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SIRVICH Y HACICNAL BE HIPIRA

REF: APRUEBA CONVENIO DE COOPERACION
ENTRE EL SERVICIO NACIONAL DIz TURISMO Y
EL SERVICIO NACIONAL DIEL. CONSUMIDOR.

,:‘} -’?n
RESOLUCION EXENTAN® ¢ ¢ /
SANTIAGO,
VISTO:

Lo dispuesto en el DL. N° 1.224, de 1975; el DS, N¥
515, de 1977 y el DS N° 176 de 2003, ambos del Ministerio de Economia, Fomento y
Reconstruccion; la Ley N® 19.880, de 2003 y la Resolucion N® 1600 de 2008, de Ia
Contraloria General de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1. Que, el Servicio Nacional de Turismo es un servicio ptblico dependiente del Ministerio de
Economia, Fomento y Reconslruccion que liene por objetivo invesligar, planificar,
fomentar, promover y coordinar la aclividad {uristica;

2. Que, el SERNAC liene instalado un Sistema Integracdo de Atencion al Consumidor
(SERNACTacilita), Ventanilla Unica, cuyo objetivo general es registrar el ingreso y geslion
de Consultas y Reclamos presentados por los consumidores en el sistema Nacional
Unificade de Atencion por los diferentes canales presencial, Inlernet y Call Center.

3. Que, mediante el Convenio de Colaboracion, las parles acuerdan desarroliar y ejecular
de modo asociado un programa de registro y gestion de los requerimientos que
presenien fos consumidores, en el dmbito del Turismo, orientado a la proteccion de los
derechos de los consumidores.

RESOILLUCION:

1°- APRUEBASE el Convenio de Cooperacion y
Relacionamiento, entre el Servicio Nacional de Turismo y el Servicio Nacional del
Consumidor, suscrito con fecha 05 de octubre de 2009, cuyo lexto es el siguienie:

En Santiago a 5 de octubre de 2009, entre el Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR).
RUT N60.704.000-1, representada por su Direclor Nacienal don Oscar Santelices
Altamirano, Rut N° (I -bos domiciliados en Avenida Providencia N° 1550,
comuna de Providencia y el Servicio Nacional del Consumidor (BERNAC), Rut N°
60.702.000-0, representado por su Director Nacional don José Roa Ramirez, Rul N°
G - 'bos domiciliados en Teatinos N 50, piso 8°, comuna de Sanliago, se ha
convenido en celebrar un convenio que consta de las clausulas que a continuacidn se
indican:

Primero El SERNAC tiene instalado un Sistema Integrado de Atencion at Consumidor
{SERNAC facilita), Ventanilla Unica, cuyo objelivo general es regisirar el ingreso y gestion de
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Consullas y Reclamos presentados por los consumidores en el Sisteima Nacional Unificado
de atencion por los diferentes canales Presencial, Internet y Call Center.

Sequndo El SERNATUR tiene como mision fomentar y consolidar el desarrollo sustentable
de la actividad uristica en el pais, estimulando y coordinando el trabajo publico privado,
promoviendo y desarrollando el lurismo interno y receplive con estandares de calidad
susientados en las normas chilenas, implementando programas especiales que contribuyan
a fa consolidacion de la oferta y demanda uristica, que permitan la accesibilidad del turismo
a la ciudadania, aportando al desarrollo econdomico y sacial del pais.

Tercero Objeto. Medianle el presente convenio de cooperacion, las partes (Sernac -
Sernatur) acuerdan desanollar y ejecular de modo asociado un pregrama de registro y
gestion de los requerimienlos que presenten los consumidores, en el ambito del Turismo,
orientado a la proteccion de los derechos de los consumidores/as.

En una primera fase el relacionamiento entre ambos Servicios, operara a través del sistema
Sernac Facilita de gestion de casos, constituido por un perfil de ingreso y de seguimiento de
los casos ingresados por Sernatur.

Como segunda fase, se acuerda desarroliar un proceso e interoperabilidad via Web Service
para el afio 2010, de acuerdo a los paramelros eslablecidos en el PMG Gobierno
Ziectrénico.

Técnicamenle, se conlempla el ingreso de casos via Forlal Municipal, a Iravés de nueslra
pagina Web. En el mantenedor usuario sera creada un usses/ password institucional para la
institucion Sernalur, con lo cual se podra loguear e ingresar a dicho portal tos requerimientos
y geslionarlos a través del | Web Cenlter del Sernac, de acuerdo a los estandares
establecidos para esla gestion.

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

1. SERNAC se compromefe a elaborar en fonma perigdica Informes Esladisticos con el
{otal de reclamos recibidos y gestionados en el mercado Turisnio.

2. SERNATUR, se compromele a enviar y mantener una Base de Datos aclualizada de
todas las empresas de turismo que funcionan en el mercado y ¢ue son reconocidas por
SERNATUR.

3. SERNAC se compromele a facilitar un acceso directo al sistema SIF, a {ravés del Portal
Web, para el registro de los requerimientos que ingresen desde Sernalur, para luego ser
geslionados en el Web Center. De igual forma, debe facillar el acceso a los
procedimientos que mantengan informade a Sermnalur sobre el Eslado de los Casos
derivados.

4. SERNAC y SERNATUR se comprometen a informar formalimenle a lodas sus
Direcciones Regionales de este proceso de relacionamiento entre ambas instituciones y
de los compromisos y procedimienios que deben implemenlarse a nivel de todas las
regiones, para asegurar su cumplimiento.

El SERNAC se compromele a incorporar y registrar a aquellas empresas de mayor
relevancia en el mercado del turismo, tanlo a nivel nacional como regional, en el sistema
de Interoperabilidad con Proveedores, proporcionandoles las respeclivas claves para su
geslion en el Poital, sobre 1a base de convenios gue se eslablezcan con estas empresas.
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6. E! SERNAC y SERNATUR se compromelen a evaluar la alternaliva de disenar e
implementar un proceso de Interoperabilidad para el afio 2010, en base a la aplicacion de
un Web Service, de acuerdo a los parametros definidos por el PMG-Gobierno
Electrdnico.

Cluinto Difusion. Toda aclividad de difusion del presente convenio sera realizada de manera
conjunta, incluyendo el material publicitario que se desarrolle para su distribucion en los
diferentes medios. '

Sexto Contrapartes Teécnicas. Para efectos de la implementacion, administracion
evaluacion de las actividades y resultados del presente convenio, el SERNATUR designa
como contraparte técnica a dona Lorelo Ramirez Riquelme, Encargada de informaciones.
Por su parte, SERNAC designa a don Nelson Lafuente lLobos, Jefe del Departamento
Gestion Territorial y de Canales.

Seplimo: Personeria. La personeria de don Oscar Sanlelices Altamirano para actuar en
representacion del Servicio Nacional de Turismo consta en el DS, N° 106, del 2000, del
Ministerio de Economia, Fomento y Reconsfruccion.

L.a personeria de don José Roa Ramirez para acluar en nombre y representacion del

Servicio Nacional de Consumidor consta en el DS N° 62, de 2005 Decreto N° 314 de 2007,
ambos del Ministerio Economia, Fomento y Reconstruccion.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

AURICIO SILVA NORAMEUENA
4 Director Nacional de Turismo(s)

MCPB/CCO

c.Cc

Subdireccion de Desarrollo (1)
Departamento de Promocion.
Fiscalia (2).
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