Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento v Turismo

REF.: APRUEBA CONVENIOS DE COOQPERACION MUTUA
ENTRE LAS INSTITUCIONES QUE INDICA Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR,

RESOLUCION EXENTA N° 01 ]DQ
santiacod 1 AGO 2016
VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19.496, gue establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. NOm. 1/19.653, del afio 2000, que Fijé el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizade de la Ley N© 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resolucion N¢ 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Republica; la Resoluciéon N® 1450 de 11 de Enero de 2014, v la Resolucion N° 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:
1 Que el Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC,

y los Organismos que se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacion Mutua, que se
senalan a continuacion:

ORGANISMO RUT FECHA TIiTULO
1 Municipalidad de | £2.254.800-0 26.02.2007 Convenio de Cooperacion Mutua
Recoleta

2 Municipalidad de | 69.072.700-5 22.01.2007 Convenio de Cooperacion Mutua
S5an Bernardo

3 Municipalidad de | 63.070.800-0 16.06.2011 Convenio de Cooperacion Mutua

San Miguel il
4 Municipalidad de | 69.071.800-6 10.04.2012 Convenio de Cooperacicn Mutua
Talagante
5 Municipalidad de | 69.255.600-3 21.04.2008 Convenio de Cooperacian Mutua
Vitacura 24.12.2013

20 Que dichos Convenios fueron suscritos de
canformidad con las facultades delegadas en los Directores Regionales del SERNAC.

3o La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispueste en la Resolucion N® 197 de fecha 18 de Diciembre de 2013, del Servicio
Nacional del Consumidor.

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Nacional del Consumider vy las Instituciones sefaladas en el Considerando 19, los gue se
transcriben a continuacion:




Convenio de Cooperacion Mutua

En Santiage, a 26 de [ebrero de 2007, entre [a I Municipalidad de Recoleta representada
legalmente por su Alealde, don Gonzalo Cornejo Chéver, por una parte, v, por la otra, el Servicio
Nacional del Consumidor (SERNAC), representado por su Director Regional Metropolitano de
Santiago, don Patricio Pefialoza Veldsques, ha convenido lo siguiente:

FPRIMERO: El Servicio MNacional del Consumidor, en su calidad de orgenismo pablico
encargado de gjecular las politicas del Gobierme cn el area de informacion, educacion v
proteccién de los consumidores, ¥ la Municipalidad de Recoleta han acordado celebrar el
prosente convenio con €l fin de habilitar, en la Comuna de Recoleta, o funcionamiento de wuna
oficina de atencidn al consumidor, denominada Platalorma de Atcncion de Pablico
SERMACfucilita Municipio Recoleta, la que serd para todos los efectos, una dependencia
administrativa de fa Municipalidad.

Esta oficina tendrad por objeto crear una via de comunicacion expediia entre ol SERNAC
¥ la Municipalidad, acercando la accidn del Gobierno al consumidor que sc ve afectado en sus
dercchos, teniende ademds, como upo de sos principales objelives, servir como lugar de
encueniro para una efeciiva participacién de los habitantes de la Cormma en la solucién de
problemas dervados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Platalorma SERNAClacilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a los(as) funclonaro(as) de la plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las sipuicntes teméticas:

g) Materias legales sobre la Ley 19.4% v sus modificaciones lepales, de Proteccidn al
Consumidor y el &mbito de competencias del SERNAC,

b} Modelo Integrado de Alencidn de Publico, que incluye la gestion de inter operacitn con otros
Servicios Publicos que tienen compelencias en materas de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos ¢ Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (S185), la Superintendencia de de Electricidad v Combustibles (SEC), la
Superintendencia de Administradoras de Fondos de Pensiones {SAFFP), la Superintendencia
de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), v la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL).

¢) Gestion de casos sepim ol Modelo Integrado de Atencion de Pablice, con el soporte
informético registro v gestion de casos SERNAC/acilita Ventanilia Unica

d) Prolocolos v éonicas de atencidn al piblico y,

¢) En general, en todas aquellas materias necesarias gue aseguren a los{as) funcionariofas) de
la plataforma adquirir las competencias necesarias para salisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

Las capacitacionecs referidas deberdn ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), Jomadas de Capacitacidn
yfo Pasantias en la oficina de Ja Direccion Regional, en la misma Platalorma SERNAC acilita
Municipio, en otra plataforma de la regidn, o en cualquier otro lugar que el SERNAC considers
adecuado para cstos cfectos.

Bl SERNAC certificard la asislencia a Izs capacitaciongs mediante Ta documentacion
adccuada, vy paralelamente certificard el proceso de la capacitacidn en la medida que los{as)
funcignarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones quc les han sido
encomendadas.

Egquipamiento

TERCERD: Para ¢l desamollo de las farcas de la Plataforma SERNAC/cilite emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionard:

#) Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma y un penddn con su respectivo
pedeslal, para el eventual trabajo en terrenc, ambos con la imagen corporativa del
SERNAC/acilita.
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b) Un acceso restringido (bajo uso de clave) para los(as) funcionzrio(as) encargados de la
atencidn de piblico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el sopode informitico de
registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Madelo
Integrado de Atencion de Piblico.

¢} Una casilla de correo electrdnico Web de 20 Mb (nega byles) de capacidad, bajo el dominio
SERNAC/aciliza.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualguier
otro programa de correos clectrinicos,

d) Material audiovisual pura las campafias de difusién de la Plataforma v de la red de atencion
del SERNAC.

€} La edicion mensual de la Revista del Consumidor y

f) En general, proporcionari material de informacién y difusion sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en el Modelo Integrado de Atencién de Piblico,

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificard la gestién que se realizard en COnjunto con
ios(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de 1a realidad local. El
resultado de la planificacién sc materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromisos de gestidn y orientard la dircccién de Jas acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto.

El plan de trabajo, las melas fijadas v la gestion realizada serdn susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y conscnsuados. Dependiendo de los resultados serd
posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informard scmestralmente a la Municipalidad del estado de Ja gestién de la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones ¥
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendrd también los resullados de las demds
plataformas de la regidn, para comprender el irabajo de la Plataforma en el contexto de la
realidad regional,

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General

QUINTO: Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, ¥ en consecuencia, de
[uncionamiento de la Plataforma SERNAC/acilita, el SERNAC ascsorard al personal de la
misma ¢n la recepeidn v tramitacidn de reclamos v consultas v en la realizacion de talleres de
educacion, seminerios y escuelas de capacilacion a Jos consumideres y ciudadanos en general.

Ademis, considerando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de
encueniro para una efectiva participacion de los habitanies de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consuma, el SERNAC efectuard, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacion con los funcionarics(as) de la Plataforma,
jomadas de capacitacion 2 las organizacioncs sociales intermedias para ilustrar sobre los
derechos de los consumidores v las notmas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en
lo relativo a la formacién de asociaciones de consumidores,

Compromiso de la I. Municipalidad Recoleta

Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiente de la plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Mumicipalidad dispondid de & lo menos un funcionariofa) con la dedicacién diaria suficienle
pard alender las consultas y reclamos que formulen los consumidores v usuarios, y para
realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones de reclamos. Para cumplir
este cometido, ¢l o los fimcionarios(as) encargados, cfectuarin las citaciones, traslados de
reclamos ante ¢l proveedor v, en general, oficiard bajo su firma responsable todos los trimiles
necesarios para la (ramilacidn de un caso, aplicando ¢l Modelo Integrado de Atencion de
Piblico,

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades pricticas v administrativas del
cuso 4 los(as) funcionarios(as) de la Plataforma 2 fin de garantizar su asistencia y participacién
en todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC,

Asimismo y tomando cn copsideracién que para la gestion de lz Plataforma
SERNACfucilita se requiere capacitar a los{ss) fmcionarios(as) asignados en materias
especificas, las que tienen cierto grado de complejidad, lo que ¢ necesario para poder desarrollar
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las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempe 2 la gestidn de la plataforma, usi como también la permanencia de
los funcionarios asignados.

SEPTIMO: La Municipalidad sc compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizaran su gestion dentro de los pardametros del Modelo Integrado de Atencidn de Poblico
disefiado por ¢l SERNAC, Io gue incluve el uso del soporte imformatico SERNAC/acifita
Ventanilla Unica, como {inice sistema de registro de atencién de piblico v de tramitacion de
CASOH,

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya €l mobiliario adecuado para realizar atencion de publico y en el que
s pueda destacar la sefializacion y letreros informatives. El equipamiento de la oficina deberd
incluir los materiales de escritorio & Insumos computacionales necesarios, acceso a linea
telefonica directa, acceso a Interned y panel informativo, ¥ acceso a un tramsporie, sin perjuicio
de lo sefialado ¢n las clausulas signicates v de las necesidades que puedan surgir a futuro v que
deban ser satisfechas a objeto de facilitar ¢l funcionamicnto de dicha oficina,

La Municipalidad garantiza una concctividad a Intemnet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) en cl punto de red de la plataforma, v la instalacidn de un
sislema operativo en el computador asignado para el funcionamientio de la Plataforma, cuva
version sea Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior & Internet Explorer 6
o superior como navegador, a fin de para garantizar ¢l optimo funcionamiento del sistema.

NOVENQ: La Municipalidad incorporara esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a su
cstructura administrativa, de modo de ascpurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
zestion v desting de las acciones que se emprendan.

DECIMO: Con el objeto de coordinar |z ejecocion v mantenimiento del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a donfa) Jorge Querada, Director de Atencidn al
Contribuyente, ¥ el SERMAC a don Ricarde Ortiz Carmrera, Jefe de Unidad Educacion,
Comunicacion y Relacionamiento, de la Direccion Regional Metropofitana de Szntiago, como a
sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regira a contar de esta focha y tendré cardcter indefinido, sin
perjuicio de la facultad de cualquicra de las partes para ponerle término en el momento que Io
estime oportuno, bastando para ello una comunicacidn escrita emviada 2 ia otra @ lo menos con
sesenfa dias de anticipacion,

Para consiancia s¢ art cuatro ejemplares de igeal lenor v data, quedando dos en poder
decada parle,




Convenio de Cooperacion Mutua

En San Bernardo, a veintidos de enero de dos mil siete, cntre la I. Municipalidad de San
Bernardo representada legalmente por su Alcaldesa, dofia Orfelina Bustos Carmona, por una
parie, y, por la otra, el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), representado por su
Director Regional Metropolitano de Santiago, don Patricio Pefialoza Veldsquez, ha convenido lo
siguiente;

PRIMERO: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo piiblico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el 4rea de informacién, educacién v
proleccion de los consumidores, y Ja Municipalidad de San Bernardo han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar, en la Comuna de San Bemardo, el funcionamiento de
una oficina de atencion al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Priblico
SERNAC/acilita Municipio San Bemardo, la que serd para todos los efectos, una dependencia
administrativa de Ia Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre ¢l SERNAC
y la Municipalidad, acercando la accidn del Gobierng al consumidor que sz ve afectado en sus
derechos, teniendo ademds, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encueniro para una efectiva participacién de los habitantes de la Comuna en la solucin de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compmmim del SERNAC
Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACacilita Municipio, El SERNAC
SC compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las siguientes temiticas:

a) Maferias lcgales sobre la Ley 19.496 y sus modificaciones legales, de Proteccion al
Consumidor y el &mbito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencion de Piblico, que incluye 1a gestion de inter operacién con otros
Servicios Piblicos que tienen competencias en materias de comsumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (5BIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), la
Superintendencia de de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la
Superintendencia de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), vla
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL).

c) Gestibn de casos segin el Modclo Integrado de Atencitn de Pablico, con cl soporte
informélico registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencién al piiblico y,

e) Fn general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren g los(as) funcionario(as) de
la plataforma adquirir las compelencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

Las capacitacioncs referidas deberdn ser, a 1o menos, una por semestre, pudiendo ser é_g%{ﬁ"ﬁﬁ-' x
a través del Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), Jornadas de Capamt;;;g‘;‘
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y/o Pasantias en la oficina de la Direccién Regional, en la misma Plataforma SERNAC/acilita
Municipio, en otra plataforma de la regién, o en cualquicr otro lugar que el SERNAC considere
adecuado para estos cfeclos.

El SERNAC certificard la asistencia a las capacitaciones mediante la doecumentacién
adecuada, y paralelamente certificard ¢l proceso de la capacitacién en la medida que los(as)
funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.

Equipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfacilita emanadas del

presente convenio, ¢l SERNAC proporcionari:

4) Una sefialética que identifique la cxistencia de Iz Plataforma y un pendén con su respectivo
pedestal, para el evenlual trabajo en terremo, ambos con la imagen corporativa del
SERNAC(acilita.

b) Un acceso restringido (bajo uso de clave) para los(as) funcionario(as) encargados de la
atencidn de piblico de 1a Plataforma, a fin de que pucdan utilizar el soporte informdtico de
regisiro y gestion de casos SERNAC/acilira Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo
Integrado de Atencion de Piiblico.

¢} Una casilla de correo clectrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo ¢l dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualquier
otro programa de correos electrénicos.

d) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma v de la red de atencién
del SERNAC.

¢) La edicién mensual de la Revista del Consumidor y

f) En general, proporcionard matcrial de imformacién y difusién sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en ¢l Modelo Integrado de Atenci6n de Piblico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, ¢l SERNAC planificard la gestién que se realizard en conjunio con
los{as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de 1a realidad local. El
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definird los
compromisos de gestién y orientari la direccién de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto.

El plan de trabajo, las mctas fijadas v la gestién realizada serin susceplibles de ser
cvaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados serd
posible readecuarlo 0 modificarlo de acuerdo a las necesidades de 1a plataforma.

El SERNAC informard semestralmente a la Municipalidad del estado de la gestitn de la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, ¢l resultado de las orientaciones y
mediaciones rcalizadas, ele. Dicho informe contendri también los resullados de las demids
plataformas de la regidn, para comprender el trabajo de la Plataforma cn ¢l contexto de la
realidad regional.
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QUINTO: Durante todo el tiempo de vigencia de esle convenio, y en consecuencia, de
[uncionamiento de la Plataforma SERNACfacilita, €l SERNAC asesorard al personal de la
misma en la recepeion y tramitacion de reclamos v consultas y en la realizacién de talleres dc
educaciOn, seminarios y escuelas de capacitacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademds, considerando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de
encueniro para una efectiva participacién de los habilantes de la Comuna en 1a solucidn de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los Tfuncionarios(as) de la Plataforma, jornadas
de capacilacion a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar sobre los derechos de los
consumidores y las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo relativo a la
formacidn de asociaciones de consumidores,

Compromiso de la I. Municipalidad San Bernardo
Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondré de a lo menos un funcionario(a) con la dedicacion diaria suficiente
pard atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores y usuarios, y para
realizar todas las gestiones que se deriven dc las presentaciones de reclamos. Para cumplir
este cometido, ¢l o los funcionarios(as) encargados, efectuaran las citaciones, traslados de
reclamos ante el proveedor y, en general, oficiaré bajo su firma responsable todos los trimites
necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo Intcgrado de Atencidn de
Piblico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades pricticas vy administrativas del
caso a los(as) funcionarios(as) de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacién en
todas las capacitacioncs realizadas por el SERNAC.

Asimismo y tomando en consideracidn que para la gestién de la Plataforma
SERNACfacilifa se requiere capacitar a los(as) funcionarios(as) asignados en materias
especificas, las que tienen cicrto grado de complejidad, lo que es necesario para poder desarrollar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestion de Ja plataforma, asi como también la permanencia de
los funcionarios asignados.

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios{as) de la Plataforma
realizardn su gestibn dentro de los parimetros del Modelo Integrado de Atencién de Pdblico
diseiiado por el SERNAC, lo que incluye el wso del soporte informatico SERNAC/acilita
Ventanilla Unica, como tinico sistema de registre de atencidn de piblico y de tramitacion de
Casos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya ¢l mobiliario adecuado para realizar atencién de piblico y en el que
se pueda destacar la senalizacidn y letreros informativos. El equipamiento de la oficina deberd
incluir los materiales de escrilorio e insumos computacionales necesarios, acceso a lim?‘gjmﬂ

telefonica directa, acceso a Internet y pancl informativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio
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de lo senalado en las cldusulas siguientes y de las necesidades que puedan surgir a futuro y que
deban ser satisfechas a objeto de facilitar el funcionamiento de dicha oficina.

La Municipalidad garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) en ¢l punto de red de la plataforma, v la instalacién de un
sisterma operativo en ¢l computador asignado para el funcionamiento de la Plataforma, cuya
versidn sea Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior e Internet Explorer 6
0 superior como navegador, a fin de para garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNAC/ucilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
gestién y destino de las acciones que se emprendan.

DECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucion y mantenimiento del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a don Rodrige Dominguez Mora y el SERNAC a don Ricardo
Ortiz Carrera, Jefe de Unidad Educacién, Comunicacién v Relacionamiento, de la Direccién
Regional Metropolitana de Santiago, como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regird a contar de esta fecha y tendrd cardcter indefinido, sin
perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en el momento que lo
estime oportuno, bastando para ello una comunicacin escrita enviada a 1a otra a lo menos con
scsenta dias de anticipacion.

_ Patricio Pen Velasquez
' Dirgctor Regional Métropolitano de Santiago
4 Servicio Nacional del Consumidor I. Municipalidad de San Bernardo
5 : i
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Rodolfo Muioz Castille

Secretario Municipal
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& SERNAC

Gobiermno de Chills

CONVENIO DE COOPERACION MUTUA

LA MUNICIPALIDAD SAN MIGUEL
b
SERVICIO NACIONAL DE CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a 16 de junio de 2011, comparecen, por una
parte la MUNICIPALIDAD DE SAN MIGUEL, Corporacion de Derecho Pablico, Rol
Unico Tributario N© 69.070.800-0, representada legalmente por su Alcalde don JULIO
PALESTRO VELASQUEZ, cédula de identidad WO 7.024.003-3, ambos domiciliados
para estos efectos en Gran Avenida N® 3418, San Miguel, en adelante e
indistintamente "“la Municipalidad”; y por otra, el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Pablico descentralizade vy desconcentrado
territorialmente, Rol Unico Tributario N© 60.702.000-0, representado por su Directora
Regicnal Metropolitana dofia JOHANNA SCOTTI BECERRA, cédula nacional de
identidad N° 13.852.271-7, ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos
MO 50, segundo piso, Comuna y Ciudad de Santiago, en adelante e indistintamente
"SERNAC"; todos los comparecientes mayores de edad, se ha convenido el siguiente
convenio de cooperacion:

PRIMERO: E| Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico
encargado de ejecutar las politicas del Goblerno en el area de informacién, educacidn y
proteccién a los consumidores, y la Municipalidad de San Miguel han acordado celebrar
gl presente convenioc con el fin de habilitar, en la comuna de San Miguel el
funcionamiento de una oficina de atencion al consumidor, denominada Plataforma de
Atencién de Plblico SERNACfaci/ita Municipio de San Miguel, que sera para todos los
efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el
SERMNAC y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno a los consumidores gue
se vean afectados en sus derechos, teniendo, ademas, como objetivo servir como lugar
de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la comuna en la
solucion de problemas derivados de sus relaciones de consumo.

UNDO: Compromisos del SERNAC: Capacitaciones.
,m%@ra el funcionamiento de la Plataforma de Atencion de Plblico SERNACfacilita

IR =il ;
@":cipio de San Miguel, el SERMAC se compromete a capacitar a los/as

Mum
yéonariosfas de |la plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes
e

~7 tematicas:
SRS 1} Ley N® 15.496 de Proteccion al consumidor, y sus modificaciones legales,
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interoperabilidad con otros servicios publicos que tienen competencias en materia de
consuma, tales como la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Subsecretaria
de Transportes (MTT),

3) Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF),
Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de
Electricidad y Combustibles (SEC), Superintendencia de Valores y Seguros
(5VS), Superintendencia de Seguridad Social (S5S), Junta Aercnautica Civil
(JAC), y Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR);

4) Gestion de requerimientos segln el Modelo Integrado de Atencion de Publico,
con el soporte de |a plataforma tecnolégica SERNACfacilita Ventanilla Unica;

5) Protocolos y técnicas de atencion de publico; v,

&) En general, en todas aquellas materias que aseguren a los/as funciocnarios/as
de la Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las
consultas, reclamos u otros requerimientos que hagan los/as consumidores/as
para la adecuada defensa des sus derechos.

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a lo menos, uno por semestre,
pudiendo ser estas a través de Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de
Internet) jornadas de orientaciones y/o pasantias en la oficina de la Direccién Regional,
en la misma Plataforma SERNACfacilita Municipio, en otra Plataforma de la region, o en
cualquier otro lugar que el SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificara la asistencia a los talleres de trabajo mediante la
documentacion adecuada, y paralelamente certificard el proceso de formacién en la
medida que los/as funcionarios/as adquieran las competencias para cumplir las

funciones que les han sido encomendacdas.

TERCERO: Compromisas del SERNAC: Equipamientos.

Para el desarrcllo de las tareas de la Plataforma SERNACfacilita emanadas del
presente convenio, el SERNAC proporcionara:

1) Una senalética que identifique |la existencia de la Plataforma y un pendén con su
respectivo pedestal, para el eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen
corporativa del SERNACTacilita;

Un acceso restringido al sistema, con nombre de usuario y contrasefia, para

los/as funcionarios/as encargados/as de |a atencion de publico de la Plataforma,

a fin de que puedan utilizar el soporte informatico de registro e ingreso de

casos SERNACfacilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de

Atencion de Publico.

A peticion expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso
al sistema para elfla Jefe/a directo/a de los/as funcionarios/as, a fin de gue

|l:f‘|:|r|3
eda 'é(fcrﬁ;narse de la gestidn que se realiza en la Plataforma;

h ;
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3) Una casilla de correo electronico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACfaciita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Qutlook o
cualguier otro programa de correos electronicos

4) Material audiovisual para las campafias de difusion de la Plataforma vy de la
red de atencion del SERNAC;
5) La edicion electrénica mensual de la Revista del Consumidor; v,
6) En general, proporcionara material de informacion y difusién sobre los derechos del
consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualguiera de los
servicios asociados en el Modelo Integrado de Atencion de Publico; destinados a ser
entregados en la atencién de publico y en la medida que el SERNAC cuente con dicho
material.
CUARTQ: Compromisos del SERNAC: Compromiseos de gestién e informes semestrales.

Anualmente, el SERNAC planificard la gestion gue se realizard en conjunto con
los/as funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de |a realidad
local. El resultado de la planificacion se materializara en un Plan de Trabajo Regional
que definira los compromisos de gestidn v orientard la direccién de las acciones a
desarrollar y el trabajo conjunto.

El Plan de Trabajo, las metas fijadas v la gestion realizada seran susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los
resultados sera posible readecuarlos o modificarlos de acuerdo a las necesidades de la
Plataforma,

El SERNAC, a través de la Direccion Regional Metropolitana, informard
periodicamente a la Municipalidad del estado de la gestién de la Plataforma, es decir,

0 sobre el total de casos ingresados y el resultado de las orientaciopnes y mediaciones
realizadas. Dicho informe contendra también los resuitados de las deméas Piataformas
de gestién de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de
la realidad regional..

También se informara al Municipic del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacion con
talleres de trabajo y/o orientaciones realizadas con organizaciones sociales, la Camara
de Comercio o sus asociados, |los Juzgados de Policia Local v actividades en terreno.
QUINTO: Compromisos del SERNAC: Asesorias y charias u orientaciones a la

comunidad en general.

s *  Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, y de funcionamiento de la
;GD ECTEﬁ_p;Pﬁ]:aforma SERNACFacilita, el SERMAC asesorara al personal de la misma en la

T F
tecepcidn de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de educacion,

£CS seminarios y escuelas de orientacion a los consumidores y ciudadanos en general,
%
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Ademas, considerando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la comuna, en la
solucion de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara,
a solicitud de la autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios/as
de la Plataforma, jornadas de crientacion a las organizaciones sociales intermedias
para ilustrar y formar sobre los derechos de los consumidores y las normas y
procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo relativo a la formacion de
Asociaciones de Consumidores.

SEXTO: Compramisos de |la Municipalidad de San Miguel: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionario/a que posea el perfil adecuado
para e| cargo, con un reemplazante, con la dedicacién diaria suficiente para atender las
consultas y reclamos que formulen los consumidores y usuarios, y para realizar todas
las gestiones que se deriven de |as presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran los
ingresos de los reclamos y consultas presentados y, en general, dispondran, bajo su
firma responsable, todos los trdmites necesarios para la tramitacion del caso,
especialmente de las consultas, aplicando el Modelo Integrado de Atencidn de Plblico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades practicas y administrativas
del caso a los/as funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y
participacion en todas las jornadas o talleres de trabajo que realice el SERNAC.

Asimismo vy tomando en consideracién que para la gestion de la Plataforma
SERNACAacilita se requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias
especificas, que tienen cierto grado de complejidad, y que son necesarias para poder
desarrollar las competencias que reguieren dichas funciones, la Municipalidad
compremete su voluntad de dar continuidad en el tiempo a la gestién de |a Plataforma,
asi como también la pertenencia de los funcionarios asignados.

No podran ser funcionarios/as encargados/as de |a Plataforma quienes;

1) Se dediquen a actividades empresariales;

2) Hubieren sido declarados/as en quiebra culpable o fraudulenta;

3) Hubieren sido condenados/as por delito contra la propiedad o por delito
sancionado por pena aflictiva;

4) Hubieren sido sancionados/as como reincidentes de denuncia temeraria o por

denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50

letra e) de |la Ley del Consumidor;

~ |5) Ejerzan cargos de eleccién popular al interior de la comuna, o bien sean

cu-sej%ros{as regionales;
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6) Sean directivos/as de una organizacién de consumidores:

7) Sean duefios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccidn, distribucién o comercializacion
de bienes o prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMO: Compromisos de la Municipalidad de San Miguel:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma
realizaran su gestion de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del
Modelo Integrado de Atencién de Plblico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso
del soporte informatico SERNACfacilita Ventanilla Unica, como Unico sistema de
registro de atencion de publico y de ingreso de casos.

OCTAVO: compromisos de la Municipalidad de San Miguel: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de plblico v en el
que se puede destacar la sefalizacion y letreros informativos. El equipamiento de Ia
oficina deberd incluir los materiales de escritorio e insumos computacionales
necesarios, acceso a linea telefonica directa, acceso a Internet ¥ pangl informativo, v
acceso a un transporte, sin perjuicio de lo sefialado en las cldusulas siguientes y de las
necesidades que puedan surgir a futuro v que deban ser satisfechas a objeta de
facilitar el funcionamiento de dicha oficina.

La Municipalidad proveerad una conectividad a Internet de alta velocidad, que puede
ser enlace dedicado telefénico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien,
banda ancha en el punto de red de la Plataforma. Debe contemplar la instalacion de un

& sistema operativo que esté actualmente vigente v a su vez, debe tener una memoria
RAM superior a 512 MB, a fin de procurar el 6ptimo funcionamiento del sistema.
NOVENA: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNACFacilita Municipic a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre
los recursos, gestion y destino de las acciones que emprendan.
DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos gue derivan
de este convenio, las partes han acordado la designacién de representantes. E|
SERNAC designa a la funcionaria Sra. Alejandra Pizarro Diaz, Administradora de

Plataformas, para que realice el seguimiento al cumplimiento de las metas y

,l-_i} = {Inalidades del presente convenio. Por su parte, la Municipalidad designa & don/dofia

'E ™ &y . ) , . y : 2425 .

;a.i_'_rl'il ?ﬁ"ﬁl,ﬁ atiana Quirega Cid, en su calidad de funcionaria municipal: pudiendo ella proponer

Ly */las correcciones que durante el desarrollo del presente convenio se pudieran detectar,
L f-_:l_-'ﬁ-l" 1 4

debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la Direccién Regicnal Metropolitana
: ,.j'_".dﬁ‘j SERNAC y a la propia Municipalidad de San Miguel.

N '“_ljﬁPECIl'v_ID.; Este convenio entrara en vigencia desde la fecha del presente

,h,d_,“dirvr%tr:nfm to %’ tendra una duracién de tres afios, renovables tacitamente por igual
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lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a |a otra su voluntad de ponerie
término, mediante carta certificada dirigida al domicilio registrado en este acuerdo, con
al menos sesenta dias de anticipacién al vencimiento. Asimismo, las partes se reservan
su derecho a poner término anticipado al convenio, en los mismos términos W
condiciones precedentemente expresados.

Con todo, en caso de término anticipado o no renovacidn, los programas en ejecucion
continuaran hasta su completa conclusién, segin las condiciones acordadas en cada
caso.

DUODECIMO: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares, de igual tenor v
fecha, quedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de San
Miguel.

DECIMO TERCERO: La personeria de don Julio Palestro Veldsquez para reprasentar a
la MUNICIPALIDAD DE SAN MIGUEL, en su calidad de Alcalde, consta en Sentencia de
Calificacion y Proclamaciéon de la Comuna de San Miguel, del Segundo Tribunal
Electoral de |a Region Metropolitana, de fecha 12 de noviembre de 2008,

La personeria de dofa Johanna Scotti Becerra pzra represaentar al SERVICIO NACIONAL
DE CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Metropolitana, consta en
Resolucion Toma de Razon N© 16, de fecha 13 de febrero, de 2010, del SERNAC.

Las personerias no se insertan por ser conocidas de las partes.

ETROPOLITANA
SERNAC

: S T
IE 6o JULIQ) PALESTROVELASQUEZ
’?’{_ ..Il :r"ﬂ'kli ALCALDE
pepr GE:J !_,- %,h MUNICIPALIDAD DE SAN MIGUEL
S L/——b/ ! -
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Anexo

El presente anexo forma parte integral del presente convenio suscrite entre la
Municipalidad y el Servicio Nacional del Consumidor.

A continuacion se indican las causas en que las plataformas comunales podrian estar
en receso, entendiendo que en el convenio se solicita como parte de los compromisos
de la Municipalidad, contar con un ejecutivo suplente o de reemplazo, para el evento
en gue el ejecutivo titular se encuentre con feriado legal, permisos, enfermedad o
destinado a otras funciones que la Municipalidad asigne:

- Dicha circunstancia de receso solo se verificara en circunstancias de fuerza mayaor, en
la cual dicha plataforma comunal podria solicitar el receso temporal. Por Fuerza Mayor

o caso fortuito se entiende: el imprevisto a que no es posible resistir, comoe un
terremoto?.

SERVICIO NACIONAL NACIONAL METROPOLITANA

RO VELASQUEZ
--a,,-:c_..{j_j ALCALDE
MUNICIPALIDAD DE SAN MIGUEL

HWRIDIC

i \

jr.-hﬂ!_n%%{ 1‘

Tal v como indica el articulo 45 del Cédigo Civil
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE TALAGANTE
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a 10 de Abril de 2012, comparecen, por una parte la
MUNICIPALIDAD DE TALAGANTE, Corporacion de Dereche Publico, Rol Unico Tributario
N°69.071.800-6, representada legalmente por su Alealde, don RALUL ALFONSO LEIVA
CARMAJAL, cédula nacional de identidad N®12 836.489-5, ambos domiciliados para esios
efectos en 21 de Mayo 875, de esta Comuna, en adelante e indistintamente, “la Municipalidad™,
y por ofra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAZ), Servicio Publico
descentralizado vy desconcentrado. terrtorialmente, Reol Omico Tributaric N® 80.702.000-0,
representado por su Directora Regional dofia JOHANNA SCOTTI BECERRA, cedula nacional
de identidad N°® 13.852.271-7, ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos N® 50,
segundo piso, Comuna y Ciudad de Sanfiago, en adelante e indistintamente "SERNAC"; ambos

comparecientes mayores de edad, se ha convenido el siguiente convenio de cooperacidn;

PRIMERO: Antecedentes;

El Servicio Nacional del Consumidor, 2n su calidad de organismo plblico encargado de ejecutar
las politicas del Gobierno en el area de informacion, educacidn y proteccion a los consumidores,
y la Municipalidad de Talagante han acordado celebrar el presente convenio con el fin de
habilitar en la comuna de Talagante el funcionamientoe de una oficing de atencidn al consumidor,
denominads Plataforma de Atencidn de Poblico SERMACTaciifa Municipio de Talagante, gue

serd para todos los efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Ezta oficina tendra por objeto orear una via de comunicacidn expedita entre el SERNAC vy la
Municipalidad, acercando la accion del Goblemno a los consumidores que se vean afectados en
sus derechos, teniendo ademas pressnte, como su principal objetive, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacidon de los habitantes de la comuna en la solucion de

problamas derivados de sus relaciones de consumo.
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SEGUNDO: Talleres.

Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencidn de Plblico SERNACfacilita Municipio
de Talagante, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a losias
funcionarios/as de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes tematicas:

1

2)

3)
4)

5)
6)

Ley N° 19.498, sobre Proteccion de los Derechos de [os Consumidores, ambito de
aplicacion y competencias del SERNAC;

Modelo Integrado de Atencion de Plblico, que incluye la gestion de interoperabilidad con
ofros servicios plblicos que tienen compatencias en materia de consumo, tales como la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SI88), Superintendencia de Elechricidad y Combustible (SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (3VS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aesrondutica Civil (JAC),
Subsecretaria de Transportes (MTT), Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre
ofros;

Modelo de interoperabilidad con los proveedores de |a regidn.

Gestion de requerimientos segdn el Modelo Integrade de Atencién de Pdblico, cen &l
soporte de la plataforma tecnoldgica SERNACTacilita Ventanilla Unica,

Protocolos y técnicas de atencién de plblico; v,

En general, en todas aguellas materias que aseguren a los/as funcionariosfas de la
Piataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamas
u otros reguerimientos que hagan los consumidoresfas para la adecuada defensa des

sus derachos.

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a lo menos, uno por semestre, pudiendo ser
éstas a través de Aula Virlual (capacitacion a distancia a través de Internet), jornadas de
orientacion ylo pasantias en la oficina de la Direccién Regional, en [a misma Plataforma
SERMACfacifita Municipio, en otra Plataforma de la reglon, o en cualquier otro lugar que el
SERNAC considers adecuado para estos efecios.

El SERNAC certificara la asistencia a los talieres de trabajo mediante la documentacion

adecuada, y paralelamente cerificara el procese de la capacitacién en la medida que los/as

funcicnariosfas adquieran las compstencias para cumplir las funciones que les han sido

encomendadas.
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TERCERO: Equipamiento,
Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERMACTacilita emanadas del presente

convenio, el SERNAC proporcionara:

1)

2}

3)

4)

5)

Una sefalética que identifigue la existencia de la Plataforma, material de informacion o
difusion sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualguiera de los servicios asociados en el Modelo Integrada de
Atencion de Poblico, edicidn electrdnica mensual de la Revista del Consumidor; siempre
y cuando el SERNAC cuente con dicho material para ser entregade en la atencion de
plblico y para difundir y apoyar las campaiias gue el Servicie Macional del Consumider
emprenda en materia comunicacional.

Un accaso restringido, con nambre de usuario y contrasefia, para losfas funcionarios/as
encargados de la atencién de plblico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informatico de registro y gestién de casos SERNACfacilits Ventanilla Unica,
incluide dentro del Madelo Integrado de Atencidn de Publico.

A peticltn expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso adicional
al sistema para elfla Jefefa directo de los/as funcionarios/as, a fin de que pueda acceder
a un informe de la gestitn realizada en |a Plataforma comunal;

Una casilla de comeo electrinico Web de B8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERMACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Qutiook o cualguier
otro programa de corres electronico,

Material audiovisual para las campafas de difusién de la Plataforma y de la red de
atencidn de! SERNAC;

Sernac realizara la enfrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestion sefialada en el
presente convenio. '

Este equipamiento puede comprender, entre otros, Computador, Impresora, o Scanner.
Mo quedan comprendidos en el comadato los insumos de cada equipe entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los eguipos eniregados seran de responsabilidad

municipal.

Sin perjuicio de |o sefialade, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC
quedara sujeta a |a disponibilidad presupuestaria con que el Servicio cuente al momento

de entrada en vigencia del presente converio,
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CUARTO: Geslidn y Monitorea.

Anualmente, € SERNAC planificara fa gestion gue se realizard en conjunto con losfas
funcionariosfas de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacion s& matedalizara en un Plan de Trabajo Regional gue definira los
compromisos de gestidn y orientard la direccidn de las acciones a desamollar y el frabajo

conjunto.

E! Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada seran susceptibles de ser
evaluados a través de indicadores objefivos v consensuades. Dependiendo de los resultados
serd posible readecuarlos o modificarios de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a través de Ia Direccion Regional Metropolitana, informara periodicamente a la
Municipalidad v a su Alcalde, el estado de la gestion de la Plataforma. es decir, sobre los
volimenes de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediacionas realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también Ids resultados de las
demas Plataformas de gestion de la regién, para comprender el trabajo de la Plataforma en el

contexto de la realidad regional,

Por otra parte, también se informara al Municiplo del resumen de actividades relsvanies
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, ¥ que guarden relacidn con talleres de
trabajo y/o arientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Cadmara de Comercio o

sUs asociados, Juzgades de Policia Local y actividades en terreno, entre ofras,
QUINTOQ: Asesorias, charlas y orientaciones a la comunidad en general.

Durante tado el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la Plataforma
SERNACfacilita, el SERNAC asesorard al personal de la misma en la recepcidn y tramitacion de
reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de educacitn, seminarios y escuelas de

crientacion a los consumidares y ciudadanos en general.

Ademdas, considerando que la Plataforma SERNAGfacilifa sirve como lugar de encuentro
para una efectiva participacidn de los habitantes de la comuna en la solucion de problemas
derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara, a solicitud de la autoridad
Municipal ¥ en directa coordinacién con los funcionariosfas de la Plataforma, jornadas de
orientacion a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar y formar sobre los derechos
de los consumidores y las normas y procedimientos pars hacerlos valer, en especial, en o

relativa a la formacion de Asociaciones de Consumidoras,
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SEXTO: Recursos Humanos.

Para &l funcicnamiento de la Plataforma SBERNACfacilita Municipio indicada, fa Municipalidad
dispondra de a lo menos un funcionario/a, adem&s de funcionario reemplazante, que posean el
perfil adecuado para el carge, con la dedicacion diaria suficisnte para atender las consultas y
reclamos que formulen los consumidores y usuarios, y realizar todas las gestiones que se
deriven de |as presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargadosfas, efectuaran las tareas de
atencion y registro de los reguerimientos que se reciban en dichas plataformas. De igual forma,
segun comesponda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos ante el provesdor y
oficiarén bajo su fima responsable todos los tramites necesarios para la tramitacion de un caso,
aplicando el Modelo Integrade de Atencidn de Pdblico,

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a losfas
funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y parlicipacion en las jornadas
y talleres de trabajo que realice el SERNALC.

Tomando en consideracion gue para |la gestion de la Plataforma SERMACTacilita, se requiere
capacitar a losfas funcionariosas asignados en materias especificas que tienen cierta grado d=
complejidad, y desarrollar en ellosfas las competencias necesarias para dichas funcicnes, la
Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el fiempo tante a la gestidn de [a
Plataforma como a la pertenencia de [os funcionarios asignados.

No podran ser funcionarios/as encargados/as de la Plataforma quienes:

1} Se dediquen a actividades empresanales,

2) Hubieren sido declarados/as en quiebra culpable o fraudulenta;

3) Hubieren sido condenados/as por delito contra ia propiedad o por delite sancionade por
pena afiictiva;

4} Hubieren sido sancionados/as por denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo
dispuesto en el articule 50 E de la Ley del Consumidor;

5) Ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, © bien sean consejeros/as
regionales;

B) Sean directivos/as de una organizacion de consumidores,;

7) Sean duefios/as, accionistas, directivosfas o ejecutivos/as de empresas o sociedades
que tengan por objeto la produccién, distribucion o comercializacion de bienes o

prestacicn de servicios a consumidores.
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SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Talagante:

La Municipalidad se compremete a que los funcionariosfas de la Plataforma realizaran su
gestion de acuerdo a los procedimientas, éstandares y criterios del Modelo Integrade de
Atencion de Publico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico
SERNACfaciita Ventanilla Unica, coma dnico sistema de registro de atencién de puklico y de

tramitacidn de casocs.

QCTAVO: Espacio fisico 2 insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, gque incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de pidblico v en el que se
puede destacar la sefalizacion vy letreros informativos. El eqguipamiento de la oficina incluira los
materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefdnica
dirscta, acceso a Internet v panel informative, y acceso a un transporte, sin perjuicia de ias

necesidades que puedan surgir a futuro.

La Municipalidad garantizara una conectividad a Iniemet de alta velocidad, que puede ser
enlace dedicado telefonico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segunde), o bien, kanda ancha
en el punto de red de la Plataforma. Contemplara ademas, |a instalacion de un sistema aperativa
fque estd actualmente vigente v una memoria RAM superior a 512 MB, a fin de garantizar el

optime funcionamiento del sistema.

NOVENA: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERMNACfacilifa Municipio a su
estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y desting de las acciones

que empranda.

DECIMO: Para &l adecuado desarrolio de las actividades y compromisos gue derivan de este
convenio, las partes han acordado la designacion de representantes. El SERNAC designa a la
funcionaria Sra. Alejandra Fizarro Diaz, Administrador/a de Plataformas y la Municipalidad
designa a donfdofia LORENA TRONCOSO [TURRIAGA, en su calidad de Encargada de
Plataforma, para gque realicen el seguimiento al cumplimiento de las metas y finalidades del
presente convenio, pudiende efectuar las correcciones que durante su desarrollo se pudieran
detectar, debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la Direccion Régiuna! Metropolitana
del SERNAC y 2 la Municipalidad de Talagante.
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UNDECIMO: Este canvenio entrara en vigencia desde la fecha de su aprobacién a través das la
resolucion administrativa que emita |a Municipalidad de Talagante y la que emita la Direccidn
Regional Metropolitana, SERNAC, vy tendra una duracion de tres afios, renovable tacilaments
por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la otra su voluntad de ponerle
término, mediante carta certificada dirigida al domicilic registrado en este acuerdo, con al menos
sesenta dias de anticipacion al vencimiento. Asimismo, las partes se reservan su derecho 3
poner térming anticipado al convenio, en los mismos términos v condiciones precedentemente

expresados,

En caso de termino anticipado o no renovacion, los programas en ejecucion continuaran hasta
su completa conclusion, segun las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: La Municipalidad de Talagante reconoce el derecho de propiedad del SERNAC
sobra el Equipamiento descrifo en |a clausula tercera de este convenio del cuzl se e proveera para
el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACTacilita. Asimismo, declara que lo descrita en
la clausula tercera solo sera utiizado por personal autarizado y para los fines precisos y especificos

para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en el cumplimiento del presente convenio las partes mantendran reserva y
confidencialidad sobre los amtecedentes, informaciones v datos de gue tengan conocimiento o
acceso y de las actividades que se desamollen a propdsito de éste, en especial sobre los datos
personales de los consumidores e informacionas comerciales o legales de los proveedores,
respecto de los que se reconoce gue s encueniran protegidos en la forma regulada en la Ley N*®
19.62B sobre Proteccitn de la Vida Privada y en la Ley N° 20285 sobre Acceso a la Informacion
Piblica.

DECIMO TERCERO: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y fecha,
guedando dos en poder dei SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de Talagante.
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DECIMO CUARTO: La personeria de don RAUL LEIVA CARVAJAL para representar a la
MUNICIPALIDAD DE TALAGANTE, en su calidad de Alcalde de Talagante, consta en Sentencia
de Proclamacion del Primer Tribunal Electoral de la region Metropolitana de fecha 25 de
MNoviembre de 2008,

La personeria de dofia Johanna Scotti Becerra para representar al SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Metropalitana, consta en Resolucion Toma

de Razon N°18, de fecha 13 de febrero del 2010 del SERNAC; las cuales no se insertan por ser

RAUL ALFONSO LEI
1Z| % ALCALDE
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ANEXO DEL CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
PROTOCOLO COMPLEMENTARIO

SOBRE GESTION DE CONSULTAS Y RECLAMOS

En Santiago, Republica de Chile, a 24 de diciembre de 2013,
comparecen, por una parte El Servicio Nacional del Consumidor, a través de su
Direccion Regional Metropaolitana, representada en este acto por su Director
Regional(s) don Rodrige Martinez Alarcon, en adelante también “"SERNAC”,
domiciliado en Teatinos 333, piso 2, Santiago, v |a Municipalidad de Vitacura,
representada en este acko por el Sefior Alcalde don Radl Torrealba del
Pedregal, domiciliado en Avenida Bicentenario 3800, cuarto piso, cormnuna de
Vitacura, enmarcandose en lo dispuesto en el Convenio de Cooperacidn Mutua
suscrito por ambas partes con fecha 21 de abril del 2008, vienen en acordar el
siguiente Protocole Coemplementario sobre Gestion de Consultas y Reclamos:

PRIMERO: La Plataforma Municipal de atencion presencial, dependiente de la
Municipalidad de Vitacura, se compromete a realizar el ingreso, gestion y cierre
de los requerimientos de los consumidores (Consultas y Reclamos) en la
aplicacion destinada para dicho efecto, segin los parametros y estandares
sefialados en el Manual del Usuario de Portal Municipal, y segln lo informado
por SERMAC en los diferentes talleres y pasantias desarrollados.

SERNAC se comprometen a disponer de dichg manual en la Biblioteca Virtual
gue mantiene en la pagina web, www.home.sernacfacilita.cl.

SEGUNDO: Derlvaclén de casos a Servicios Plblicos. En acuellos, reclamos
gue segin los criterios definidos por SERNAC, se haga necesario su derivacion
a algln Servicio Pdblico, y que fueren gestionados por la Plataforma Municipal,
el ejecutivo debera transferir dicho caso a la Direccion Regional Metropolitana,
para gue sea un ejecutivo de dicha Direccion Regional guien proceda a la
derivacion del caso, segun los establecido en el Manual de Gestidn
Sernacfacilita Reclamos {Mediaciones).

TERCERO: En cumplimiento de este Protocole Complementario, las partes se
comprometen a realizar acciones coordinadas para mejorar el tratamiento vy
gestion de [as consultas vy reclamos, particularmente en cuanto a su Ingreso,
gestion, transferencia y cierre, la realizacidn de actividades de capacitacién
reciproce & los funcionarios/as de la plataforma y  participar en forma
conjuntz en actividades destinadas a informar a los consumidores en materias
propias de su competencia.

CUARTO: Se establece que la informacidn propeorcionada por las partes solo
podra ser utilizada para los efectos de dar cumplimiento a los fines propios del
presente Protocolo Complementario. En consecuencia, estas deberdn, bajo su
responsabilidad, adoptar todas las medidas de seguridad, tanto administrativas
coma tecnologicas tendientes a impedir que otra persona o entidad no
autorizada utilice esta informacién.
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QUINTO: La Municipalidad de Vitacura, se compromete a mantener en forma
permanente y continua de acuerdos a los horarios establecidos |a presencia de
un funcionario responsable de la atencidn, considerando para ello el reemplazo
en periodos de feriados legales, permisos administratives y licencias médicas
del funcionario/a titular.

SEXTO: La personeria de don Radl Torrealba del Pedregal, para actuar en
nombre y representacion de la Municipalidad de Vitacura, consts de Sentencia
de Calificacion y Proclamacion de la comuna de Vitacura, dictada por el
Segundo Tribunal Electoral de la Region Metropolitana, de fecha 14 de
noviembre de 2012,

Por su parte, la personeria de don Rodrigo Martinez Alarcon para representar al
SERVICIO NACICMAL DEL CONSUMIDOR, en su calidad de Director Regional
Metropolitano Suplente, consta en Resolucion Exenta N20992, de fecha 05 de
septiembre de 2013 del SERNAC; las cuales no se Insertan por ser conocidas
de las partes.

Para constancia se firman cuatro (4) ejemplares de igual tenor v data,
quedando dos en poder de parte.

RREALEA DEL PEDREGAL
ALCALDE
MUNICIPALIDAD DE VITACURA




- Convenio de Cooperacion Mutua

En Santiago de Chile, a 21 de abril de 2008, entre la I. Municipalidad de Vitacura,
reprasentada legalmente por su Sr. Alealde, don Radl Torrealba del Pedregal, por una partz, v,
por la otra, el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), representado por su Direcior
Regional, don Patricio Pefialoza Velasquez, ha convenido lo siguients;

PRIMERQ: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo piblico
encargado de ejecutar las politicas del Gobiemo en el 4rca de informacién, educacién y
proteccion de los consumidores, v la Municipalidad de Vitacura han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar, en la Comuna de Vitacura, ¢l funcionamiento de una
oficina de atencion al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Pablico
SERNACfacilita Municipio Vitacura, que serd para todos los efectos, una dependencia
administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacion expedita entre e] SERNAC
¥ la Municipalidad, acercando Ja accidn del Gobierno al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademsds, como wno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de Jos habitantes de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNAC/acilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as) por lu
Municipalidad en las siguientes tematicas:

a) Matenas legales sobre la Ley 19.496 y sus modificaciones legales, de Proteccidn al
Consumidor y el &mbito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencidn de Pablico, que incluye la gestidn de inter operacion con otros
Servicios PMiblicos que tienen compelencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos ¢ Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanilarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), la
Superintendencia de de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la
Superintendencia de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), v la
Subsceretaria de Telecomumicaciones (SUBTEL).

¢) Gestion de casos segun el Modelo Integrado de Atencién de Publico, con el soporte
informético registro y gestién de casos SERNA Cfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencian al piblico v,

¢) En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as) funcionario(as) de
la plalaforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, ©
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

1.




Las capacitaciones referidas deberdn ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), Jomadas de Capacitacidn
v/o Pasantfas en la oficina de la Direccién Regional, en la misma Plataforma SERNAC/acilita
Municipio, en otra plataforma de la region, o en cualquier otro lugar que el SERNAC considere
adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificara la asislencia a las capacitaciones mediante la documentacion
adecuada, y paralelamente certificara el proceso de la capacitacion cn la medida que los(as)
funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.

Egquipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/acilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionard:

a) Una sefialética que identifique Ja existencia de la Plataforma y un penddn con su respectivo
pedestal, para el eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen corporativa del
SERNACfacilita.

b) Un acceso restringido (con nombre de usuario y contrasefia) para los(as) funcionario(as)
encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informético de registro y gestién de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Inteprado de Atencién de Piblico. A peticidn expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para
el (la) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de la
gestion realizada en la Platatorma.

¢) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo ¢l dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilia es susceptible de ser utilizada con Ms Qutlook o cualquier
otro programa de corrcos clectrénicos.

d) Material audiovisual para las campaiias de difusién de la Plataforma y de la red de atencidn

del SERNAC.

La edicidn mensual de 1a Revista del Consumidor y

En general, proporcionard material de informacién y difusién sobre los derechos del

Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas ¢ folletos de cualquiera de los servicios

asociados en ¢l Modelo Integrado de Atencion de Priblico.
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Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificara la gestion que se realizard ¢n conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacion se materializard en un Plan de Trabajo Repgional que definira los
compromisos de gestion y orientard la direccidn de las acciones a desamollar y el trabajo
conjunto.

El plan de trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada serdn susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos ¥ consensuados. Dependiendo de los resultados sera
posible readecuarlo o modificarlo de acuerde a las necesidades de la plataforma.

FEl SERNAC informara semestralmente & la Municipalidad del estado de la gesudn de la
Plataforina, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, ete. Dicho informe contendri también los resuliados de las demads

ez




plataformas de la region, para comprender el frabajo de la Plataforma en el contexto de la
realidad regional.

Por otra parte, también se informard al municipio del resumen de actividades relevantes
deszarrolladas en conjunto con la Plataforma Comunal, y que guarden relacidn con capacitaciones
realizadas a las orpanizaciones sociales, a la Camara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policia Local, actividades en terrenc, etc.

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General

QUINTO: Durmante lodo el tiempo de vigencia de este convenio, y cn consecuencia, de
funcionamiento de la Plaiaforma SERNAC/facilita, el SERNAC ascsorard al personal de la
misma en la recepeion y tramitacidn de reclamos y consultas y en la realizacidn de talleres de
educacién, seminarios y escuslas de capacitacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademas, considerando gue la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de
encuenito para una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en la solucion de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, a solicitud de la
auloridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios(as) de la Plataforma, jornadas
de capacitacion a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar sobre los derechos de los
consumidores y las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, cn lo relativo a la
formacidn de asociaciones de consumidores.

Compromiso de la I. Municipalidad de Vitacura
Recursos Numanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionario{a) que posea el perfil adecuado para el
cargo, con la dedicacion diaria suficiente para atender las consultas v reclames que formulen
los consumidores y usuarios, y para realizar todas las gestiones que se deriven de las
presentaciones de reclamos.

Para cumplir ests cometido, el o los funcionarios(as) encargados, elecluaran las
citaciones, traslados de reclamos ante ¢l proveedor v, oo peneral, oficiard bajo su firma
responsable todos los tramites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencion de Piblico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades practicas y administrativas del
casc a los(as) funcionarios(as) de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participaciéon en
todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.

Asimismo vy tomando en consideraciébn que para la gestion de la Plataforma
SERNAC/acilita: se requierc capacitar a los(as) funcionarios(as) asignados en materias
especificas, las que tienen cierto grado de eomplejidad, lo que es necesario para poder desarrollar
las competencias necesarias cn dichas finciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en ¢l tiempo a la gestion de la plataforma, asi como también la permanencia de
los funcionarios asignados.

Mo podran ser funcionarios(as) encargados de la plataforma:

o Quienes se dediquen a actividades empresariales,
o Quienecs hubicren sido declarados(as) en quicbra culpable o fraudulenta,
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o (uiencs hubicren sido condenados(as) por delito contra la propiedad o por delito
sancionado con pena aflictiva,

o Quienes hubieren sido sancionados(as) como reincidente de denuncia temeraria o por
denuncias temerarias reitcradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la
ey del Consumidor,

o (Quienes ¢jerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean
conscjeros(as) regionales.

o Quienes sean directivos(as) de una organizacion de consumidores.

o Cuienes sean duefios(as), accionistas, directivos(as) o ejecutivos(as) de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produceidn, distribucion o comercializacion de biencs
0 prestacion de servicios a consumidores.

SETTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarins(as) de la Plataforma
realizardn su gestion dentro de los pardmetros del Modelo Integrado de Atencidn de Publico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informético SERNACfacilita
Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencién de piblico y de tramitacion de
casos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporeionaré un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya el mobiliario ade¢uado para realizar atencion de publico y en el que
se pueda destacar la sefalizacion y letreros informativos. El equipamiento de la oficina debera
incluir los materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea
telefonica directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio
de lo sefialado en las cldusulas siguientes y de las necesidades que puedan surgir a futuro v que
deban ser satisfechas a objeto de facilitar el Ameionamiento de dicha oficina.

La Municipalidad garzntiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) en el punto de red de la plataforma, y la instalacién de un
sistema operativo en el computador entregado en comodato por el SERNAC, cuya version sea
Windows 2000 Profesional (Scrvipack 4 incluido) o superior ¢ Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
gestion y destino de las acciones que se emprendan.

DECIMO: Con ¢l objeto de coordinar la gjecucién ¥ mantenimiento del presente convenio, en
este aclo la Municipalidad designa a dofia Margarita Gutiérrez Mardones y el SERNAC a don
Ricardo Ortiz Carrera como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regird a contar de esta fecha y tendré carcter indefinido, sin
perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en el momento gue lo
estime oportuno, bastando para ello una comunicacion escrita enviada a la otra a lo menos con
sesenta dias de anlicipacion. :




PERSONERIAS: La personeria de don Rail Torrealba del Pedregal para actuar en nombre de
v representacion de la Municipalidad de Vitacura consta de la Sentencia de Calificacién vy
Proclamacion del Segundo Tribunal Electoral de la Regién Metropolitana de fecha 18 de
noviembre de 2004. A su vez, la personetia de don Patricio Pefialoza Velasquez para actuar en

nombre y representacion del Servicio Nacional del Consumidor consia en la Resolucién Exenta
IN® 307, del 06 de abril de 2004,

Para constancia se firman cuatro ejemplares de igual tenor y data, quedando dos en poder
de cada parte.
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Director Regional Metropolitano Alcalde
Servicio Nacional del Consumidor I. Municipalidad de Vitacura
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Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
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REF.: APRUEBA CONVENIOS DE COOPERACION MUTUA
ENTRE LAS INSTITUCIONES QUE INDICA Y EL SERVICIO
MNACIONAL DEL CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTA N‘: 0 1 j ﬂ <

sanTiaco, 3 1 AGO 2016
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; e

articulo 33 del D.F.L. Nom. 1/19.653, del afio 2000, que Fijo el Texto Refundido, Coordinado vy

—~  Sistematizado de la Ley N© 18,575, Organica Constitucional de Bases Generzles de |a

Administracion del Estado; la Resolucidn N® 1,600 de 2008, de la Contraloria General de la

Replblica; la Resolucién N® 1450 de 11 de Enero de 2014, y |a Resolucidon N® 157 de 18 de
Diciernbre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor,

CONSIDERANDO:
1o Que el Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC,

y los Organismos gue se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacion Mutua, gue se
sefialan a continuacion:

ORGANISMO RUT FECHA TITULO
1 Municipalidad de | §9.254.800-0 | 26.02.2007 Convenio de Cooperacion Mutua
Recoleta

2 “Municipalidad de | 69.072.700-5 | 22.01.2007 Convenio de Cooperacion Mutua
San Bernardo

3 Municipalidad de | 69.070.800-0 16.06.2011 Convenio de Cooperacion Mutua

San Miguel
=2 g Municipalidad de | 69.071.800-6 10.04.2012 Convenio de Cooperacidn Mutua
Talagante
5 Municipalidad de | 69.255.600-3 21.04.2008 Convenio de Cooperacion Mutua
Vitacura 24.12.2013

20 Que dichos Convenigs fueron suscritos de
conformidad con las facultades delegadas en los Directores Regionales del SERNAC.

30 La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispuesto en la Resolucion N° 197 de fecha 18 de Diciembre de 2013, del Servicio
Macional del Consumidor,

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Macional del Consumidor vy las Instituciones sefialadas en el Considerando 19, los que se
transcriben @ continuacion:
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Servicio Nacional del Consumidor




	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10
	Page 11
	Page 12
	Page 13
	Page 14
	Page 15
	Page 16
	Page 17
	Page 18
	Page 19
	Page 20
	Page 21
	Page 22
	Page 23
	Page 24
	Page 25
	Page 26
	Page 27
	Page 28
	Page 29
	Page 30
	Page 31
	Page 32
	Page 33

