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REF.: Aprueba Convenio Interinstitucional de
Cooperacién entre el Servicio Nacional del
Consumidor, SERNAC, vy el Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual de Peru,
INDECOPI,

RESOLUCION EX. N° f59

SANTIAGO, 9 ABR 2012

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la
Ley N° 19.496, que establece normas sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 31 de la Ley N° 18575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administraciéon del Estado; el Decreto Supremo N° 224, de 10 de septiembre de 2010, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que designa a don Juan Antonio Peribonio Poduje
como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; y la Resoluciéon N° 1.600 de 2008,
de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDOQ:

1°.- Que, con fecha 2 de diciembre de 2011, se
suscribié en la ciudad de Tacna, Pert, el “Convenio Interinstitucional de Cooperacién entre el
Servicio Nacional del Consumidor SERNAC — Chile y el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, INDECOPI, de Perd”.

2°.- Que el referido Convenio tiene como objetivo
principal establecer las bases generales de coordinacion interinstitucional destinadas a favorecer
el establecimiento de consultas y de mecanismos extrajudiciales de solucion de diferencias,
dentro del ambito de competencia del SERNAC y de INDECOPI, en relacion con la contratacion
y adquisicion de bienes y servicios en los que estén implicados consumidores en ambos paises.

3°.- Las facultades que detenta este Director
Nacional.

RESUELVO:

APRUEBASE el “Convenio Interinstitucional de
Cooperacion entre el Servicio Nacional del Consumidor SERNAC — Chile y el Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, INDECOPI, de
Per(”, suscrito con fecha 2 de diciembre de 2011, cuyo texto integro es el que a continuacion
se transcribe:

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACION
ENTRE EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR SERNAC — CHILE Y EL
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE
LA PROPIEDAD INTELECTUAL - PERU

“Coordinacion del Sistema de Atencién de Publico SERNAC FACILITA y del Servicio de
Atencién al Ciudadano — SAC — de INDECOPI”
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Conste por el presente documento, el Convenio Interinstitucional de Cooperacién que celebran:

1. El INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA
PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI, identificado con RUC
N° 20133840533, representado por su Presidente del Consejo Directivo, sefior Herbert
Tassano Velaochaga, identificado con D.N.I N° 08216139, designado mediante
Resolucion Suprema N° 260-2011-PCM, publicada en el Diario Oficial “El Peruano” con
fecha 9 de setiembre de 2011: ambos con domicilio en Calle de la Prosa N° 104, distrito de
San Borja, Provincia y Departamento de Lima — Peru.

2. E| SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR - SERNAC, identificado con RUT N°
60.702.000-0, representado por su Director Nacional, don Juan Antonio Peribonio
Poduje, identificado con Cédula Nacional de Identidad N° 7.834.852-6, ambos
domiciliados en calle Teatinos 50, piso 8, Comuna de Santiago, Regién Metropolitana —
Chile, personeria que consta de su nombramiento como Director Nacional, por Decreto N°
224, de fecha 10 de septiembre de 2010.

En los términos y condiciones siguientes:

I.  ANTECEDENTES

1.1 INDECOPI es un Organismo Publico Especializado adscrito a la Presidencia del Consejo
de Ministros del Pert, conforme al Decreto Legislativo N° 1033; con personeria juridica de
Derecho Publico, encargado de la aplicacion de las normas legales destinadas a cautelar y
promover la libre competencia, los derechos de los consumidores y los derechos de
propiedad intelectual, en todas sus manifestaciones.

12 SERNAC es un Servicio Publico sujeto a la supervigilancia del Presidente de la Republica
a través del Ministro de Economia, Fomento y Turismo responsable de velar por el respeto
de los derechos y deberes de los consumidores/as; define sus lineas estratégicas de
accidn en las areas de educacién, informacion y proteccion; conjugando el cumplimiento
de la legalidad y las necesidades de los ciudadanos/as como clientes usuarios/as y el
desarrollo de espacios que permitan a la ciudadania participar activamente en su rol de
consumidores/as.

1.3 Ambas instituciones poseen actualmente un Sistema Integrado de Atencion al
Consumidor; cuyo objetivo general es registrar, gestionar y facilitar la solucion de los
reclamos presentados por los consumidores por los diferentes canales; presencial, correos
electrénicos, pagina web y comunicacién telefénica.

. OBJETIVO DEL CONVENIO

El presente Convenio tiene como objetivo principal establecer las bases generales de
coordinacion interinstitucional destinadas a favorecer el establecimiento de consultas y de
mecanismos extrajudiciales de solucion de diferencias, dentro del ambito de competencia del
SERNAC y de INDECOPI, en relacion con la contratacion y adquisicion de bienes y servicios en
los que estén implicados consumidores en ambos paises.

. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos del presente Convenio son los siguientes:

3.1. Desarrollar un proceso de integracion de los Sistemas de Atencién al Consumidor con que
cuentan INDECOPI y SERNAC, destinado a facilitar la remision de reclamos dirigidos
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hacia cada una de las instituciones que celebran el presente convenio por parte de
consumidores en ambos paises.

Ambas instituciones reconocen que el tramite de los reclamos se inicia con su
presentacién efectiva ante la institucion competente para el conocimiento de la misma. En
ese sentido la gestion previa que realizan el INDECOPI o SERNAC al cooperar en la
remision de reclamos dirigidos hacia la otra institucion, consiste exclusivamente en facilitar
que dichos reclamos sean remitidos a la institucion competente, sin que ello constituya la
delegacién de alguna de las funciones que cada una de dichas instituciones posee.

3.2. Establecer una relacién de cooperacion y coordinacion entre INDECOPI y SERNAC para
que, dentro del &mbito de sus respectivas competencias, faciliten a los consumidores que
radican en el Pert y Chile la tramitacién de sus reclamos ante las autoridades
competentes para el conocimiento de los mismos.

3.3 Difundir las acciones que INDECOPI y SERNAC realizan en favor de los  consumidores

de ambos lados de la frontera de Chile y Peru, para promover la cultura de consumo y el
respeto de los derechos de los consumidores.

IV. COMPROMISOS CONJUNTOS

INDECOPI y SERNAC se comprometen a:

4.1. Colaborar en la remisién de los reclamos que deseen interponer los consumidores,
respecto de los productos o servicios que fueron materia de una relacién de consumo en el
territorio del otro cooperante, facilitando su presentacion 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 dirigido a la otra institucion cooperante, debera
colaborar en su presentacion ante la institucion competente dentro del mismo dia de
recibido, a través de los mecanismos electronicos que se implementen en virtud al
presente convenio.

42. Realizar los desarrollos informaticos y de software necesarios para la interoperacion y
transferencia de informacion, que permitan la presentacion y atencién de los reclamos
presentados ante ambas instituciones. Cada institucion asumira los costos para su
desarrollo.

4.3. Definir los aspectos técnicos y de procedimientos informéaticos necesarios para la gestion
de los reclamos con sus respectivos plazos asociados y ponerlos en conocimiento de la
otra parte cooperante.

4.4. Coordinar e informar acerca de cualquier cambio en las especificaciones técnicas que
afecten el disefio u operacion de los procedimientos informaticos establecidos.

4.5. Capacitar a los funcionarios de la otra parte cooperante, en el uso y manejo de los
sistemas de atencion de reclamos propios.

V. COMPROMISOS DEL INDECOPI

E| INDECOPI, mediante el presente Convenio, se compromete a lo siguiente:
5.1. Respecto a la recepcién y tramitacion de los reclamos remitidos desde SERNAC:

5.1.1 Recibir, via procedimiento de interoperabilidad, en base a una aplicacion Web
Service entre ambas instituciones, los reclamos interpuestos por consumidores
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radicados en Chile respecto de relaciones de consumo desarrolladas en Peru y
acusar recepcion conforme dentro del dia de envio.

5.1.2 Facilitar la atencidn que brinda el INDECOPI en sus Oficinas Regionales a nivel
nacional, para la atenciéon y tramitacion de los reclamos remitidos desde el
SERNAC, a través de sus Directores Regionales, via  sistema de interoperabilidad,
respecto de las materias reclamadas por consumidores radicados en Chile sobre
relaciones de consumo desarrolladas en Perd, comprometiéndose a realizar las
siguientes acciones:

5.1.2.1 Imprimir la comunicacion remitida por el SERNAC, asi como Ia
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 INDECOPI.

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

51.2.4 Celebrar reuniones con los proveedores, asi como llevar adelante
audiencias de conciliaciéon entre consumidores y proveedores de manera
presencial y virtual, para lo cual se podra utilizar los medios informaticos
de transmisién de imagenes y audio via internet, cuando corresponda;

5.1.2.5 Cumplir con las demas etapas que establezca el procedimiento de
calidad interno del INDECOPI, 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 radicados en Peru, 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 a donde SERNAC pueda dirigir las
notificaciones que correspondan al tradmite del respectivo reclamo.

V. COMPROMISOS DEL SERNAC

El SERNAC, mediante el presente Convenio, se compromete a lo siguiente:
8.1 Respecto ala recepcién y tramitacion de los reclamos remitidos desde el INDECOPI:

6.1.1 Recibir, via procedimiento de interoperabilidad, en base a una aplicacion Web
Service entre ambas instituciones, los reclamos interpuestos por consumidores
radicados en Perl respecto de relaciones de consumo desarrolladas en Chile y
acusar recepcién conforme dentro del dia de envio.

6.1.2 Facilitar los servicios que brinda el SERNAC en sus Oficinas Regionales a nivel
nacional, para la atencion y tramitacion de los reclamos remitidos desde el
INDECOPI, a través de sus Jefes de Oficinas Regionales, via sistema de
interoperabilidad respecto de las materias reclamadas por consumidores radicados
en Peru sobre relaciones de consumo desarrolladas en Chile, comprometiéndose a
realizar las siguientes acciones:

6.1.2.1  Aplicar los procedimientos de registros y de gestion establecidos en el

sistema de atencién al Publico Sernac Facilita. Esto implica tramitar los
reclamos de acuerdo a los procedimientos del SERNAC.
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Imprimir la comunicacion remitida por el SERNAC, asi como la

documentacion 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 el SERNAC
mantiene con los proveedores nacionales.

6.1.2.4. Poner en conocimiento de los consumidores reclamantes y del
INDECOPI, particularmente al Jefe de Oficina Regional que corresponda,
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 de conciliacién entre consumidores y proveedores de manera
presencial y virtual, para lo cual se podra utilizar los medios informaticos
de transmision de imagenes y audio via internet, cuando corresponda;

6.1.2.6. Cumplir con los demas etapas que establezca el procedimiento de

gestion de reclamos del SERNAC, en lo que resulte pertinente.

6.2. Respecto a la remisién de los reclamos dirigidos a INDECOPI, presentados por
consumidores radicados en Chile, respecto a relaciones de consumo desarrolladas en
Peru.

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

VIl. ALCANCE

En una primera etapa, el presente convenio se implementara en las Regiones de Tacna y
Moquegua en el Peru y en las Regiones de Arica y Parinacota, y Tarapaca en Chile.
Posteriormente, los Coordinadores Generales podran ir ampliando, en forma progresiva, el
alcance del presente convenio.

VIIl. LEGISLACION APLICABLE

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

Los firmantes declaran que el intercambio de informacién serd tratada de acuerdo a la
legislacion nacional correspondiente.

IX. DIFUSION

Toda actividad de difusién del presente convenio serd acordada previamente y realizada en
conjunto por ambas instituciones, quienes definirdn 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.

X. NATURALEZA DEL CONVENIO

El presente Convenio se suscribe en el ambito de las funciones y competencias atribuidas a las
entidades que intervienen en el mismo, por sus respectivas legislaciones nacionales. En tal
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sentido, no acarrea la responsabilidad de sus respectivos Estados, ni genera efecto alguno en el
ambito internacional.

Xl. DE LOS COORDINADORES Y CONTRAPARTES TECNICAS

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

a. Coordinador Local del INDECOPI: Jefe/a de la Oficina Regional del INDECOPI de
Tacna.

b. Coordinador Local del SERNAC: Director/a Regional del Servicio Nacional del
Consumidor de la Regién Arica y Parinacota.

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

a. Coordinador General y Contraparte Técnica del INDECOPI: Gerente de Oficinas
Regionales del INDECOPI.

b. Coordinador General y Contraparte Técnica Coordinador del SERNAC: Jefe de
Departamento de Gestion Territorial y Canales del SERNAC.

Xll. PLAZO

El presente Convenio tendrd una duracion de un (1) afio y se prorrogara automaticamente de
forma anual, salvo que alguna de las partes manifieste su decisidon en contrario 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 intencion, sefialando
gue no media vicio o error que pudiera invalidar el mismo.

Arica Tacna, 02 de diciembre de 2011.

ANOTESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL Y ARCHIVESE.

DIRECZI0N NACIONAL
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REF.: Aprueba Convenio Interinstitucional de
Cooperacién entre el Servicio Nacional del
Consumidor, SERNAC, y el Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual de Perd,

INDECOPI.
RESOLUCION EX. N° Ga?
SANTIAGO, 7§ ABR 2012
VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la
Ley N° 19.496, que establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 31 de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; el Decreto Supremo N° 224, de 10 de septiembre de 2010, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que designa a don Juan Antonio Peribonio Poduje
como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; y la Resolucién N° 1.600 de 2008,
de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1°.- Que, con fecha 2 de diciembre de 2011, se
suscribié en la ciudad de Tacna, Pert, el “Convenio Interinstitucional de Cooperacion entre el
Servicio Nacional del Consumidor SERNAC — Chile y el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, INDECOPI, de Perd”.

2°.- Que el referido Convenio tiene como objetivo
principal establecer las bases generales de coordinacion interinstitucional destinadas a favorecer
el establecimiento de consultas y de mecanismos extrajudiciales de solucién de diferencias,
dentro del ambito de competencia del SERNAC y de INDECOPI, en relacién con la contratacion
y adquisicién de bienes y servicios en los que estén implicados consumidores en ambos paises.

3°.- Las facultades que detenta este Director
Nacional.

RESUELVO:

APRUEBASE el “Convenio Interinstitucional de
Cooperacion entre el Servicio Nacional del Consumidor SERNAC — Chile y el Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual, INDECOPI, de
Perl”, suscrito con fecha 2 de diciembre de 2011, cuyo texto integro es el que a continuacién
se transcribe:

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACION
ENTRE EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR SERNAC - CHILE Y EL
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE
LA PROPIEDAD INTELECTUAL - PERU

“Coordinacién del Sistema de Atencién de Publico SERNAC FACILITA y del Servicio de
Atencién al Ciudadano — SAC — de INDECOPI”
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Conste por el presente documento, el Convenio Interinstitucional de Cooperacién que celebran:

1. El INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA
PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI, identificado con RUC
N° 20133840533, representado por su Presidente del Consejo Directivo, sefior Herbert
Tassano Velaochaga, identificado con D.N.I N° 08216139, designado mediante
Resolucion Suprema N° 260-2011-PCM, publicada en el Diario Oficial “El Peruano” con
fecha 9 de setiembre de 2011; ambos con domicilio en Calle de la Prosa N° 104, distrito de
San Borja, Provincia y Departamento de Lima — Peru.

9 El SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR - SERNAC, identificado con RUT N°
60.702.000-0, representado por su Director Nacional, don Juan Antonio Peribonio
Poduje, identificado con Cédula Nacional de Identidad N°7.834.852-6, ambos
domiciliados en calle Teatinos 50, piso 8, Comuna de Santiago, Regién Metropolitana -
Chile, personeria que consta de su nombramiento como Director Nacional, por Decreto N°
224, de fecha 10 de septiembre de 2010.

En los términos y condiciones siguientes:

. ANTECEDENTES

1.1 INDECOPI es un Organismo Publico Especializado adscrito a la Presidencia del Consejo
de Ministros del Perl, conforme al Decreto Legislativo N° 1033; con personeria juridica de
Derecho Publico, encargado de la aplicacion de las normas legales destinadas a cautelar y
promover la libre competencia, los derechos de los consumidores vy los derechos de
propiedad intelectual, en todas sus manifestaciones.

1.2 SERNAC es un Servicio Publico sujeto a la supervigilancia del Presidente de la Republica
a través del Ministro de Economia, Fomento y Turismo responsable de velar por el respeto
de los derechos y deberes de los consumidores/as; define sus lineas estrateégicas de
accién en las areas de educacién, informacion y proteccion; conjugando el cumplimiento
de la legalidad y las necesidades de los ciudadanos/as como clientes usuarios/as y el
desarrollo de espacios que permitan a la ciudadania participar activamente en su rol de
consumidores/as.

1.3 Ambas instituciones poseen actualmente un Sistema Integrado de Atencion al
Consumidor; cuyo objetivo general es registrar, gestionar y facilitar la solucion de los
reclamos presentados por los consumidores por los diferentes canales; presencial, correos
electrénicos, pagina web y comunicacion telefonica.

II.  OBJETIVO DEL CONVENIO

El presente Convenio tiene como objetivo principal establecer las bases generales de
coordinacion interinstitucional destinadas a favorecer el establecimiento de consultas y de
mecanismos extrajudiciales de solucidon de diferencias, dentro del ambito de competencia del
SERNAC y de INDECOPI, en relacion con la contratacién y adquisicion de bienes y servicios en
los que estén implicados consumidores en ambos paises.

. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos del presente Convenio son los siguientes:

3.1. Desarrollar un proceso de integracion de los Sistemas de Atencion al Consumidor con que
cuentan INDECOPI y SERNAC, destinado a facilitar la remision de reclamos dirigidos
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hacia cada una de las instituciones que celebran el presente convenio por parte de
consumidores en ambos paises.

Ambas instituciones reconocen que el tramite de los reclamos se inicia con su
presentacién efectiva ante la institucion competente para el conocimiento de la misma. En
ese sentido la gestion previa que realizan el INDECOPI o SERNAC al cooperar en la
remision de reclamos dirigidos hacia la otra institucion, consiste exclusivamente en facilitar
que dichos reclamos sean remitidos a la institucion competente, sin que ello constituya la
delegacion de alguna de las funciones que cada una de dichas instituciones posee.

3.2. Establecer una relacién de cooperacion y coordinacion entre INDECOPI y SERNAC para
que, dentro del ambito de sus respectivas competencias, faciliten a los consumidores que
radican en el Perl y Chile la tramitacién de sus reclamos ante las autoridades
competentes para el conocimiento de los mismos.

3.3 Difundir las acciones que INDECOPI y SERNAC realizan en favor de los  consumidores

de ambos lados de la frontera de Chile y Perd, para promover la cultura de consumo y €l
respeto de los derechos de los consumidores.

IV. COMPROMISOS CONJUNTOS

INDECOPI y SERNAC se comprometen a:

4.1. Colaborar en la remisién de los reclamos que deseen interponer los consumidores,
respecto de los productos o servicios que fueron materia de una relacion de consumo en el
territorio del otro cooperante, facilitando su presentacion formal y efectiva ante la
institucidn que sea competente para el conocimiento y tramite de los mismos. Para tal
efecto, la institucion que recibe un reclamo dirigido a la otra institucion cooperante, debera
colaborar en su presentacion ante la institucion competente dentro del mismo dia de
recibido, a través de los mecanismos electronicos que se implementen en virtud al
presente convenio.

4.2. Realizar los desarrollos informaticos y de software necesarios para la interoperacion y
transferencia de: informacién, que permitan la presentacién y atencién de los reclamos
presentados ante ambas instituciones. Cada institucion asumira los costos para su
desarrollo.

4.3. Definir los aspectos técnicos y de procedimientos informaticos necesarios para la gestion
de los reclamos con sus respectivos plazos asociados y ponerlos en conocimiento de la
otra parte cooperante.

4 4. Coordinar e informar acerca de cualquier cambio en las especificaciones técnicas que
afecten el disefio u operacién de los procedimientos informaticos establecidos.

4.5, Capacitar a los funcionarios de la otra parte cooperante, en el uso y manejo de los
sistemas de atencién de reclamos propios.

V. COMPROMISOS DEL INDECOPI

El INDECOPI, mediante el presente Convenio, se compromete a lo siguiente:
5.1. Respecto a la recepcién y tramitacion de los reclamos remitidos desde SERNAG:

5.1.1 Recibir, via procedimiento de interoperabilidad, en base a una aplicacion Web
Service entre ambas instituciones, los reclamos interpuestos por consumidores
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radicados en Chile respecto de relaciones de consumo desarrolladas en Perd y
acusar recepcion conforme dentro del dia de envio.

5.1.2 Facilitar la atencién que brinda el INDECOPI en sus Oficinas Regionales a nivel
nacional, para la atenciéon y tramitaciéon de los reclamos remitidos desde el
SERNAC, a través de sus Directores Regionales, via| sistema de interoperabilidad,
respecto de las materias reclamadas por consumidares radicados en Chile sobre
relaciones de consumo desarrolladas en Perl, comprometiéndose a realizar las
siguientes acciones:

5.1.2.1 Imprimir la comunicacion remitida por el SERNAC, asi como la
documentacién 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 INDECOPI. :

5.1.2.3 Remitir al SERNAC, via correo electronico, particularmente al Director
Regional que corresponda, copia de las comunicaciones que, dentro del
procedimiento de reclamos del INDECOPI, 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 conciliaciéon entre consumidores y proveedores de manera
presencial y virtual, para lo cual se podra utilizar los medios informaticos
de transmisién de imagenes y audio via internet, cuando corresponda;

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

5.2. Respecto a la remision de los reclamos dirigidos a SERNAC, presentados por
consumidores radicados en PerU, 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 direccién electrénica a donde SERNAC pueda dirigir las
notificaciones que correspondan al tramite del respectivo reclamo.

VI. COMPROMISOS DEL SERNAC

El SERNAC, mediante el presente Convenio, se compromete a lo siguiente:
6.1 Respecto a la recepcion y tramitacion de los reclamos remitidos desde el INDECOPI:

6.1.1 Recibir, via procedimiento de interoperabilidad, en base a una aplicacién Web
Service entre ambas instituciones, los reclamos interpuestos por consumidores
radicados en Peru respecto de relaciones de consumo desarrolladas en Chile y
acusar recepcion conforme dentro del dia de envio.

6.1.2 Facilitar los servicios que brinda el SERNAC en sus Oficinas Regionales a nivel
nacional, para la atencion y tramitacién de los reclamos remitidos desde el
INDECOPI, a través de sus Jefes de Oficinas Regionales, via sistema de
interoperabilidad respecto de las materias reclamadas por consumidores radicados
en Peru sobre relaciones de consumo desarrolladas en Chile, comprometiéndose a
realizar las siguientes acciones:

6.1.2.1 Aplicar los procedimientos de registros y de gestidon establecidos en el
sistema de atencion al Publico Sernac Facilita. Esto implica tramitar los
reclamos de acuerdo a los procedimientos del SERNAC.
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6.1.2.2. Imprimir la comunicacién remitida por el SERNAC, asi como la
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 el SERNAC
mantiene con los proveedores nacionales.

6.1.2.4. Poner en conocimiento de los consumidores reclamantes y del
INDECOPI, particularmente al Jefe de Oficina Regional que corresponda,
el resultado de la tramitacion de los reclamos y las gestiones realizadas
ante los proveedores, remitiendo las copias de las comunicaciones que
correspendan.

6.1.2.5. 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 podra utilizar los medios informaticos
de transmision de imagenes y audio via internet, cuando corresponda;

6.1.2.6. Cumplir con los demas 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 INDECOPI, presentados por
consumidores radicados en Chile, respecto a relaciones de consumo desarrolladas en
Perq.

6.2.1 Informar a los consumidores que dirijan sus reclamos a INDECOPI, que deben
proporcionar una direccién electronica a donde INDECOPI pueda dirigir las
notificaciones que correspondan al tramite del respectivo reclamo.

Vil. ALCANCE

En una primera etapa, el presente convenio se implementara en las Regiones de Tacna y
Moguegua en el Perl y en las Regiones de Arica y Parinacota, y Tarapaca en Chile.
Posteriormente, los Coordinadores Generales podran ir ampliando, en forma progresiva, el
alcance del presente convenio.

VIIl. LEGISLACION APLICABLE

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

Los firmantes declaran que el intercambio de informacion serad tratada 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 definirdn los medios y recursos a utilizar, de modo
que los ciudadanos de uno u otro pais reciban informaciéon sobre el canal de ingreso de un
posible reclamo.

X. NATURALEZA DEL CONVENIO

El presente Convenio se suscribe en el ambito de las funciones y competencias atribuidas a las
entidades que intervienen en el mismo, por sus respectivas legislaciones nacionales. En tal
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sentido, no acarrea la responsabilidad de sus respectivos Estados, ni genera efecto alguno en el
ambito internacional.

Xl. DE LOS COORDINADORES Y CONTRAPARTES TECNICA%S

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 del INDECOPI: Jefe/a de la Oficina Regional del INDECOPI de
Tacna.

b. Coordinador Local del SERNAC: Director/a Regional del Servicio Nacional del
Consumidor de la Regién Arica y Parinacota.

11.2. Para efectos de la implementacion, administracion y evaluacion de las actividades y
resultados, y en general el logro de los objetivos del presente Convenio, las partes
deciden designar como coordinadores y contrapartes técnicas a los siguientes
funcionarios:

a. Coordinador General y Contraparte Técnica del INDECOPI: Gerente de Oficinas
Regionales del INDECOPI.

b. Coordinador General y Contraparte Técnica Coordinador del SERNAC: Jefe de
Departamento de Gestion Territorial y Canales del SERNAC.

Xil. PLAZO

El presente Convenio tendra una duracion de un (1) afio y se prorrogara automaticamente de
forma anual, salvo que alguna de las partes manifieste su decisién en contrario 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 intencion, sefialando
gue no media vicio o error que pudiera invalidar el mismo.

Arica Tacna, 02 de diciembre de 2011.

ANOTESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL Y ARCHIVESE.
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