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CONVENIO DE COOPERACION
ENTRE
SISS Y SERNAC

En Santiago a 08 de octubre de 2015, entre la SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS SANITARIOS, en adelante e indistintamente “"SISS”, RUT N°
61.221.000-4, representada por su Superintendenta dofia MAGALY ESPINOSA
SARRIA, RUT N° 7.013.044-0, ambas domiciliadas en calle Moneda N° 673, piso
7°, comuna y ciudad de Santiago, y el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, en adelante también “SERNAC”, RUT N° 60.702.000-0,
repreSentado por su Director Nacional don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE, RUT
N® 12.637.898-K, ambos domiciliados en calle Teatinos N© 50, piso 8°, comuna y
ciudad de Santiago, se ha convenido en celebrar un Convenio de Cooperacién, que
consta de las cldusulas que a continuacién se indican:

PRIMERO: SERNAC. El Servicio Nacional del Consumidor es un servicio publico
funcionalmente descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las
regiones del pais, con personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la
supervigilancia del Presidente de la Replblica a través del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo. Su misién principal es velar por el cumplimiento de las
disposiciones de la Ley NO© 19.496 y demds normas relacionadas, difundir los
derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacién y ed ica i6

del consumidor.

del Ministro de Obras Pdblicas y al cual le corresponde velar por el cumplimiehto
por parte de los prestadores de servicios plblicos sanitarios, de las disposicioﬁes
legales y reglamentarias, normas técnicas, inStrucciones, érdenes y resoluciones
que dicte, relativas a la prestacién de dichos servicios, regulando vy fiscalizando gue
estas entidades cumplan los compromisos asumidos en sus respectivos planes de
desarrolio y garanticen a los usuarios la calidad y continuidad de los servicios de
agua potable y saneamiento de las zonas urbanas del pafs.
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TERCERO: Marco. El SERNAC se encuentra abocado a la implementacién de un
Modelo de Atenciéon al Consumidor (MAC), Ventanilla Unica, cuyo objetivo general
es habilitar, en beneficio de los consumidores, un Sistema Nacional Unificado de

atencién en todas las comunas del pais.

CUARTO: Objeto. Mediante el presente convenio, SISS y SERNAC declaran su
voluntad de actuar coordinadamente y colaborar reciprocamente en la atencién y
promocion de los derechos de los usuarios de los servicios sanitarios concesionados
conforme con el DFL. MOP. N° 382/88 — Ley General de Servicios Publicos
Sanitarios (en adelante LGSS), en la forma y de acuerdo a las competencias que
establezcan los cuerpos normativos que los rijan. En virtud de este acuérdo, las
partes se comprometen a asumir compromisos para fortalecer sus relaciones y
coordinaciones, definiendo reglas que las rijan y, especialmente, los protocolos que
celebren para dichos efectos.

QUINTO: Derivacién de Reclamos. En virtud de este convenio, SERNAC
derivard a la SISS todos aquellos reclamos ingresados en su sistema de atencion
de publico que no hayan obtenido una propuesta de solucién de parte del proveedor
o ésta no resulte satisfactoria a los requerimientos del consumidor, en la medida
que Ips hechos expuestos se refieran a materias que sean de competencia de la
SISS,

Dicho
medi:

La derivacion de casos se realizard a través del Modelo de Atencion al Coﬁ"'?‘ i
a un correo electrénico que entregard la SISS para tales efectos, debiéndgse
adjuntar copia de los siguientes documentos: a) presentacién realizada por /los
consumidores; b) antecedentes que hubieren aportado los reclamantes; y ¢)
respuesta proporcionada por el proveedor.
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Sin perjuicio de lo anterior, los casos ingresados a SERNAC que hagan referencia a
las materias que se sefialan a continuacién, deberan ser derivados de inmediato a
la SISS, sin necesidad de realizar mediacidon previa. Tales materias son las
siguientes:

1. La fiscalizacion de los prestadores de servicios sanitarios en el marco de la
Ley N° 18.902;

2. El cumplimiento de las normas relativas a servicios sanitarios en el marco
de la Ley N° 18.902, en lo que no diga relacion con las infracciones a la
Ley N° 19.496. En consecuencia, se sujetaran al trémite de mediacién
ante el SERNAC las posibles infracciones a las materias sefialadas en el
articulo 11 letra a), correspondientes a: infracciones que importen
deficiencias en la calidad, continuidad u obligatoriedad de los servicios,
cobros indebidos, trato econdmico discriminatorioc a los usuarios y

deficiencias en la atencién de los reclamos de los usuarios.

3. El control de los residuos liquidos industriales que se encuentren
vinculados a las prestaciones o servicios de las empresas sanitarias, en 1o
que no diga relacidén con infracciones a la Ley N° 19.496.

SEXTO: Solicitud de pronunciamiento. SERNAC podrad solicitar a la SISS su
pronunciamiento en casos relativos a materias de su competencia, con la finalidad
de complementar o ampliar los antecedentes recopilados por ese Servicio.
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SEPTIMO: Obligaciones de las partes. Conforme a lo expresado en !as/céé

precedentes, las partes se obligan a realizar las siguientes acciones:

1. SERNAC se obliga a derivar los reclamos que incidan en materias quéw“” ag
competencia de la SISS, en la forma prevista en la cldusula quinta de ¢éte

instrumento.




2. SISS proporcionard a SERNAC una direccién de correo electrénico para los

efectos que se le remita la informacion correspondiente a los reclamos antes

mencionados.

3. Salvo los casos que se deriven inmediatamente a SISS en conformidad con el

parrafo final de la cldusula quinta de este convenio, la SISS tramitara todos los
redamos derivados desde SERNAC, de conformidad a las normas contenidas en
este Convenio, respondiendo directamente al consumidor que hubiera

presentado el reclamo, procediendo a informar cada cuatro meses a SERNAC los

resultados de dichos reclamos por cualquier medio idéneo.

4. La|SISS se compromete a enviar al respectivo correo electrénico de SERNAC el

nGmero de ingreso de la presentacién, informando la unidad u oficina regional de

SISS que se encargarad de tramitar el reclamo, dentro del plazo de dos dias

habiles administrativos contados desde que dicho reclamo ingrese al sistema de

51SS.

5. Sernac se obliga a informar a la SISS de la apertura y cierre de los procesos de

mediacion colectiva, y de la interposicién de demandas colectivas en contra de

proveedores de servicios sanitarios. Esta informacién serd entregada a traves de

un| Oficio dirigido al Superintendente de Servicios Sanitarios.

6. Sernac y SISS se comprometen a realizar, a lo menos, una reunion semestral

de| coordinacién con la finalidad de analizar la marcha o ejecuciéon del presente

Convenio.

7. Las demas establecidas en este instrumento.

OCTAVO: Consulta del estado de casos. Ante la eventualidad de la rece

llamados de consumidores que consulten acerca del estado de su caso luego d{a su
derivacién a la SISS, SERNAC acuerda con la SISS que se podrén interconectar

es0s

llamados, a objeto de que sean derivados en linea al nimero telefénico de

consultas que disponga la SISS.
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Lo anterior, a objeto de que sea esta Gltima quien oriente en definitiva a los
consumidores

NOVENO: Protocolos. Las partes se comprometen a celebrar protocolos de

colaboracién y coordinacién, a lo menos, en las siguientes dreas:

1.

Gestién de consuitas y reclamos de los usuarios de estos servicios y labores
de orientacién de sus derechos y deberes;

- Manejo de eventos de connotacién publica que se refieran a la prestacién de

servicios publicos sanitarios como, por ejemplo, una interrupcién de servicios
que afecte a la generalidad de los usuarios;

Promocion del acceso de informacidn a ciudadanos y capacitacion de

entidades vinculadas a estos servicios bdsicos;

Cooperacidn entre la Division Juridica del SERNAC vy la Fiscalia de la SISS en
lo relativo a la entrega de informacién y antecedentes sobre sumarios
administrativos y/o sanciones impuestas, en razén de los cargos formulados
por la SISS a proveedores sometidos a su fiscalizacion; mediaciones
colectivas y juicios colectivos iniciados por el SERNAC en contra de
proveedores de servicios sanitarios, y los resultados de éstas gestiones.
Asimismo, respecto de la cooperacién, asesoria y capacitacién entre los
departamentos técnicos vy juridicos de ambas instituciones para la

determinacién de compensaciones, indemnizaciones y/o reparaciones que

del SERNAC vy la Divisién de Fiscalizacién de la SISS, con la finalidad |de
entregar el respaldo técnico necesario para el ejercicio, por parte del
SERNAC, de las facultades conferidas por la Ley N° 19.496.




DECIMO: Capacitacion. A fin de asegurar la coordinacién entre los servicios, las
partesise comprometen a desarrollar actividades de capacitacién reciproca de sus

funcionarios y, prioritariamente, de aquellos que cumplen labores en el tratamiento
y gestion de las consultas vy reclamos de los usuarios de servicios publicos

sanitarios.

Todas las capacitaciones realizadas en cumplimiento del presente Convenio deberan
abordar el estudio de la naturaleza supletoria de la normativa de la Ley N° 19.496
respecto del marco normativo especial aplicable a los servicios pablicos sanitarios y
su indidencia en la coordinacién comprometida por las partes, conforme a o
establecido en los articulos 2 y 2 bis de la norma citada.

UNDECIMO: Difusién. Toda actividad de difusién del presente Convenio sera
acordada previamente por las contrapartes técnicas, quienes definiran los medios y
recursos a utilizar para tales fines.

DECIMO SEGUNDO: Modificaciones legales o reglamentarias. Ante cambios
en la normativa vigente, la SISS se compromete a informar y actualizar dicha
preceptiva con toda la documentacién disponible.

DECIMO TERCERO: Confidencialidad de la Informacion. En la ejecucion del
presente Convenio se mantendrd reserva y confidencialidad sobre los antecedentes,
informaciones y datos de que se tenga conocimiento o acceso y de las actividades
que se¢ desarrollen con motivo de este, en especial, pero no en forma taxativa, 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 por la
Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida Privada y en la Ley N° 20. 57"566?’

Acceso a la Informacion Publica.

DECIMO CUARTO: Contrapartes Técnicas. Para efectos de la implen{w'
ejecucién y evaluacién de las actividades y resultados del presente Convenio, SISS
desigha como contraparte técnica al Jefe de la Divisién de Fiscalizacion. Por su
parte, SERNAC designa como tal al Jefe de la Divisién Juridica o quien este designe.
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DECIMO QUINTO: Duracién del Convenio. El presente Convenio tendra duracién
indefinida y empezard a regir a contar desde la fecha de la resolucién aprobatoria
mas reciente. Con todo, su vigencia seré objeto de revisiones semestrales.

Sin perjuicio de lo anterior, las partes estardn facultadas para poner término al
Convenio, en forma unilateral y sin expresion de causa, en cualquier época, salvo
durante sus primeros seis meses de vigencia, bastando para tales efectos que
manifieste su voluntad a la contraparte, mediante carta certificada enviada con a lo
menos treinta dias corridos de anticipacion.

DECIMO SEXTO: Ejemplares. El presente Convenio se firma en cuatro ejemplares
de idéntico tenor y data, quedando dos en poder de cada una de las partes.

DECIMO SEPTIMO: Personeria. La personerfa de dofia MAGALY ESPINOSA
SARRIA, que la faculta para actuar en nombre vy representacién de la
Superintendencia de Servicios Sanitarios, consta del Decreto Supremo N° 315, de
19 de octubre de 2012, del Ministerio de Obras Plblicas, que la designa como
Superintendenta de Servicios Sanitarios.

La personeria de don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE que lo faculta para actuar
en nombre y representacién del Servicio Nacional del Consumidor, consta del
Decreto Supremo N°283, de 26 de diciembre de 2014, del Ministerio de Economia,

Fomento y Turismo, que lo designa como Director Nacional.







