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APRUEBA CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE LA DIRECCION DE DEFENSA AL CONSUMIDOR,
DEPENDIENTE DEL MINISTERIO DE LA PRODUCCION Y
DESARROLLO ECONOMICO - SECRETARIA DE
INDUSTRIA, COMERCIO Y SERVICIOS, SAN JUAN —
ARGENTINA 'Y EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR DE LA REGION DE COQUIMBO, SERNAC
— CHILE.

RESOLUCION EXENTA N° &9

LA SERENA, LY DE JULIO DE 2017

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19.496, que establece normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores; el articulo
33 del D.F.L. Nim. 1/19.653, del afio 2000, que Fij6 el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado de la Ley N° 18.575 Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la resolucién TRA 405/144/2016, de fecha 10 de marzo de 2016, que
nombr6 a dofia PAOLA AHUMADA ZARATE como Directora Regional de SERNAC IV Regién; la
resolucién exenta N° 519, de fecha 26 de abril de 2017, que delega a la Directora Regional de
SERNAC, Regioén de Coquimbo, la facultad de firmar y aprobar mediante la correspondiente
resolucién administrativa, por orden del Director Nacional, el Convenio Interinstitucional de
Cooperacion entre el Servicio Nacional del Consumidor de la Regién de Coquimbo y la Direccion
de Defensa del Consumidor, dependiente del Ministerio de la Produccién y Desarrolio Econémico —
Secretaria de Industria, Comercio y Servicios, San Juan Argentina; y la Resolucion N° 1.600 de
2008, de la Contraloria General de la Republica;.

CONSIDERANDO:

1°.- Que, EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
DE LA REGION DE COQUIMBO, SERNAC - CHILE., y LA DIRECCION DE DEFENSA AL
CONSUMIDOR, DEPENDIENTE DEL MINISTERIO DE LA PRODUCCION Y DESARROLLO
ECONOMICO - SECRETARIA DE INDUSTRIA, COMERCIO Y SERVICIOS, SAN JUAN —
ARGENTINA, suscribieron con fecha 28 de abril de 2017, un Convenio de cooperacion mutua, el
cual tiene por objetivo principal establecer las bases generales de coordinacion interinstitucional
destinadas al establecimiento de un mecanismo que facilite a los consumidores con residencia
en el territorio jurisdiccional de una de las partes obtener un acceso expedito a los mecanismos
extrajudiciales y de respuesta de consultas respecto a actos de consumo celebrados dentro del
territorio jurisdiccional de la otra parte, y en el ambito de competencias del SERNAC, Regi6n de
Coquimbo y la DIRECCION DE DEFENSA AL CONSUMIDOR de la Provincia de San Juan.
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2°.- Que dicho Convenio fue suscrito de conformidad con la
facultad delegada en la Direccion Regional de SERNAC de la Regién de Coquimbo, mediante la
Resolucion Exenta N° 519 de fecha 26 de abril de 2017.

3°.- Las facultades delegadas en este Director Regional
mediante la Resolucion Exenta N° 519, de 2017.

RESUELVO:

1. APRUEBASE el Convenio entre el Servicio
Nacional Del Consumidor de la Region de Coquimbo, Sernac — Chile y la Direccién de Defensa
al Consumidor, dependiente del Ministerio de la Produccion y Desarrollo Econdmico -
Secretaria de Industria, Comercio y Servicios, San Juan — Argentina, suscrito con fecha 28 de
abril de 2017, el cual se transcribe a continuacién:

“CONVENIO INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACION ENTRE EL SERVICIO NACIONAL
DEL CONSUMIDOR DE LA REGION DE COQUIMBO, SERNAC — CHILE Y LA DIRECCION DE
DEFENSA AL CONSUMIDOR, DEPENDIENTE DEL MINISTERIO DE LA PRODUCCION Y
DESARROLLO ECONOMICO - SECRETARIA DE INDUSTRIA, COMERCIO Y SERVICIOS,
SAN JUAN —~ ARGENTINA.

Conste por el presente documento, el convenio Interinstitucional de Cooperacion que celebran:

1. EI MINISTRO DE PRODUCCION Y DESARROLLO ECONOMICO, representado por el
Sefior Mg., Andrés José DIAZ CANO D.N.I. N° 16.859.047 en el cargo de Ministro de la
Produccion y Desarrollo Econémico, designado mediante Decreto N° 1624/15, publicado
en el boletin oficial con fecha 10 de diciembre de 2015, con domicilio en Av. General
San Martin 750 oeste Centro Civico 4to piso nucleo 7 ciudad de San Juan, Republica de
Argentina.

La DIRECCION DE DEFENSA AL CONSUMIDOR, (DDC) de San Juan, Argentina, con
jurisdiccion en temas de proteccién al consumidor en dicha Provincia, en adelante
también DDC, representada por el Sefior Director, don Elias Justo Alvarez, identificado
con D.N.I. N° 04.626.407, designado mediante Decreto N° 1898 MPyDE, publicado en el
boletin oficial con fecha de 30 de diciembre del 2011, con domicilic en Av. General San
Martin 750 oeste, Centro Civico, 4to piso ntcleo 6, ciudad de San Juan, Republica de
Argentina.

2. EISERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), representado por su Directora
Regional, de la Regién de Coquimbo, dofia Paola Alicia Ahumada Zarate, cédula
nacional de identidad N° 12.610.675-0, cuyo nombramiento consta de la Resolucién
TRA 405/144/2016, de fecha 10 de marzo de 2016, del Servicio Nacional del
Consumidor, ambos domiciliados en calle Matta 461, oficina 302, comuna de La Serena,
Regién de Coquimbo, Chile.
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En los términos y condiciones siguientes:

[. ANTECEDENTES

1.1. La DDC es un organismo dependiente del Ministerio de la Produccién y Desarrollo
Economico, dentro del area de la Secretaria de Industria, Comercio y Servicios,
de San Juan, Argentina, encargado de la aplicaciéon de las normas legales

destinadas a cautelar los derechos de los consumidores en todas sus
manifestaciones.

1.2. EI SERNAC es un servicio publico descentralizado y territorialmente
desconcentrado, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la Republica a
través del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, encargado de velar por el
cumplimiento de las disposiciones de la Ley N° 19.496, y demas normas gue
dicen relacién con la defensa de los consumidores, difundir los derechos y
deberes de estos y realizar acciones de informacién y educacién en la materia.

1.3. Ambas instituciones poseen actualmente un Sistema Integrado de Atencién al
Consumidor, cuyo objetivo general es registrar, gestionar y facilitar la solucion de
los reclamos presentados por los consumidores a través de los canales
presencial, electrénico y/o telefénico.

II. OBJETIVO DEL CONVENIO

El presente Convenio tiene por objetivo principal establecer las bases generales de coordinacion
interinstitucional destinadas al establecimiento de un mecanismo que facilite a los consumidores
con residencia en el territorio jurisdiccional de una de las partes obtener un acceso expedito a
los mecanismos extrajudiciales y de respuesta de consultas respecto a actos de consumo
celebrados dentro del territorio jurisdiccional de la otra parte, y en el ambito de competencias del
SERNAC, Regién de Coquimbo y la DIRECCION DE DEFENSA AL CONSUMIDOR de la
Provincia de San Juan.

1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos del presente Convenio son los siguientes:

3.1. Desarrollar un proceso de integracién de los Sistemas de Atencién al Consumidor con
que cuentan el SERNAC Coquimbo y la DDC, destinados a facilitar la remisiéon de
reclamos y consultas dirigidos a cada una de las instituciones que celebran el presente
convenio por parte de consumidores en ambos paises. Todo esto dependiendo de las
posibilidades técnicas y presupuestarias de las instituciones firmantes.

Ambas instituciones declaran que los reclamos de los consumidores ingresan a través de
un procedimiento que se inicia con una presentacion efectiva ante la institucion
competente para el conocimiento de la misma. En ese sentido la gestion previa que
realizaran la DDC y el SERNAC, consistird exclusivamente en facilitar que dichos
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reclamos sean remitidos a la institucion competente, sin que ello constituya la delegacién
de alguna de las facultades que la Ley otorga a cada una de ellas.

3.2. Establecer una relacion de cooperacion y coordinaciéon entre la DDC y SERNAC
Coquimbo para que, dentro de sus respectivas competencias, faciliten a los
consumidores que residen en la Provincia de San Juan, Argentina y en la Regi6on de
Coquimbo, Chile, la tramitacién de sus reclamos ante las autoridades competentes para
el conocimiento de los mismos.

3.3 Difundir las acciones que la DDC y SERNAC Coquimbo realizan a favor de los
consumidores dentro de sus respectivas jurisdicciones, para promover la cultura de
consumo y el respeto de los derechos de los consumidores.

IV. COMPROMISOS CONJUNTOS

La DDC y SERNAC Coquimbo se comprometen a:

4.1. Remitir los reclamos y consultas que interpongan los consumidores, respecto de
productos o servicios que fueron materia de una relacién de consumo en el territorio del
otro cooperante, facilitando su presentacién formal y efectiva ante la institucion que sea
competente para el conocimiento y tramite de los mismos. Para tal efecto, la institucion
que recibe un reclamo por hechos acaecidos en el territorio jurisdiccional de la otra
institucion cooperante, debera remitirlo a la organizacién competente dentro de las 24
horas siguientes, a través de los mecanismos electrénicos con que cuentan actualmente
las partes para comunicarse (correos electronicos institucionales).

4.2 Velar por la seguridad de los antecedentes que se remitan, por lo que deberan actuar de
acuerdo a parédmetros que permitan Ia debida proteccidn de los datos personales de los
consumidores.

V. COMPROMISOS DE LA DDC

La DDC, mediante el presente Convenio, se compromete a lo siguiente:
5.1 Respecto a la recepcion y tramitacién de los reclamos remitidos desde el SERNAC:

5.1.1 Recibir, via correo electrénico institucional, los reclamos interpuestos por
consumidores radicados en Chile respecto de relaciones de consumo desarrolladas
en San Juan y acusar recepcién conforme dentro de dos dias habiles siguientes.

5.1.2. Facilitar la atencion que brinda la DDC en sus oficinas en la provincia de San Juan,
para la atencién y tramitacion de los reclamos remitidos desde el SERNAC, a
través de los Directores Regionales, por los medios prescritos en el presente
convenio, respecto de las materias reclamadas por consumidores radicados en
Chile, sobre relaciones de consumo desarrolladas en San Juan, comprometiéndose
a realizar las siguientes acciones:
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5.1.2.1 Archivar la comunicacién remitida por el SERNAC, asi como la
documentacion remitida por otros medios.

5.1.2.2 Tramitar dichos reclamos, de acuerdo al procedimiento de calidad interno
y dentro del ambito de competencia de DDC.

5.1.2.3 Remitir al SERNAC, via correo electrénico, particularmente al Director/a
Regional que corresponda, las comunicaciones que dentro del procedimiento de
reclamos del DDC, se deba remitir a los consumidores que interpusieron el
reclamo desde el SERNAC.

5.1.2.4. Celebrar reuniones con los proveedores, asi como llevar adelante
audiencias de conciliacion entre consumidores y proveedores de manera
presencial y virtual, para lo cual se podran utilizar los medios informaticos de
tramitacion de imagenes y audio via internet, cuando corresponda.

5.1.2.5 Cumplir con las demas etapas que establezca el procedimiento de calidad
interno de la DCC, el cual forma parte del presente Convenio, en lo que resulte
pertinente.

5.2. Respecto a la remisién de los reclamos dirigidos a SERNAC, presentados por consumidores
residentes en [a Provincia de San Juan, respecto a relaciones de consumo desarrolladas en
Chile.

5.2.1. Informar a los consumidores que dirijan sus reclamos a SERNAC, que deben
proporcionar una direccion electrénica donde SERNAC pueda dirigir las
notificaciones que correspondan al tramite del respectivo reclamo.

VI. COMPROMISOS DE SERNAC COQUIMBO

El SERNAC, mediante el presente Convenio, se compromete a lo siguiente:
6.1. Respecto a la recepcién y tramitacién de los reclamos remitidos desde la DDC:

6.1.1. Recibir, via correo electrénico institucional, los reclamos interpuestos por
consumidores residentes en San Juan, respecto de relaciones de consumo
desarrolladas en Chile y acusar recepcién conforme dentro de los dos dias habiles
siguientes.

6.1.2. Facilitar los servicios que brinda SERNAC Coquimbo en sus Oficinas, para la
atencién y tramitacion de los reclamos remitidos desde la DDC, por los medios
prescritos en el presente convenio, respecto de las materias reclamadas por
consumidores radicados en San Juan sobre relaciones de consumo desarroliadas
en Chile, comprometiéndose a realizar las siguientes acciones:

6.1.2.1. Aplicar los procedimientos de registros y de gestion establecidos en el
Modelo de Atencion al Consumidor, MAC.
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6.1.2.2. Archivar la comunicacién remitida por el SERNAC, asi como Ia
documentacién remitida por otros medios.

6.1.2.3. Informar a los proveedores reclamados de las materias de dichos
reclamos, en base al procedimiento de interoperabilidad que SERNAC
Coquimbo mantiene con los proveedores nacionales.

6.1.2.4. Poner en conocimiento de los consumidores reclamantes y de la DDC,
mediante correo electrénico dirigido a la casilla a que hace mencion el
numeral 6.2.1 del presente Convenio y al correo electrénico de la
contraparte técnica, el resultado de la tramitacion de los reclamos y las
gestiones realizadas ante los proveedores, remitiendo las copias de las
comunicaciones que correspondan.

6.1.2.5. Celebrar reuniones con los proveedores, asi como llevar adelante
audiencias entre consumidores y proveedores de manera presencial y
virtual, para lo cual se podran utilizar los medios informaticos de
transmision de imagenes y audio via internet, cuando corresponda.

6.1.2.6. Cumplir con las demaés etapas que establezca el procedimiento de gestion
de reclamos del SERNAC, en lo que resulte pertinente.

6.2. Respecto a la remision de los reclamos dirigidos a la DDC, presentados por consumidores
radicados en Chile, respecto a relaciones de consumo desarrolladas en San Juan.

6.2.1. Informar a los consumidores que dirijan sus reclamos a DDC, que deben
proporcionar una direccién electrénica a donde la DDC, pueda dirigir las
notificaciones que corresponden al tramite del respectivo reclamo.

Vil. ALCANCE

El presente convenio se implementara en la Provincia de San Juan, Republica Argentina y la
Regién de Coquimbo en Chile.

VIil. LEGISLACION APLICABLE

Los reclamos presentados en el marco del presente convenio, se gestionaran y tramitaran de
acuerdo a la legislacion del pais en el que ha tenido lugar la relacién de consumo objeto del
respectivo reclamo.

Los firmantes declaran que el intercambio de informacién sera tratado de acuerdo a la
legislacion nacional correspondiente.

IX. DIFUSION

Toda actividad de difusion del presente convenio sera acordada previamente y realizada en
conjunto por ambas instituciones, quienes definiran los medios y recursos a utilizar, de modo
que los ciudadanos de uno u otro pais reciban informacién sobre el canal de ingreso de un
posible reclamo.
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X. NATURALEZA DEL CONVENIO

El presente convenio se suscribe en el ambito de las competencias atribuidas a las entidades
que intervienen en el mismo, por sus respectivas legislaciones nacionales, limitandose a
constituir un mero procedimiento de remisién de informacion relativa a reclamos y consultas de
consumidores.

XI. DE LOS COORDINADORES Y CONTRAPARTES TECNICAS

11.1. Para la ejecucién de los compromisos adquiridos por ambas instituciones, las partes
deciden designar como coordinadores locales a los siguientes funcionarios:

a. Coordinador local de DCC: Director de la DCC.
b. Coordinador local del SERNAC: Directora Regional SERNAC Coquimbo.

11.2. Para efectos de la implementacién, administracién y evaluacién de las actividades y
resultado, y en general, el logro de los objetivos del presente Convenio, las partes deciden
designar como contrapartes técnicas a los siguientes funcionarios:

a. Contraparte técnica de DDC: Abogado/a de DDC.

b. Contraparte técnica del SERNAC: Abogado/a Regional, Direccion Regional de
SERNAC Coquimbo.

Xll. PLAZO

El presente convenio tendra una duracién de un (1) afio y se prorrogara automaticamente de
forma anual, salvo que alguna de las partes manifieste su decision en contrario noventa (90)
dias antes del vencimiento de dicho plazo.

Las partes declaran conocer el contenido y el alcance de todas y cada una de las clausulas que
norman este convenio, que se refiere y se interpreta Unicamente en el ambito de sus
competencias administrativas atribuidas conforme a su marco normativo nacional, y se
comprometen a respetarlas de acuerdo a las normas de buena fe y comun intencién, sefialando
que no media vicio o error que pudiera invalidar el mismo”.

2. REMITASE copia del presente acto administrativo a
los correos electronicos rzerega@sernac.cl y Juridicosadministrativos@sernac.cl para su
registro y publicacion.
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ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIONAL

Directora Reg;ﬁf,-
Region de Coquimbo
Servicio Nacional del Consumidor

DISTRIBUCION/RSM:;

Gabinete

Fiscalia Administrativa

Abogado Encargado de Transparencia Activa
Depto. de Gestién Territorial y Canales
Direccion Regional de Coquimbo
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