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CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE
EL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL

Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Santiago a 16 de agosto de 2011, entre el Instituto de Previsién Social,
servicio publico descentralizado, RUT 61.979.440-0, en adelante e indistintamente el
“Instituto” o el “IPS”, representado por su Director Nacional (S), don Eugenio
Jesus Silva Ramos, chileno, casado, Cédula de Identidad 5.460.855-1, ambos
domiciliados, para estos efectos, en Huérfanos 886, piso 2, comuna de Santiago, por
una parte, y el Servicio Nacional del Consumidor, servicio publico
descentralizado, RUT 60.702.000-0, representado por su Director Nacional, don
Juan Antonio Peribonio Poduje, Cedula de Identidad 7.834.852-6, ambos
domiciliados en Teatinos 50, piso 8°, comuna de Santiago, en adelante e
indistintamente el "SERNAC”, por la otra, se ha acordado celebrar el presente
Convenio de Colaboracidn, el que se sujetara a las cldusulas que a continuacion se
indican:

CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES.

El IPS tiene como misién la administracion de beneficios previsionales y sociales,
promoviendo el desarrollo constante de sus funcionarias y funcionarios, para
garantizar el acceso a los derechos de seguridad social de las personas, de
conformidad con la Ley 20.255 y demas disposiciones que lo rigen.

El SERNAC tiene como misién la de educar, informar y proteger a los consumidores
de Chile, de conformidad con las disposiciones de la Ley 19.496, y demas normas
qgue lo rigen.

El SERNAC cuenta con un Sistema Integrado de Atencién al Consumidor
(SERNACfacilita), ventanilla Unica, cuyo objetivo general es gestionar vy facilitar Ia
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solucion de los reclamos presentados por los consumidores por los diferentes
canales: presencial, correos electrdnicos, pagina web y comunicacion telefénica.

El IPS cuenta con una red de Centros de Atencién de cobertura nacional, con el
objetivo de otorgar el servicio de informacion y tramitacién a los usuarios del
sistema previsional, facilitando el ejercicio de los derechos que les correspondan.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO DEL CONVENIO.

El presente Convenio tiene como objetivo principal establecer las bases generales de
coordinacidén interinstitucional destinadas a favorecer el establecimiento de un
programa de registro y gestion de requerimientos, dentro del &ambito de
competencia del SERNAC y del IPS, en relacién con la proteccidon de los derechos
de los consumidores/as y/ o usuarios/as.

Para tal fin, ambos servicios operaran a través del sistema SERNACfacilita, y tendran
las obligaciones que estipulan en este instrumento.

CLAUSULA TERCERA: OBLIGACIONES DEL IPS.

1.- El Instituto, a través de los Centros de Atencidon con que cuente a lo largo del
pais, atenderd a las/los consumidoras/es, ingresando y registrando todos los
requerimientos (consultas y reclamos) que éstos efectien, via sistema
SERNACfacilita, dispuesto en el portal www.sernac.cl.

2.- El IPS informara a todas sus Direcciones Regionales este proceso de
colaboracion, y los compromisos y procedimientos que deberan implementar para
asegurar su cumplimiento.

3.- El Instituto entregara al SERNAC la ndmina de los funcionarios responsables de
la ejecucion de este Convenio a lo largo del pais, y le informara oportunamente toda
modificacidén en ella.

4.- El IPS elaborard mensualmente un informe estadistico de los requerimientos
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que sera remitido al SERNAC en los primeros 10 dias habiles del mes siguiente a
aquel al que se refiera.

CLAUSULA CUARTA: OBLIGACIONES DEL SERNAC.

1.- EI SERNAC capacitard y asistirda durante la vigencia del contrato, a los
funcionarios que el Instituto designe en el manejo del sistema SERNACfacilita, en la
correcta identificacion de los requerimientos (consultas y reclamos), y en el
adecuado registro de los mismos en el sistema. La o las capacitaciones se realizardn
en fechas y lugares a convenir con el Instituto, como actividades bdsicas para hacer
posible la implementacidon del convenio.

2.- El SERNAC dara a conocer a todas sus Direcciones Regionales, el presente
convenio y adoptara las medidas necesarias para cumplir los compromisos
adquiridos.

3.- El SERNAC entregara al Instituto la ndmina de los funcionarios encargados de la
ejecucién de este Convenio a lo largo del pais y le informara oportunamente de los
cambios en aquélla.

4.- El SERNAC elaborara trimestralmente un informe estadistico con el total de los
requerimientos ingresados por el IPS, informe que debera remitir a éste en los
primeros 10 dias habiles del mes siguiente.

CLAUSULA QUINTA: DIFUSION.

De acuerdo con las respectivas normativas que rijan al IPS y al SERNAC, toda
actividad de difusion especifica del presente convenio sera realizada de manera
conjunta, incluyendo el material que se desarrolle para su distribucién a través de
los diferentes medios. El material que provea el SERNAC al IPS, serd objeto de la
difusion correspondiente por parte de éste, con arreglo a las normas que lo rigen.

CLAUSULA SEXTA: LOS COORDINADORES O CONTRAPARTES OPERATIVAS

DEL CONVENIO.
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Para los efectos de la implementacion, administraciéon y evaluacion de la ejecucién
del presente convenio, y de canalizacion de la relacion entre las partes, tanto el IPS
como el SERNAC, mediante resolucién, asignaran a servidores de su dependencia las
funciones de Coordinador/es o de Contraparte/s de este Convenio, asignacion que
sera notificada a la otra entidad. Lo mismo se observard en caso de cualquier
modificacién de tales asignaciones de funciones.

Los Coordinadores o Contrapartes velaran por la correcta ejecucion y cumplimiento
del presente convenio. Con el fin de asegurar la implementacion de este Convenio a
lo largo del pais, el SERNAC deja establecido que su/s Coordinadores o Contrapartes
se coordinardn con sus respectivos Directores Regionales, y el IPS que su/s
Coordinadores o Contrapartes tendran el control funcional de los encargados de la
ejecucion del presente Convenio a que se refiere la Clausula Tercera, numeral 3, de
este Instrumento.

Sin perjuicio de una eventual modificacion posterior con arreglo al parrafo primero
de esta clausula, el SERNAC asigna la funcidn de Contraparte del IPS para los
efectos del presente Convenio, al funcionario de su dependencia Sr. Nelson Lafuente
L. y el IPS efectia la asignacién de funcién de contraparte del SERNAC, al
funcionario de su dependencia Sr. Jorge Farah Ojeda, en calidad de titular, y a la
funcionaria Sra. Bernardita Moran Pincheira, en la de suplente. Estas
encomendaciones se perfeccionardn conjuntamente, en este caso, con las
resoluciones aprobatorias del presente instrumento.

CLAUSULA SEPTIMA: CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

Las partes se obligan a respetar y mantener respecto a terceros, la mas absoluta
reserva y confidencialidad sobre todos los antecedentes, informaciones y datos de que
tengan conocimiento o a que tengan acceso en virtud del presente convenio, y de las
actividades que se desarrollen a propodsito de éste, en especial sobre los datos
personales de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los
proveedores, respecto de los que se reconoce que se encuentran protegidos en la
forma regulada en la Ley N° 19.628, sobre Proteccion de Datos de Caracter Personal,
y con arreglo a la Ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacién Publica, obligacién que
comprende a todos los funcionarios o personal que el Sernac o el IPS destinen al
desarrollo y ejecucién del presente Convenio.
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El presente Convenio entrard en vigencia a contar de la fecha de la total tramitacion
de la ultima resolucién que lo apruebe, y su duracién serd indefinida. La resolucion
aprobatoria de cada parte, sera notificada a la otra.

Las partes podran poner término a este Convenio de comdn acuerdo, y cada una de
ellas mediante notificacion por escrito a la otra, expresando tal decisidn, con una
anticipacion no inferior a 30 dias a la fecha que fije como de término.

PERSONERIAS Y EJEMPLARES.

La personeria de don EUGENIO JESUS SILVA RAMOS, para representar al
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL, consta en la Resoluuon 442, de 11 de mayo
de 2011, del Director Nacional (PT) del IPS, de la cual emana su calidad de
subrogante legal de dicha Jefatura Superior; y la de don JUAN ANTONIO
PERIBONIO PODUIJE para representar al SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, figura en el Decreto Supremo 224, de 10 de septiembre de 2010,
del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

El presente instrumento se suscribe en cuatro ejemplares de idéntico tenor, e igual
fecha y validez, quedando dos ellos en poder de cada parte, debiendo insertarse su
texto en las resoluciones aprobatorias del mismo.

Dlrector Nac:onal (S)

7

Instituto de Previsidn Social

io acoal del Consumldor

Pagina5de5




