicitud de inscripcion presentada. Se notificara por carta
certificada en conformidad al articulo 46 de la Ley 19.880 sobre Procedimiento Administrativo.

d) Inscripcion: La inscripcion de un Arbitro Financiero en la “Némina” debera efectuarse dentro de tercero
dia habil siguiente a la dictacién de la correspondiente resolucion de SERNAC.

6.- Reclamacién: La resolucion que rechace la inscripcién en la "Némina” de un postulante a Arbitro
Financiero, o la que revoque una inscripcion en dicha “Nomina”, sera reclamable ante el Ministro de
Economfa, Fomento y Turismo, dentro de décimo dia habil, contado desde la notiﬁcéc;ién de la resolucién
al postulante a Arbitro Financiero. Si la reclamacién fuere presentada fuera de plazo, sera declarada
inadmisible dentro de quinto dia habil contado desde que se presenté. La reclamacion debera resolverse
en el plazo de quince dias habiles, contados desde su interposicion. Si fuere acogido, se dejara
constancia de este hecho en la "“Nomina” elaborada por SERNAC y se dictara la resolucién pertinente por
el Director Nacional, asignandosele el rol de inscripcion correlativo que corresponda de acuerdo al Gltimo
concedido por reselucién exenta.

7.- Vigencia y Renovacién de Ia Inscripcién: La inscripcién de cada Arbitro Financiero durara cinco
afios, contados desde la fecha de dictacion de la Resolucién que ordena la inscripcion. Para su
renovacion deberd acreditar que mantiene los mismos requisitos exigidos para postular.

8.- Actualizacion de Antecedentes: Los Arbitros Financieros deberan informar al Servicio Nacional del
Consumidor cualquier cambio o modificacion de los antecedentes o condiciones que permitieron su
incorporacion en la "Nomina”. Deberan hacer llegar al Servicio Nacional del Consumidor durante el mes
de marzo de cada afio, una actualizacién de los documentos establecidos en los numerales 3 y 4 del
resuelvo 4 contenido en este acto. Igualmente, podran acompafiar nuevos antecedentes con el fin de
complementar sus competencias e incluir especialidades distintas a las declaradas al postular.

9.- Revocacion del Registro: La resolucion que nombra a un Arbitro Financiero en la “Némina®, podra
revocarse cuando estos incurran en alguna de las siguientes causales;
1) Pérdida sobreviniente de los requisitos sefialados en la Ley y en el Reglamento de Sello SERNAC, en
particular:
a) Tener actualmente relaciones de dependencia o subordinacion o de asesoria, con algunos de
ios proveedores sefialados en el Titulo V de la Ley Sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores. '
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b) aberid cndenado por delitc que merezca pena aflictiva.
2) Incumplimiento reiterado de la obligacién establecida en el inciso primero de! articulo 56 F de la Ley
sobre Proteccion de los Derechos del Consumidor, de notificar al consumidor, al proveedor y al Servicio
Nacional del Consumidor el resultado de sus sentencias definitivas en el plazo de tres dias habiles
contado desde su adopcion. Se considerara incumplimiento reiterado la omision de notificar dentro del
olazo senalado, tres veces en los doce meses anteriores al inicio del procedimiento de revocacion.
3) Incumplimiento de la obligacion de inhabilitarse en caso que tome conocimiento que le afecta una
causal de implicancia o recusacion de las previstas en el parrafo 11 del Titulo VII del Cédigo Orgénico de
Tribunales.

Sin perjuicio de lo dispuesto precedentemente, el Director del SERNAC podra suspender al Arbitro
Financiero que haya sido formalizado por un delito que merezca pena afliciva mientras no se dicte
sentencia definitiva.

10.- Honorarios: Los honorarios del Arbitro Financiero seran pagados semestraimente por el SERNAC,
de acuerdo a un arancel fijado por resolucién exenta del Ministro de Economia, Fomento y Turismo, el que
podra establecer honorarios diferentes para mediaciones y arbitrajes, segln el tipo de servicios o
oroductos financieros. Los recursos para el pago de honorarios del Arbitro Financiero seran de cargo de
los proveedores, quienes ingresaran, semestralmente su cuota respectiva al Servicio Nacional del
Consumidor, la que correspondera a los honorarios de los mediadores y Arbitros Financieros que hayan
conocido reclamos respecto de ese proveedor durante el semestre inmediatamente anterior.

11.- Designacion y Reglas de Distribucién de Casos: El Arbitro Financiero sera elegido de comun
acuerdo por el proveedor y el consumidor, entre los profesionales que integran la “Némina” de la region
correspondiente, dentro del plazo de cinco dias habiles desde la presentacion de la controversia, queja o
reclamacion del consumidor respecto de la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente. En caso de que
no haya acuerdo o venza el plazo sefialado en el articulo 56 A de la Ley 19.496 sin que haya eleccion,
sera designado por SERNAC, a requerimiento del consumidor.

Presentada la solicitud por parte del consumidor ante la Direccion Regional del SERNAC
competente, se procedera a designar Arbitro Financiero entre aquellos que tengan oficina de atencion en
‘@ comuna del domicilio del consumidor, y que hayan declarado especialidad en la materia objeto de
arbiiraje.

De existir mas de un Arbitro Financiero especialista en la comuna, se designara de acuerdo al
turno, atendiendo al rol de inscripcién en la "Némina”.

Si dentro de la comuna del domicilio del consumidor no se hubiere registrado especialista en la
materia objeto de controversia, se designard Arbitro Financiero entre todos aquellos especialistas que
tengan oficina de atencién dentro de la provincia en que esté asentada la comuna, aplicandose las reglas
del turno.

En casc de no haber especialista en la materia dentro de la provincia, se procedera a designar
Arbitro Financiero de acuerdo a las reglas del turno sefialadas.

En las provincias donde no se hayan registrado oficinas de atencién, se designara Arbitro
Financiero, aplicandose las reglas de distribucién anteriores, entre aquellos que tengan oficina inscrita en
la proviﬁcia que corresponda, tomandose como comuna de origen la de la capital provincial, de acuerdo al
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2° Antofagasta — Comuna de Antofagasta

Atacama 1° Huasco — Comuna de Vallenar
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2 i

' Huasco 1°C d.piépé — Comuna de Copiapo
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i Choapa 1° Limari — Comuna de Ovalle

2° Elqui — Comuna de La Serena
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- Valparaiso Valbarérso' ' 1° Marga Margé — Comuna de Quilpué’
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2° Quillota — Comuna de Quillota
3° San Antonio — Comuna de San Antonio

5° San Felipe de Aconcagua — Comuna de

‘ 4° Petorca— Comuna de La Ligua
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6° Los Andes- Comuna de Los Andes
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San Felipe

2° Quillota — Comuna de Quillota

3° Petorca ~ Comuna de La Ligua

‘ 4° Marga Marga — Comuna de Quilpué
5° Valparaiso — Comuna de Valparaiso

6° San Antonio — Comuna de San Antonio
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1° Marga Marga - Comuna de Quilpué
2° Valparaiso — Comuna de Valparaiso

3° Petorca — Comuna de La Ligua

4° 8an Felipe de Aconcagua — Comuna de
San Felipe

5° Los Andes — Comuna de Los Andes

6° San Antonio - San Antonio

1 Los Andes — Comqude Los Andes

2° Quillota ~ Comuna de Quillota

3° Petorca — Comuna de La Ligua

4° Marga Marga — Comuna de Quilpué

5° Valparaiso — Comuna de Valparaiso

6° San Antonio — Comuna de San Antonio

I 1 Coichagua 'Comuna de San Femando
2° Cardenal Caro ~ Comuna de Pichilemu

Comuna de Rahcagua

i Cachapoal

2° Cardenal Caro — Comuna de Pichilemu
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Cauguenes

Linares

Bio- Bio

Araucania

1 Llnares Comuna de Llnares
2° Talca — Comuna de Talca

3° Curicé — Comuna de Curicé

1 Talca Comuna de Talca
2° Cauquenes ~ Comuna de Cauquenes
3° Curicd — Comuna de Cliricd

1° Concepcnén - Comuna' de Concepcion

2° Bio- Bio — Comuna de Los Angeles

3° Nuble — Comuna de Chillan

1 Concepcron Comuna de Concepcuon
2° Bio- Bio — Comuna de Los Angeles

3° Arauco — Comuna de Lebu

Los Rios

Los Lagos
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1 Llanquahue Comuna de' Puerto Montt
2° Palena — Comuna de Chaitén
3° Osorno — Comuna de Osorno
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Aysén

e T

'1 Chnioé—-hCor'nuna d‘e' Castro

2° Llanguihue— Comuna de Puerto Montt
3° Osormo— Comuna de Osorno
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1° Cohaique — Comuna de Coyhaique

2° General Carrera — Comuna de Chile Chico
3° Capitan Prat — Comuna de Cochrane
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General Carrera 1° Coyhaique — Comuna de Coyhaique
2° Capitan Prat - Comuna de Chile Chico
3° Aysén — Comuna de Aysén
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Magallanes y Antartica
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Antartica Chilena 1° Tierra del Fuego — Comuna de Porvenir

2° Magallanes — Comuna de Punta Arenas
3° Ultima Esperanza — Comuna de Puerto
Natales
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Ultima Esperanza 1° Magallanes — Comuna de Punta Arenas

2° Tierra del Fuego — Comuna de Porvenir
3° Antartica Chilena — Comuna de Cabo de

Homos

Metropolitana

1° Mé'lip‘illam—.Cdmuhé de Mai

il
po
2° Santiago — Comuna de Santiago

3° Talagante — Comuna de Talagante
4° Chacabuco ~ Comuna de Colina
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1° Santiag ~ Comuna de Santiago

2° Talagante — Comuna de Talagante
3° Cordillera — Comuna de Puente Alto
4° Chacabuco — Comuna de Colina

5° Maipo — Comuna de San Bernardo

" Talagante ' 1* Malpo' Corﬁuna‘ de San Bernardo
2° Melipilla - Comuna de Melipilla

3° Santiago — Comuna de Santiago
4° Cordillera — Comuna de Cordillera
5° Chacabuco — Comuna de Colina
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