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Convenio de Cooperacion
“Proyecto Integracion de los Sistemas de Registro y Gestién de casos”
eritre SERNAC y 8BIF, en-el ambito del Mercado Financiero.

En Santiago a 30 de octubre de 2013, enire la SUPERINTENDENCIA DE BANCOS E
INSTITUCIONES FINANCIERAS en adelante SBIF, RUT N° 70.023.270-0, representada por su
Superintendente, don RAPHAEL BERGOEING VELA, Rut N° 9.838.812-5, ambos domiciliados
en calle Moneda N° 1128, piso 4, de la comuna de Santiago y el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, en adelante SERNAC, Rut N° 60.702.000-0, representado por su Director
Nacional, don JUAN JOSE OSSA SANTA CRUZ, Rut N°13.550.967-1, ambos domiciliados en
Teatinos N°® 50, piso 8°, comuna de Santiago, se ha convenido en celebrar un convenio que
consta de las clausulas que a continuacion se indican:

Primero: El SERNAC, en la implementacién del Modelo de Atencién al Consumidor, MAC del
SERNAC, busca desarrollar, en su ambito de compétencia, las grandes orientaciones

estratégicas definidas por el Gobierno Central en el marco de las politicas de relacién de los

Servicios Pablicos con la socigtad civil ¥ las politicas de Modernizacion del Estado.

El objetivo general del Modelo de Atencién al Consumidor, MAC, del SERNAC, es habilitar un
sisterna nacional de atencion de consultas v reclamos en fodas las comunas del pals, que
permita recepcionar los requerimientos que presenten los consumidores en las diferentes dreas
de servicios de un modo répido, expedito, oportuno, eficiente, simplificado y homogéneo.

Para cumplir con esta atencidn mtegrai en una sola ptataforma {ventanilla), el SERNAC ha
decidido establecer alianzas estratégicas a través de convenios, con d;ferentes instituciones
puablicas, con la finalidad de gestionar la mayor cantidad de consultas y reclamos, poniendo a su
disposicion los canales de atericion de publico presenciales a nivel nacional, como también el
sistema de atencion a traves del Call y Web Center del Servicio.

Este proceso permite definir procedimientos estandarizados, criterios de transferencias
homologados y responsables de cada gestion, en funcién de una politica integral de satisfaccion
a los consumidores, lo cual se detallara en ulterior protocolo que se confeccionara al efecto.

Segundo: SERNAC y la SBIF reciben casos presentados como Consultas y Reclamos, en
relacién a la atencién de clientes de las entidades supervisadas por esta Gltima para lo que
cuenta con un sistema de registro.

Tercero: Objeto: Mediante el presente Convenio de cooperacién, las partes (SERNAC - SBIF)
acuerdan desarrollar y ejecuiar, de modo asociado, un proceso de integracion electronica de
ambos sistemas de Hegistros, para que el reclamo o consulta presentado sobre materias de
proteccién al consumidor en las plataformas SBIF, sea traspasado electrénicamente hacia
SERNAC para su gesttén A su vez, SERNAC traspasara de la misma manera todos los casos
que correspondan a conocimiento de Ja SBIF y en particular los indicados en un protocolo que
se celebrara para tales efectos.

Cuarto: Las obligaciones de las partes. Conforme lo expresado en las clausulas precedentes,
las partes se obligan a realizar las siguientss acciones:

1. Registro y Traspaso de Reclamos. Las partes dispondran de los funcionarios necesarios
para interoperar en el pmcedlmlento de registro y traspaso de reclamos que ingresen a sus
respectivas p!atafarmas Al efecto, la SBIF pone a disposicion de SERNAC los funcionarios
que sean necesarios para que el traspaso y atencion en los casos de materias de proteccidn
al consumidor pueda realizarse a través de este sistema, efectuando las adecuaciones
informaticas que se requieran para la compatibilidad de los sistemas de ambas instituciones.
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Sexto: Difusién. Toda actividad de difusion en conjunto del presente convenio serd acordada
previamente entre las partes que se nombran como contrapartes técnicas, quienes definirdn los
medios y recursos @ utilizar.

Séptimo: Contrapartes. Para efectos de la :mpiementacmn, administracion y evaluacion de las
actividades y resultados del presente convenio, SBIF designa para la Coordinacién como
contraparte técnica a Carlos Berner Birke, Jefe del Departamento de Cumplimiento Normative y
Atencién de Publico, Por su parte, SERNAC designa, en iguales funciones, a don Nelson
Lafuente Lobos, Jefe del Departamento de Gestidn Territorial y Canales del SERNAC:

Qctavo: Término y Vigencia. En virtud del presente Convenio, a .contar de esta fecha se deja
sin efecto el Convenio de Cooperacion de fecha 7 de octubre del afic 2004.

El presente Convenio enfrara en vigencia a contar de su fecha de suscripcidn y tendra duracién
Indefinida.

Las partes podran poner término al mismo, en cualquier época, y sin necesidad de expresar
causa, con la Gnica formalidad de comunicar por esctito su decisidn a la otra, mediante carta
certificada enviada con una anticipacién minima de tres meses.

Noveno: Personeria. lLa personeria de don Rafael Bergoeing Vela para actuar en
representacion de la SBIF, consta en Decreto niimero 1.778 de fecha 19 de diciembre de 2011
de Ministerio de Hacienda, y la de don Juan José Ossa Santa Cruz, que lo faculta para actuar en
nombre y representacion del SERNAC, consta a su vez, en Decreto Supremo nlmero 87 de
fecha 1 de junio de 2013 de Ministerio de Economia Fomento y Turismo. ;

Décimo: El presente Convenio se firma en cuatro ejemplares quedando dos en poder de cada
parte, haciendo cada una de ellas, plena fe de su contenido.

Anttese y comuniquese,

JUAN JOSE OSSA SANTA CRUZ
‘Director Nacional
Servicio Nacional del Consumidor




