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CONVENIO MARCO DE COOPERACION
ENTRE
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
Y
SUPERINTENDENCIA DE VALORES Y SEGUROS

En Santiage a 17 de Enero de 2012, entre Ia SUPERINTENDENCIA DE VALORES Y SEGUROS, en
adelante e indistintamente “SVS”, Rol Unico Tributario N° 60.810.000-8, representada por don
FERNANDO COLOMA CORRFA, Superintendente de Valores y Seguros, cédula de identidad
6.598.134-3, ambos domiciliados en calle Avenida Libertador Bernardo O'Higgins N° 1449, Torre
[, piso 12, de la comuna y ciudad de Santiago, y el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, en
adelante e indistintamente “SERNACY, Rut N° 60.702.000-0, representado por don JUAN
ANTONIO PERIBONIO PODUIE, Director Nacional, Cédula Nacional de Identidad N° 7.834.852-6,
ambos domiciliados en Teatinos N2 50, piso 8%, comuna y ciudad de Santiago, se ha acordado en
celebrar un convenio que consta de las clausulas que a continuacién se indican:

Primero: Antecedentes.

a)

El Servicio Nacional del Consumidor es un servicio publico funcionalmente
descentralizade vy desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais, con
personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la
Republica a través del Ministro de Economia, Fomento y Turismo.

La Ley sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, Ley n® 19.496, senala en
su artfculo 58 inciso primero, que el Servicio Nacional del Consumidor deberd velar por
el cumplimiento de las disposiciones de lo presente ley y demds normas que digan
relacidn con el consumidor, difundir ios derechos y deberes def consumidor y realizar
occionies de informacion y educacién al consumidor, es decir, en este inciso primero se
consagra el deber general que le corresponde a Sernac. Al mismo tiempo, el citado
articulo consagra funciones especiales a este drgano publico, como es, g} Formular,
realizar y fomentar programas de informacion y educacidn al consumidor; bj Realizar, o
través de laoboratorios o entidades especiolizadas, de reconocida solvencia, andiisis
selectivos de fos productos que se ofrezcan en ef mercado en relacion a su composicién,
contenido neto y otras caracteristicas; ¢} Recopilar, elaborar, procesar, divaigar y
publicar informacion para facifitar al consumidor un mejor conocimiente de los
cargcteristicas de la comercializacion de los bienes y servicios que se ofrecen en el
mercado. £n el ejercicio de esta facuitad, no se podrd atentar contra lo establecido en !
decreto ley N2 211, de 1973, que fija normas sobre fa defensa de ia fibre competencia; d)
Realizar y promover investigaciones en el drea del consumo; ) Lievar el registro piblico
a que se refiere ef articulo 58 bis; f) Recibir reclamos de consumidores que consideren

lesionados sus derechos y dar a conocer al proveedor respectivo el motive de
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inconformidad o fin de que voluntariamente pueda concurrir y proponer las alternativas
de solucidn que estime convenientes. Sobre la base de lo respuesta del proveedor
reclamado, el Servicio Naciona! def Consumidor promoverd un entendimiento voluntario
entre las portes. El documento en que dicho acuerdo se haga constar tendrd cardcter de
transaccién extrajudicial y extinguird, una vez cumplidas sus estipulaciones, la accion def
reclamante pero perseguir Ja responsebilidad contravencional del proveedor; g) Velar
por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la
proteccion de los derechos de los consumidores y hacerse parte en aquellas cqusas que
comprometan los intereses generales de fos consumidores. La facultad de velar por el
cumplimiento de normas establecidas en leyes especiales que digan relacién con el
consumidor, incluye lg atribucién del Servicio Nacional del Consumidor de denunciar los
posibles incumplimientos ante los organismos o instancigs jurisdiccionales respectivos y
de hacerse parte en las causas en que estén afectados los intereses generales de fos
consumidores, segiin los procedimientos que fijan las normas generales o fos que se
sefiolen en-esas leyes especiales.

Adicionalmente, el articulo 51 n"1 de la Ley n* 19.496, reconoce al Servicio Nacianal del
Consumidor como legitimade active para iniciar acciones del procedimiento especial
para la proteccién del interés colectivo o difuso de los consumidores.

Por su parte, a Superintendencia de Valores y Seguros es una institucién autdnoma, que
se relaciona con el Gobierno a iravés del Ministerio de Hacienda, a la cusl de
conformidad a lo dispuesto en DL 3538 de 1980, le corresponde la superior fiscalizacidn
de las personas gue emitan o intermedien valores de oferta piblica, las bolsas de
valores mohbiliarios v las operaciones bursatiles, las asociaciones de agentes de valores y
las operaciones sobre valores que éstos realicen, los fondos mutuos vy 1as sociedades que
los administren, las sociedades andnimas que fa ley sujeta a su vigifancia, las empresas
dedicadas al comercio de asegurar y reasegurar cualquiera sea su naturaleza vy los
negocios de éstas, y cualguiera otra entidad o perscna natural o jurfdica que su ley
organica u otras leyes asi le encomienden.

Su misién es resguardar los derechos de los inversionistas y asegurados para propender
al desarrollo de los mercades de valores vy seguros a través de una regulacion y una
fiscalizacion que facilite el funcionamiento de éstos, de manera confiable y transparente,

Para los fines sefialados, entre otras atribuciones, la Superintendencia se encuentra
facultada convenir con otros servicios pablicos y organismos del Estado [a transferencia
electrénica de informacion para facilitar el cumplimiento de sus funciones de
fiscalizacion. De igual modo, la Superintendencia se encuentra facultada para absolver
las consuitas y peticiones e investigar las denuncias o reclamos formulados por
accionistas, inversionistas, y otros legitimos interesados, en materia de su competencia,
determinando los requisitos o condiciones previas que deban cumplir para entrar a
conocer de ellfas.
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Segundo: Cooperacidn Reciproca, Intercambio de Informacidn e Integracidn de Sistemas de
‘Registro de Reclamos.

las partes declaran que la finalidad del presente convenic es establecer las bases de
cooperacién reciproca entre la SVS y el SERNAC para fa recepcién, canalizacién y derivacion de
las consultas, reclamos y denuncias que formulen asegurados, inversionistas y otros legitimos
interesados, en materias relacionadas con los mercados, productos o entidades fiscalizadas por
la Superintendencia de Valores y Seguros, asi como la entrega de informacién sobre mediaciones
y demandas colectivas, en las condiciones que se sefialardn mds adelante, y que pudieran
afectar a dichas entidades fiscalizadas, v el desarrollo de actividades de capacitacién conjunta,
en conformidad al principio de actuacién coordinada de los servicios del Estado.

a. Sistema Integrado de Atencidn al Consumidor.

El Servicio Nacional del Consumidor ha desarrollado e implementado un Sistema Integrado
de Atencién al Consumidor (SERNACfacilite), Ventanilla Unica, cuyo objetivo general es
registrar el ingreso y gestidn de Consultas y Reclamos presentados por los consumidores en
el Sistema Nacional Unificado de atencién por los diferentes canales Presencial, Internet y
Call Center.

Por su parte, la Superintendencia de Valores y Seguros cuenta con un sistema de atencidn,
registro y gestidn de las consultas y reclamos presentados por inversionistas, asegurados u
otros legitimos interesados, respecto de los mercados, productos o entidades fiscalizadas
por este Servicio.

Para los efectos del presente convenio, SERNAC y la SVS acuerdan desarrollar y ejecutar de
modo asociado un proceso-de integracidn electrénica de los sistemas de registros de ambos
servicios pliblicos, con el fin de facilitar la gestién de reclamos, consultas y denuncias
presentadas por los consumidores en SERNAC Facilita, respecto de aquellos casos que en
atencion a su contenido deban ser derivados electronicamente hacia la SVS para su
conocimiento y resolucién,

En Anexo al presente Convenio, se adjunta una ndmina de las entidades fiscalizadas por la
SVSala fecha del presente Convenio, la cuzl deberd ser actualizada con una perigdicidad
trimestral para facilitar la oportuna derivacién de los reclamos y consultas pertinentes por
parte de Sernac.

El proceso de interoperabitidad entre ambaes sistemas se realizaré utilizando la herramienta
tecnoldgica Web Service con XML, en los términos y condiciones que se especifican en el
Anexo del presente Convenio. Al respecto, las partes se comprometen a realizar las
siguientes acciones:

1. SVS entregard a Sernac un Esquema XML indicando los campos obligatorios necesarios
para poder “crear” el caso en el Sistema.
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SERNAC y 5VS desarroffardn sus propios Web Service para permitir Ja comunicacién
enire ambos Sistemas de Registro de Reclamos.

SVS tramitard y responderd los casos derivados por Sernac directamente al consumidor
aue hubiera presentado un reclamo, procediendo a informar el término del caso a
Sernac a través del mismo Webservice,

Asimismo, la SVS se compromete a informar periddicamente a SERNAC de los
resultados de  todos los reclamos derivados a través del sistema de atencién de publico
Sernac Facilita, por [as vias 0 mecanismo que se establezcan,

De manera adicional, SVS publicard un webservice que podrd ser consultado en
cualquier momento por SERNAC, para informarse del estado de tramitaciéon de cada
€aso.

SERNAC se compromete a realizar una capacitacion a sus Ejecutivos de las Plataformas
para informar la nueva manera de integracién con el Sistema de Registro de Reclamos
de la 5VS, de manera tal que éstos puedan identificar aquellas consultas o reclamos de
ciudadanos que involucren entidades fiscalizadas por la SVS.

Entrega de informacidn sobre acciones colectivas y mediaciones colectivas

Sernac se compromete a informar oportunamente a la SVS acerca de las mediaciones
colectivas en gestion y las demandas colectivas deducidas en contra de alguna entidad
fiscalizada por fa SVS o de alguna de sus empresas relacionadas, iniciadas por Sernac en
conformidad a lo prevenido en el articulo 58 de la Ley 19.496 o interpuestas de
conformidad a lo dispuesto en el Titulo IV de la Ley del Consumidor o de ias cuales este
organismo hubiera tomado conocimiento. Esta informacion serd remitida a fa SVS a

~ través de un Oficio dirigido al Superintendente, con los datos y antecedentes que la ley

permita transmitir segtin el tipo y estade de gestién de gue se trate.

Si 12 SVS requiriera mds informacidn asi deberd comunicario a Sernac por.fos canales
respectivos y Sernac gestionard de acuerdo a los procedimientos establecidos por la ley
vigente,

Para estos efectos, la SVS deja constancia que fa némina actualizada de las entidades
supervisadas por este organismo, se encuentran informadas en la web www.svs.cl,

desde donde se puede obtener la informacién requerida para poder cumplir con este
compromiso,

Actividades de Capacitacion,

Para facilitar el conocimiento por parte de los ejecutivos de Sernac del ambito de
actuacion de fa SVS y mejorar el tratamiento y gestién de las consultas, reclamos Y
denuncias, particularmente en cuanto a su recepcién, canalizacién y derivacion de casos,
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SERNAC v SVS se comprometen a la realizacidn de actividades de capacitacion reciproca,
ante cambios refevantes que pudieren influir en fa informacidén que se entrega a los
consumidores, respécto a legislacién de proteccion al consumidory a la regulacion de los
mercados de valores y seguros.

Tercero: Contrapartes Técnicas.

Para los efectos antes sefialados, v la implementacidn, administracién y evaluacién de las
actividades y resultados del presente Convenio, la SVS designa como contraparte técnica al Jefe
del Area de Proteccién al Inversionista y Asegurado. Por su parte, SERNAC designa para estos
mismos efectos al jefe del Departamento de Gestién Territorial y Canales.

Las partes acuerdan efectuar reuniones con periodicidad semestral con la finalidad de analizar el
desarrollo del presente Convenio.

Cuarto: Confidencialidad.

Las partes deberdn mantener absoluta y total reserva de toda la informacién gue no tenga el
cardcter de piblica a Ja que tengan acceso o.gue le sea entregada en o por la otra parte, aspecto
que se considera como elemento esencial de este contrato. Se aplicard lo mismo a sus
dependientes y a las personas gue trabajen con elia bajo cualquier vinculo.

Asimismo, las partes deberdn mantener absoluta y total reserva de toda informacién y datos de
cardcter personal, relativas al consumidor que efectiie una presentacién, consulta, denuncia o
reclamacion, a la que tengan acceso o que le sea entregada en o por la otra parte; aspecto que
se considera como elemento esencial de este Convenio. Se aplicard lo mismo a las personas que
trabajen o presten servicios en la SVS y Sernac bajo cualquier vinculo. En el caso de término del
presente Convenio, o su reemplazo por otro sistema de interrelacién o registro, la obligacion de
reserva y confidencialidad continuara vigente.

Toda actividad de difusidn de la suscripcion del presente Convenio, o de los datos estadisticos y
publicos que, en su caso, se extraigan de los sistemas de registros sujetos al procedimiento de
interoperabilidad, y resulten de su sistematizacion y tratamiento, serd coordinada previamente
entre las partes,

La 5VS y SERNAC designaran contrapartes técnicas, quienes definirdn los medios y recursos que
se destinardn, para las actividades de difusién y generacion de informacion estadistica que, en
conjunto, se determinen,

Quinto: Término y Vigencia. En virtud del presente convenio, a contar de esta fecha se deja sin
efecto el Acuerdo de Cooperacién e Integracién de 25 de enero de 2011. Fl presente convenio
entrard en vigencia a contar de fa fecha de suscripcién y tendrd una duracién de un afio. Se
renovarg tacita y sucesivamente por un periodo simifar, a menos que alguna de las partes decida
ponerle término sin necesidad de expresar una causa que lo justifique, dandole aviso a la otra
con-una anticipacién de tres meses a la fecha de la préxima renovacién.
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Sexto: Personeria. La personeria de don Fernando Coloma Correa para actuar en representacion
de la SV5, consta en el Decreto Supremao N* 330 de 2010 emitido por el Ministerio de Hacienda,
La personeria de don juan Antonio Peribonio Poduje que 1o faculta para actuar en nombre y
representacion del Servicio Nacional del Consumidor, consta del Decreto N° 224 de 10 de
Septiembre de 2010, del Ministerio de Economtia, Fomento v Turismo, documentos gue no se
insertan por ser conocidos de las partes.

Séptimo: El presente convenio se firma en cuatro efemplares, quedando dos en poder de la
Superintendencia de Valores y Seguros y dos en poder del Servicio Nacional del Consumidor,
haciendo. cada una de ellas plena fe respecto de su contenido y estipulaciones.

FERNANDC COLOMAT PERIBONIO

Superintendente Director

SUPERINTENDENCIA DE VALORES Y SEGUROS SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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ANEXO TECNICO CONVENIO 8VS - SERNAC

El proceso de interoperabilidad entre ambos sistemas se realizard wtilizando Web Service: un
conjunto de esténdares y protocolos que permiten a las aplicaciones comunicarse.

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

Para satisfacer Jos requerimientos establecidos por Sernac, la SVS ha desarrollado dos servicios:

1.- ENVIO DE INFORMACION:

Mediante este servicio, Sernac podrd derivar electrénicamente a la SVS aguelios casos de
consultas o reclamos presentados por los consumidores en SERNAC Facilita, en relacion a3
entidades que estdn en el dmbito de fiscalizacion de la 5vS.

Para utilizar este servicio Sernac deberd, tal como se muestra en la siguiente figura, habilitar un
proceso que envie un archivo xmil con el formato indicado en el archive xsd, disponible en a
siguiente URL: http://www.svs.cl/sitio/siac/ws/svs_presentacion.xsd, reciblendo como respuesta
el ndmero de caso que le fue asignado en la SVS para su tramitacién.

SERNAC SVS

NUmero de caso
asignado por ta
sVs

El tamafio maximo de cada archivo que se adjunte, no podra exceder los 5 Megabytes.

La direccién para enviar la informacién al web service deberd ser la siguiente:
http://www.svs.cl/sitio/siac/ws/wssvs_return_reclamo.php
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Servicio: svsap_ingresc

Variable Nombre Descripcién
Entrada svsap_xml XML estructurado de acuerdo 2l XSD de Presentacion.
Salida svsap_rp <Respuesta>

<Resultado> </Resultado>

<Descripcion> </Descripcion>

<Detalle> </Detalle>
</Respuesta>

2.- CONSULTA ESTADO DE CASOS:

Mediante este servicio, Sernac podra consuitar electrénicamente a la SVS, por el estado de un
trérmite que un ciudadano presentd en SERNAC Facilita.

Para utilizar este servicio Sernac deber3, tal como se muestra en la siguiente figura, habilitar un
proceso gue envie el nimero del caso entregado por [a SVS.

SERNAC Nimero de caso VS
asignado por la
SVS

Estado de Caso

La direccion para enviar la informacion al web service deberd ser la siguiente:
http://www.svs.clfsitio/siac/ws/wssvs_return_reclamo.php

Servicio: svsap_consulta

Variable Nombre Descripcion

Entrada sVsap_caso Namero de Caso en consulta
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Salida svsap_caso | <Respuesta>
<Resultado> </Resultado>
<Descripcion> </Descripcion>
<Detalle> </Detalle>
</Respuesta>

Al consultar por el estado de un caso, se entregaran los siguientes estados:

Estado Descripcion al ciudadano a

Ingresado En etapa de asignacion.

En Revision Asignado y en revisién de antecedentes.

Requerimiento | SVS ha enviado oficio {s) recabando antecedentes sobre la situacién
planteada.

Respuestas Se recibieron las respuestas al oficic enviado.

recibidas

Analisis de Cuando se tienen todas las respuestas a un oficio y se esté trabajando

respuesta nuevamente en el caso.

Terminado Oficio de término firmado.

No Existe El ndmero indicado no es vélido o no existe en los registros de la SVS.




