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

RESOLUCION EXENTA N° |57
LASERENA, g 00T 7313
VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19.496, que establece normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores; el articulo
33 del D.F.L. Num. 1/19.653, del afio 2000, que Fij6 el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado de la Ley N° 18.575, Orgénica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resolucion N° 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Republica; la Resolucién N° 26 de 18 de Febrero de 2015, y la Resolucién N° 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

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

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO

MUNICIPALIDAD DE | 69.040.200-9 13.10.2014 CONVENIO DE COOPERACION Y APOYO RECIPROCO.
LA HIGUERA

MUNICIPALIDAD DE | 69.041.200-4 07.08.2013 CONVENIO DE COOPERACION Y APOYO RECIPROCO
ILLAPEL

MUNICIPALIDAD DE | 69.040.700-0 20.01.2012 CONVENIO DE COOPERACION Y APOYO RECIPROCO.
OVALLE

MUNICIPALIDAD DE | 69.041.100-8 | 02.01.2012 CONVENIO DE COOPERACION Y APOYO RECIPROCO
COMBARBALA

MUNICIPALIDAD DE | 69.041.300-0 16.01.2013 CONVENIO DE COOPERACION Y APOYO RECIPROCO
CANELA

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

3° La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispuesto en la Resolucién N° 197 de fecha 18 de Diciembre de 2013, del Servicio
Nacional del Consumidor.

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Nacional del Consumidor y las Instituciones senaladas en el Considerando 1°, los que se
transcriben a continuacién:
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE LA HIGUERA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN LA SERENA, REPUBLICA DE CHILE, a 13 de Octubre de 2014, comparecen, por
una parte la MUNICIPALIDAD DE LA HIGUERA, Corporacién de Derecho Piblico, Rol
Unico Tributario 69.040.200-9 representada legalmente por su Alcalde, don YERKO
GALLEGUILLOS OSSANDON, cédula nacional de identidad N° 12.843.228-0 ambos
domiciliados para estos efectos en calle Avda. La Paz N° 02 de esta Comuna, en adelante e
indistintamente, “la Municipalidad™, y por otra, el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Piblico descentralizado y desconcentrado
territorialmente, Rol dnico Tributario N° 60.702.000-0, representado por su Directora
Regional dofia LORENA ARAYA TRONCOSO, cédula nacional de identidad N°
11.806.243-4, ambos con domicilio para estos efectos en calle Matta N°461, oficina 302,
Comuna y Ciudad de LA SERENA en adelante e indistintamente “SERNAC”; ambos

comparecientes mayores de edad, se ha convenido el siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo pdblico encargado de
ejecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacidn, educacién y proteccion a los
consumidores, y la Municipalidad de La Higuera han acordado celebrar el presente

convenio con el fin de habilitar en la comuna de La Higuera el funcionamiento de una
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oficina de atencién al consumidor, denominada Oficina Municipal de Atencién al
Consumidor de La Higuera, que serd para todos los efectos una dependencia administrativa
de la Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el
SERNAC y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno a 1os consumidores que se
vean afectados en sus derechos, teniendo ademds presente, como su principal objetivo,
servir como lugar de encuentro para una efectiva participacién de los habitantes de la

comuna en la solucidn de problemas derivados de sus relaciones de consumo.

SEGUNDO: Talleres.

Para el funcionamiento de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor de La
Higuera, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a los/as
funcionarios/as de las plataformas designadas/as por la Municipalidad en las siguientes
temdticas:

1) Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, dmbito de

aplicacién y competencias del SERNAC:

2) Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye la gestion de
interoperabilidad con otros servicios publicos que tienen competencias en materia
de consumo, tales como la Superintendencia de Bancos ¢ Instituciones Financieras
(SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de
Electricidad y 'Combustible (SEC), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS),
Superintendencia de Seguridad Social, la Subsecretaria de Telecomunicaciones
(SUBTEL), Junta Aerondutica Civil (JAC), Subsecretarfa de Transportes (MTT),
Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre otros:

3) Modelo de interoperabilidad con los proveedores de la regién.

4) Gestién de requerimientos segiin el Modelo Integrado de Atencién de Piblico, con
el soporte de la plataforma tecnolégica Modelo de Atencién al Consumidor (MAC);

5) Protocolos y técnicas de atencién de publico; vy,




Yy Turismo

. o A Pagina
: Estado: Vigente
Ne Version: 2.0 0. VIg 3de9

Convenio de Cooperacién Mutua SFM

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

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a lo menos, uno por semestre, pudiendo ser
éstas a través de Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de Internet), jornadas de
orientacién y/o pasantias en la oficina de la Direccién Regional, en lIa misma Oficina
Municipal de Atencién al Consumidor, en otra Plataforma de la regién, o en cualquier otro
lugar que el SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificar4 la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacién
adecuada, y paralclamente certificard el proceso de la capacitacién en la medida que los/as
funcionarios/as adquieran las competencias para cumplir las funciones que Jes han sido

encomendadas.

TERCERQ: Equipamiento.

Para el desarrollo de las tareas de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor

emanadas del presente convenio, el SERNAC proporcionard:

1) Una sefalética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacién o difusién sobre los derechos del consumidor, como por ¢jemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el
Modelo Integrado de Atencién de Publico, edicién electrénica mensual de la
Revista del Consumidor; siempre y cuando el SERNAC cuente con dicho material
para ser entregado en la atencién de piblico y para difundir y apoyar las campaiias
que el Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia comunicacional.

2) Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefla, para los/as
funcionarios/as encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que
puedan utilizar el soporte informdtico de registro y gestién de casos, incluido dentro

del Modelo Integrado de Atencién de Piblico.
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A peticién expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso

adicional al sistema para el/la Jefe/a directo de los/as funcionarios/as, a fin de que

pueda acceder a un informe de la gestion realizada en la Plataforma comunal;

3)

4)

)

Una casilla de correo clectrénico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cnalquier otro programa de correo electrénico;

Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red de
atencién del SERNAC;

Sernac realizard la entrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestién scfialada en el
presente convenio.

Este equipamiento puede comprender, entre otros, Computador, Impresora, o
Scanner. No quedan comprendidos en el comodato los insumos de cada equipo
entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los equipos entregados serdn de
responsabilidad municipal.

Sin perjuicio de lo sefialado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC
quedard sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el Servicio cuente al

momento de entrada en vigencia del presente convenio.

CUARTO: Gestién y Monitoreo.

Anualmente, el SERNAC planificard la gestion que se realizard en conjunto con los/as

funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El

resultado de la planificacién se materializar4 en un Plan de Trabajo Regional que definird

los compromisos de gestién y orientard la direccién de las acciones a desarrollar y el

trabajo conjunto.
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El Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada serdn susceptibles de ser
evaluados a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados
serd posible readecuarlos o modificarlos de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a través de la Direccién Regional de La Serena, informard periddicamente
a la Municipalidad y 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
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendrs también los resultados de las
demds Plataformas de gestién de la regién, para comprender el trabajo de la Plataforma en
el contexto de la realidad regional.

Por otra parte, también se informard al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacién con talleres
de trabajo y/o orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Cdmara de

Comercio o sus asociados, Juzgados de Policfa Local y actividades en terreno, entre otras.

QUINTO: Asesorfas, charlas y orientaciones a la comunidad en general,

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la Oficina
Municipal de Atencién al Consumidor, el SERNAC asesorard al personal de la misma en la
recepeion y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de
educacion, seminarios y escuelas de orientacién a los consumidores y ciudadanos en
general.

Ademds, considerando que la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor sitve como
lugar de encuentro para una efectiva participacién de los habitantes de la comuna en la
solucién de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuarg, a
solicitud de la autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios/as de la
Oficina Municipal de Atencién al Consumidor, jornadas de orientacién 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 formacién de

Asociaciones de Consumidores.
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SEXTO: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor indicada,

la Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionario/a, ademds de funcionario

reemplazante, que posean el perfil adecuado para el cargo, con la dedicacién diaria

suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores y usuarios,

y realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las tareas

de atencién y registro de los requerimientos que se reciban en dichas plataformas. De igual

forma, segin corresponda, gestionardn las citaciones y traslados de reclamos ante el

proveedor y oficiardn bajo su firma responsable todos los trdmites necesarios para la

tramitacién de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencién de Pablico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a los/as

funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacién en las

jornadas y talleres de trabajo que realice el SERNAC.

Tomando en consideracién que para la gestidn de la Oficina Municipal de Atencién al

Consumidor, se requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias

especificas que tienen cierto grado de complejidad, y desarrollar en ellos/as las

competencias necesarias para dichas funciones, la Municipalidad compromete a procurar

dar continuidad en el tiempo tanto a la gestién de la Plataforma como a la pertenencia de

los funcionarios asignados.

No podrén ser funcionarios/as encargados/as de la 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 por denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a

lo dispuesto en el articulo 50 E de la Ley del Consumidor;
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5) Ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros/as regionales;

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 comercializacién de bienes o

prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMQ: compromisos de la Municipalidad de La Higuera:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizarin
su gestion de acuerdo a los procedimientos, estdndares y criterios del Modelo Integrado de
Atencién de Pablico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte
informitico plataforma tecnolégica Modelo de Atencién al Consumidor (MAQC), como

Unico sistema de registro de atencién de publico v de tramitacién de casos.

OCTAVO: Espacio fisico ¢ insumos,

La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de piblico y en el
que se puede destacar la sefializacién y letreros informativos. El equipamiento de la oficina
incluird los materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea
telefénica directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un transporte, sin
perjuicio de las necesidades que puedan surgir a futuro.

La Municipalidad garantizard una conectividad a Internet de alia velocidad, que puede
ser enlace dedicado welefénico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda
ancha en e} punto de red de la Plataforma, Contemplard ademds, la instalacién de un
sisterna operativo que esté actualmente vigente ¥y una memoria RAM superior a 512 MB, a

fin de garantizar el dptimo funcionamiento del sistema,
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NOVENA: La Municipalidad incorporard esta Oficina Municipal de Atencién al
Consumidor a su estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y

destino de Jas acciones que emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan de
este convenio, las partes han acordado la designacién de representantes. El SERNAC
designa a la funcionaria Sra. Patricia Gallo, Administradora de Plataformas y la
Municipalidad designa a dofia HILDA SANCHEZ, en su calidad de Encargada de Oficina
SERNAC para que realicen el seguimiento al cumplimiento de las metas y finalidades del
prescnte convenio, pudiendo efectuar las correcciones que durante su desarrollo se pudieran
detectar, debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la Direccién Regional de la

Serena del SERNAC y a la Municipalidad de La Higuera.

UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde la fecha de su aprobacién a través
de la resolucién administrativa que emita la Municipalidad de La Higuera y la que emita la
Direccién Regional SERNAC 1V Region, y tendrd una duracién de tres afios, renovable
técitamente por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la otra su
voluntad de ponetle término, mediante carta certificada dirigida al domicilio registrado en
este acucrdo, con al menos sesenta dfas de anticipacién al vencimiento. Asimismo, las
partes se reservan su derecho a poner término anticipado al convenio, en los mismos
términos y condiciones precedentemente expresados.

En caso de término anticipado o no renovacién, los programas en ¢jecucién continuardn

hasta su completa conclusién, segin las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: La Municipalidad de La Higuera reconoce el derecho de propiedad del

SERNAC sobre el Equipamiento descrito en la cldusula tercera de este convenio del cual se le

proveera para el desarrollo de las tareas de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor.
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Asimismo, declara que lo descrito en la cléusula tercera solo serd utilizado por personal
autorizado y para los fines precisos y especificos para los cuales le han sido proveidos.
Finalmente, en el cumplimiento del presente convenio las partes mantendrdn reserva y
confidencialidad sobre Jos antecedentes, informaciones y datos de que tengan conocimiento o
acceso y de las actividades que se desarrollen a proposito de éste, en especial sobre los datos
personales de los cunsumidores 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 Proteccién de la Vida Privada y en la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la

Informacién Piblica.

DECIMO TERCERO: El presente convenio se suscribe en 4 cjemplares de igual tenor y

fecha, quedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de La
Higuera.

DECIMO CUARTO: La personeria de don YERKO GALLEGUILLOS OSSANDON
pata representar a la MUNICIPALIDAD DE LA HIGUERA, en su calidad de Alcalde,
consta en ¢l Decreto Alcaldicio de nombramiento N° 1431, de fecha 30 de Noviembre de
2012.

La personeria de dofia LORENA ARAYA TRONCOSO para representar al SERVICIO
NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su calidad de Direct/og;a Regional de Coq/g;ifnbo,

- , " . . A
consta en Resolucién Toma de Razén N°136, de fechy/5 de Diciembre de /011 del
”~

DE LA HIGUERA

10



CONVENIO DE COOPERACION ENTRE EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR (SERNAC) Y LA MUNICIPALIDAD DE ILLAPEL

REGION DE COQUIMBO

En lilapel, a 07 de Agosto de 2013, entre el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante SERNAC, representado por doia LORENA ARAYA TRONCOSO, ambos
con domicilio en Matta 461, oficina 302, La Serena, y la Municipalidad de Illapel,
representada por su Alcalde don Denis Cortés Vargas, ambos con domicilio en

Constitucién 24, Illapel, se ha acordado lo siguiente:

PRIMERO: El SERNAC y la Municipalidad de Illapel, en el ambito de sus
respectivas atribuciones, objetivos y fines, manifiestan la intencién de otorgarse
mutua cooperacién en la labor que ambos servicios realizan, en funcién de una
mayor informacién para los nifios, nifias, mujeres y hombres de la comuna de
lllapel, promoviendo un cambio cultural en lo referente a sus Derechos y Deberes

como consumidores.

SEGUNDO: En el cumplimiento de lo sefialado en el punto anterior, SERNAC se
compromete, de acuerdo a temarios y a calendarios previamente convenidos, a
desarrollar conjuntamente con la Municipalidad de Illapel, un programa de
comunicacién y difusién, en materias relativas a consumo y derechos del
consumidor, que podra consistir en charlas, puntos de prensa, visitas a medios
de comunicacién u otras actividades que se propongan y que beneficien a los

habitantes de la comuna.

TERCERO: SERNAC se compromete también a proporcionar el material que

requieran las actividades a que se refiere la clausula anterior.

11
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CUARTO: El presente convenio sera de duracién indefinida. Cualquiera de las
partes podra ponerle término en cualquier época, sin necesidad de expresar

causa, dando aviso a la otra con un minimo de quince dias de anticipacién.

QUINTO: La personeria de don Denis Cortés Vargas para representar a la
Municipalidad de Illapel consta en el Decreto N°90, de fecha 6 de diciembre de
2012, de la Municipalidad de Illapel. La personeria de dofia LORENA ARAYA
TRONCOSO, para representar al Servicio Nacional del Consumidor, consta en
Resolucién con toma de razdén N° 136, de fecha 05 de Diciembre de 2011, del
Servicio Nacional del Consumidor, documentos que no se insertan por Ser

conocidos de las partes.

Se otorga en duplicado, quedando un ejemplar firmado en poder de cada parte.

= /‘ :
LORE ARAYA TRONCG@SO
Dlrec ora Regi ‘nal SERNAC
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE OVALLE
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Ovalle, REPUBLICA DE CHILE, a 20 de enero dc 2012, comparecen, por
una parte la ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE OVALLE, Corporacién de Derecho
Publico, Rol Unico Tributario N° 69.040.700-0, representada legalmente por su
Alcaldesa, dofia Marta Lobos Inzunza, cédula nacional de identidad N° 6.916.374-2,
ambas domiciliadas para estos efectos en calle Vicufia Mackenna N° 441 de esta
Comuna, en adelante ¢ indistintamente, ““la Municipalidad”; y por otra, el SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Publico descentralizado y
desconcentrado territorialmente, Rol tnico Tributario N° 60.702.000-0, representado
por su Directora Regional dofia Lorena Araya Troncoso, cédula nacional de identidad
N° 11.806.243-4, ambos con domicilio para estos efectos en calle Matta N° 461,
Comuna y Ciudad de La Serena, en adelante e indistintamente “SERNAC”; ambos
comparecientes mayores de edad, se ha convenido el siguiente convenio de

cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes.

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico encargado de

ejecutar las politicas del Gobierno en el 4rea de informacién, educacién y proteccién a
los consumidores, y la Municipalidad de Ovalle han acordado celebrar el presente

convenio con el fin de habilitar en la comuna de Ovalle el funcionamiento de una

oficina de atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico 13



SERNACfacilita Municipio de Ovalle, que serd para todos los efectos una dependencia
administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC
y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno a los consumidores que se vean
afectados en sus derechos, teniendo ademas presente, como su principal 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.

SEGUNDQ: Talleres.

Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Publico SERNACfacilita
Municipio de Ovalle, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacién a
los/as funcionarios/as de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las
siguientes tematicas:

1) Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, ambito
de aplicacién y competencias del SERNAC;

2) Modelo Integrado de Atencion de Publico, que incluye la gestion de
interoperabilidad con otros servicios publicos que tienen competencias en
materia de consumo, tales como la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras (SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS),
Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC), Superintendencia de
Valores y Seguros (8VS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aerondutica Civil
(JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT), Servicio Nacional del Turismo
(SERNATUR), entre otros;

3) Modelo de interoperabilidad con los proveedores de la region.

4) Gestién de requerimientos segin el Modclo Integrado de Atencidn de Puablico,
con el soporte de la plataforma tecnolégica SERNACfacilita Ventanilla Unica;

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

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

Los talleres de trabajo referidos se impartiran a través de Aula Virtual (capacitacion a

distancia a través de Internet), jornadas de orientacién y/o pasantias en la oficina de la

14



' Economis, Fomento
Ty Torisme.

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 certificard la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacion

adecuada.

TERCERO: Equipamiento.
Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/facilita emanadas del presente
convenio, el SERNAC proporcionara:

1) Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacion o difusion sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en
el Modelo Integrado de Atencidn de Publico, edicidn electronica mensual de la
Revista del Consumidor; siempre y cuando ¢l SERNAC cuente con dicho
material para ser entregado en la atencion de publico y para difundir y apoyar
las campafias que el Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia
comunicac;onal.

2) Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefla, para los/as
funcionarios/as encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de
que puedan utilizar el soporte informatico de registro y gestidn de casos
SERNAC/acilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de
Atencion de Publico.

A peticion expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso adicional
al sistema para el/la Jefe/a directo de los/as fmﬁcionarios/as, a fin de que pueda acceder a
un informe de la gestion realizada en la Plataforma comunal;

3) Una casilla de correo electrénico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNAC acilira.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cualquier otro programa de correo electronico;

4) Material audiovisual para las campafias de difusion de la Plataforma y de la red
de atencion del SERNAC;

5) Sernac realizard la entrega en comodato del equipamiento computacional para
ser destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestion sefialada

. 15
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Este equipamiento puede comprender, entre otros, Computador, Impresora, o Scanner.
No quedan comprendidos en el comodato los insumos de cada equipo entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los equipos entregados serén de responsabilidad
municipal.

Sin perjuicio de lo sefialado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC
quedara sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que ¢l Servicio cuente al momento

de entrada cn vigencia del presente convenio.

CUARTQ: Gestion y Monitoreo.

Anualmente, el SERNAC planificard la gestién que se realizara en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que
definird los compromisos de gestién y orientard la direccién de las acciones a

desarrollar y el trabajo conjunto.

El Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada serdn susceptibles de ser
evaluados a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los
resultados serd posible readecuarlos o modificarlos de acuerdo a las necesidades de la

Plataforma.

El SERNAC, a través de la Direccién Regional Coquimbo, informara periddicamente a
Ja Municipalidad y a su Alcaldesa, ¢l estado de la gestion de la Plataforma, es decir,
sobre los volimenes de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las
orientaciones y mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también
los resultados de las demés 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 informard al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacién con
talleres de trabajo y/o orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la
Camara de Comercio o sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades en

terreno, entre otras.

QUINTO: Asesorias, charlas y orientaciones a la comunidad en general.

16
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Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la
Plataforma SERNACfacilita, ¢l SERNAC asesoraré al personal de la misma en la
recepcion y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de
educacién, seminarios y escuelas de orientacion a los consumidores y ciudadanos en

general.

Ademads, considerando que la Plataforma SERNAC/acilita sirve como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la comuna en la solucién
de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, a
solicitud de la autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios/as de
la Plataforma, jornadas de orientacion a las otganizaciones 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 formacién de Asociaciones de

Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.

Para el [uncionamiento de la Plataforma SERNACfucilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionario/a, ademés de funcionario
reemplazante, que posean el perfil adecuado para el cargo, con la dedicacion diaria
suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores y

usuarios, y realizar todas las gestiones que se deriven de Jas presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las tareas
de atencién y registro de los requerimientos que se reciban en dichas plataformas. De
igual forma, seglin corresponda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos ante
el proveedor y oficiaran bajo su firma responsable todos los trimites necesarios para la

tramitacion de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencién de Publico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a los/as
funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion en las

jornadas y talleres de trabajo que realice el SERNAC.

Tomando en consideracién que para la gestion de la Plataforma SERNACfacilita, se

requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias especificas que tienen



cierto grado de complejidad, y desarrollar en ellos/as las competencias necesarias para
dichas funciones, la Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tiempo

tanto a la gestion de la Plataforma como a la pertenencia de los funcionarios asignados.

No podrén ser funcionarios/as encargados/as de la 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 por denuncias temerarias reiteradas, de
conformidad a lo dispuesto en ¢l articulo 50 E de la Ley del Consumidor;

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

6) Sean directivos/as de una organizacién de consumidores:

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

de bienes o prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMO: Compromisos de la Municipalidad de Ovalle:

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 Publico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte
informatico SERNACfacilita Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de

atencion de publico y de tramitacidn de casos.

OCTAVO: Espacio {isico ¢ insumos.

La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de publico y en el
que se pueda destacar la sefializacidn y letreros informativos. El equipamiento de la
oficina incluird los materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios,
acceso a linea telefénica directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un

transporte, sin perjuicio de las necesidades que puedan surgir a futuro.
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La Municipalidad garantizara 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. Contemplard ademas, la instalacién de
un sistema operativo que esté actualmente vigente y una memoria RAM superior a 512

MB, a fin de garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad incorporara esta Plataforma SERNACfacilita Municipio
a su estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y destino de las

acciones que emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan
de este convenio, las partes han acordado la designacién de representantes. El SERNAC
designa a la funcionaria Sra. Cristina Araya Rivera, Administradora de Plataformas, y la
Municipalidad designa a don Francisco U galde Ugalde, en su calidad de Encargado de
oficina SFM, para que realicen el seguimiento al cumplimiento de las metas y
finalidades del presente convenio, pudiendo efectuar las correcciones que durante su
desarrollo se pudieran detectar, debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la

Direccion Regional Coquimbo del SERNAC y a la Municipalidad de Ovalle.

UNDECIMO: Este convenio entraré en vigencia desde la fecha de su aprobacién a
través de la resolucion administrativa que emita la Municipalidad de Ovalle y la que
emita la Direccién Regional SERNAC Region de Coquimbo, y tendré una duracién de
tres afios, renovable tacitamente por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por
escrito a la otra su voluntad de ponerle término, mediante carta certificada dirigida al
domicilio registrado en este acuerdo, con al menos sesenta dias de anticipacion al
vencimiento. Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner término anticipado al
convenio, en los mismos términos y condiciones precedentemente expresados.

En caso de término anticipado o no renovacion, los programas en ejecucién continuaran

hasta su completa conclusién, segin las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: La Municipalidad de Ovalle reconoce el derecho de propiedad del

SERNAC sobre el Equipamiento descrito en la clausula tercera de este convenio del cual

se le proveera para el desarrollo de las tarcas de la Plataforma SERNAC/acilita. 19
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Asimismo, declara que lo descrito en la cldusula tercera solo sera utilizado por personal

autorizado 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 antecedentes, informaciones y datos de que tengan
conocimiento o acceso y de las actividades que se desarrollen a propdsito 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 Proteccién de la Vida Privada yen la Ley

N© 20.285 sobre Acceso a la Informacion Plblica.

DECIMO TERCERQ: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor

y fecha, quedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de
Ovalle.

DECIMO CUARTO: La personeria de dofia Marta Lobos Inzunza para representar a la
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE OVALLE, en su calidad de Alcaldesa, consta en el

Decreto Alcaldicio de Nombramiento N° 9.178 de fecha 09 de diciembre de 2.008.

La personeria de dofia Lorena Araya Troncoso para representar al SERVICIO
NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Cogquimbo
consta en Resoluciéon Toma de Razén N° 133, de fecha 1° de Noviembre de 2008 del

i3

SERNAC; las cuales no se insertan por ser conocidas de las partek, /
P

\lcaldesa

Ilustre Mugicipalidad de Ovalle

SERNAC
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE COMBARBALA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Combarbals, REPUBLICA DE CHILE, a 02 de Enero de 2012, comparecen, por una
parte la MUNICIPALIDAD DE_COMBARBALA, Corporacién de Derecho Publico, Rol
Unico Tributario N° 69.041.100-8, rcpresentz,xda legalmente por su Alcalde, don Solercio
Rojas Aguirre cédula nacional de identidad N° 8.094.278—8, ambos doimiciliados para estos
efectos en Plaza de Armas N° 438 de esta Comuna, en adelante e indistintamente, “la
Municipalidad”; y por otra, ¢l SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC),
Servicio Publico descentralizado y desconcentrado territorialmente, Rol inico Tributario N°
60.702.000-0, representado por su Directora Regional - dofia Lorena Araya Troncoso,
cédula nacional de identidad N° 11.806.243-4, ambos con domicilio para estos efectos en
calle Matta N° 461, , Comuna y Ciudad de La Serena, en adelante e indistintamente
“SERNAC”; ambos comparecientes mayores de edad, se ha convenido el siguiente

convenio de cooperacion:
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PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico encargado de
gjecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacién, educacién y proteccién a los
consumidores, y la Municipalidad de Combarbald han acordado celebrar el presente
convenio con el fin de habilitar en la comuna de Combarbald el funcionamiento de una
oficina de atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico
SERNACfacilita Municipio de Combarbald, que serd para todos los efectos una

dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el SERNAC y
la Municipalidad, acercando la accién del Gobiemo a los consumidores que se vean
afectados en sus derechos, teniendo ademds presente, como su principal objetivo, servir
como lugar de encuentro para una efectiva participacién de los habitantes de la comuna en

la solucién de problemas derivados de sus relaciones de consumo.

SEGUNDQ: Talleres.

Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Piblico SERNACfucilita
Municipio de Combarbala, el SERNAC se¢ compromete a realizar talleres de capacitacion a
los/as funcionarios/as de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes
tematicas:

1) Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, dmbito de

aplicacion y competencias del SERNAC;

2) Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye la gestion de
interoperabilidad con otros servicios pblicos que tienen competencias en materia
de consumo, tales como la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de
Electricidad y Combustible (SEC), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS),
Superintendencia de Seguridad Social, la Subsecretaria de Telecomunicaciones
(SUBTEL), Junta Aerondutica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

22



3)
4)

5)
6)

Modelo de interoperabilidad con los proveedores de la region.

Gestién de requerimientos segiin €]l Modelo Integrado de Atencién de Publico, con
el soporte de la plataforma tecnoldgica SERNACfacilita Ventanilla Unica;
Protocolos y técnicas de atencidn de publico; vy,

En general, en todas aquellas materias que aseguren a Jos/as funcionarios/as de la
Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas,
reclamos u otros requerimientos que hagan los consumidores/as para la adecuada

defensa des sus derechos.

Los talleres de trabajo referidos se impartirdn a través de Aula Virtual (capacitacion a

distancia a través de Internet), jornadas de orientacién y/o pasantias en la oficina de la

Direccién Regional, en la misma Plataforma SERNACfacilita Municipio, en otra

Plataforma de la regién, o en cualquier otro lugar que ¢l SERNAC considere adecuado para

estos efectos.

El SERNAC certificara la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacién

adecuada,

TERCERQ: Equipamiento.

Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfacilita emanadas del presente

convenio, el SERNAC proporcionara:

1)

2)

Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacién o difusién sobre los derechos del consumidor, como por cjemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el
Modelo Integrado de Atencién de Publico, edicién electronica mensual de la
Revista del Consumidor; siempre y cuando el SERNAC cuente con dicho material
para ser entregado en la atencién de ptblico y para difundir y apoyar las campafias
que el Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia comunicacional.

Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefia, para los/as
funcionarios/as encargados de la atencidén de piblico de la Plataforma, a fin de que

puedan utilizar el soporte informético de registro y geslion de casos
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SERNAC/acilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de
Atencién de Publico.

A peticién expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso

adicional al sistema para el/la Jefe/a directo de los/as funcionarios/as, a fin de que

pueda acceder a un informe de la gestion realizada en la Plataforma comunal;

3)

4)

5)

Una casilla de correo electrénico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cualquier otro programa de correo electrénico;

Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red de
atencion del SERNAC;

Sernac realizara la entrega 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. No quedan comprendidos en el comodato los insumos de cada equipo

entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los cquipos entregados serdn de

responsabilidad municipal.

Sin perjuicio de lo sefialado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC
quedara sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el Servicio cuente al

momento de entrada en vigencia del presente convenio.

CUARTO: Gestion y Monitoreo.

Anualmente, el SERNAC planificara la gestion que se realizard en 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 Regional que definira

los compromisos de gestién y orientara la direccion de las acciones a desarrollar y el

trabajo conjunto.
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El Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestidn realizada seran susceptibles de ser
evaluados 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 Direcciéon Regional Coquimbo, informara periddicamente a
la Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestion de la Plataforma, es decir, sobre los
volumenes de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también los resultados de las
demas Plataformas de gestién de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en

el contexto de la realidad regional.

Por otra parte, tarbién se informara al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden reclacién con talleres
de trabajo y/o orientaciones rcalizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de

Comercio o sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades en terreno, entre otras.

QUINTO: Asesorias, charlas y orientaciones a la comunidad en general.

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la
Plataforma SERNACfacilita, el SERNAC asesorard al personal de la misma en la recepcion
y tramitacion de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de educacion,

seminarios y escuclas de orientacién a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademads, considerando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de
encucntro para una cfectiva participacidn de los habitantes de la comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios/as 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 para hacerlos valer,

en especial, en lo relativo a la formacién de Asociaciones de Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.
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Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionario/a, ademis de funcionario
reemplazante, que posean el perfil adecuado para el cargo, con la dedicacién diaria
suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores ¥ usuarios,

y realizar todas Jas gestiones que se deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, ¢l o los funcionariosfas encargados/as, cfectuaran las tareas
de atencion y registro de los requerimicntos que se reciban en dichag plataformas. De igunal
forma, segin corresponda, gestionardn las citaciones v traslados de reclamos ante el
proveedor y oficiaran bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para la

tramitacion de un caso, aplicando el Modelo Inte grado de Atencidn de Puablico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a los/as
funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacién en las

jomadas y talleres de trabajo que realice ¢l SERNAC.

Tomando en consideracién que para la gestién de 1a Plataforma SERNACacilita, se
requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias especificas que tienen
cierto grado de complejidad, y desarrollar en ellos/as las competencias necesarias para
dichas funciones, la Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tiempo

tanto a la gestion de la Plataforma como a la pertenencia de los funcionarios asignados.

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

1) Sedediquen 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 por denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a
lo dispuesto en el articulo S0 E de la Ley del Consumidor;

5) Ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean

consejeros/as regionales;
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6) Sean directivos/as de una organizacion de consumidores;
7) Sean duefios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas o sociedades
que tengan por objeto la produccién, distribucién o comercializacién de bienes o

prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Combarbala:

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
Atencion de Publico diseflado por el SERNAC, lo que incluyc el uso del soporte
informético SERNACfacilita Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencién

de publico y de tramitacién de casos.

OCTAVQ: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya ¢l mobiliario adecuado para rcalizar atencién de publico y en el
que se puede destacar la sefializacion y letreros informativos. El equipamiento de la oficina
incluird los materiales de escritorio e insumos computacionales necesatios, acceso a lnea
telefonica directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un transporte, sin

perjuicio de las necesidades que puedan surgir a futuro.

La Municipalidad garantizard una conectividad a Internet de alta velocidad, que puede
ser enlace dedicado telefonico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda
ancha en el punto de red de la Plataforma. Contemplard ademds, la instalacién de un
sistema operativo que esté actualmente vigente y una memoria RAM superior a 512 MB, a

fin de garantizar ¢l éptimo funcionamiento del sistema.

NOVENA: La Municipalidad incorporaré esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a su
estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y destino de las

acciones que emprenda.
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DECIMO: Para ] adecuado desarrollo de las actividades Y compromisos que derivan de
este convenio, las partes han acordado la designacién de representantes. FEl SERNAC
designa a la funcionario/ Sra. Cristina Araya Rivera , Administradora de Plataformas yla
Municipalidad designa a dofia Margarita Caviares Cortés, en su calidad de Encargada de
oficina SFM, para que realicen el seguimiento al cumplimiento de las metas y finalidades
del presente convenio, pudiendo efectuar las correcciones que durante su desarrollo se
pudieran detectar, debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la Direccién Regional

Coquimbo del SERNAC vy ala Municipalidad de Combarbala.

UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde la fecha de su aprobacién a través
de la resolucién administrativa que emita la Municipalidad de Combarbald y la que emita la
Direccién Regional SERNAC Regién de Coquimbo, y tendrd una duracién de tres afios,
renovable tacitamente por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la
otra su voluntad de ponerle término, mediante carta certificada dirigida al domicilio
registrado en este acuerdo, con al menos sesenta dias de anticipacion al vencimiento.
Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner término anticipado al convenio, en los
mismos términos y condiciones precedentemente expresados.

En caso de término anticipado o no renovacién, los programas en ejecucion continuaran

hasta su completa conclusién, segin las condiciones acordadas en cada caso.

DUODKECIMO: La Municipalidad de Combarbalé reconoce el derecho de propiedad del

SERNAC sobre el Equipamiento descrito en la clausula tercera de este convenio del cual se le
proveera para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACacilita. Asimismo, declara
que lo descrito en la clausula tercera solo serd utilizado por personal autorizado y para los

fines precisos y especificos para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en el cumplimiento del presente convenio las partes mantendrdn reserva y
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que tengan conocimiento o
acceso y de las actividades que se desarrollen a proposito 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
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N® 19.628 sobre Proteccién de la Vida Privada v en la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la

Informacién Pablica.

DECIMO TERCERGQ: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y

fecha, quedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de

Combarbal4.

DECIMO CUARTO: La personeria de don Solercio Rojas Aguirre para representar a la
MUNICIPALIDAD DE COMBARBALA, en su calidad de Alcalde, consta en el Decreto
Alcaldicio de nombramiento 1426/01f de fecha 06 de Diciembre de 2008]

La personeria de dofia Lorena Araya Troncoso para representar al SERVICIO NACIONAL
DE CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Coquimbo consta en Resolucién
ales no se

Toma de Razon N° 133, de fecha 1° de Noviembre de 2\)08 del SER (AC; las oyal
insertan por ser conocidas de las partes. /

{8y Solcx cio/Rojas Aguirre

N ) 1':\
4
-
%, .’/
k}\ /\x Alcalde
//L ")\

P/
Thmﬁ Municipalidad de Combarbala
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DIE CANIEL/

Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Canela, a 16 dc Enero de 2013, comparecen, por una parte la 1. Municipalidad de
Cancla, Corporacién de Derecho Publico, Rol Unico Tributario N° 69.041.300-0
representada legalmente por su Alcalde, Don Juan Bemardo Leyton Lemus, cédula
nacional de identidad N° 10.938.441-0. ambos domiciliados para estos efectos en calle Luis
Infante N 520 de Cancla Baja Comuna de Canela, en adefantc ¢ indistntamente, “la
Municipalidad”; y por otra, el SERVICIO NACIONAL DREL CONSUMIDOR (SERNAC),
Servicio Publico descentralizado y desconcentrado territorialmente, Rol anico Tributario N°
60.702.000-0, representado por su Directora Regional dofia Lorena Araya Troncoso,
cédula nacional de identidad N° 11.806.243-4, ambos con domicilio para ¢stos efectos en
calle Matta N° 461 oficina 302, Comuna y Ciudad de La Serena, en adelante ¢
indistintamente “SERNAC”: ambos comparecienies mayores de edad, s¢ ha convenido cl
siguiente convenio de cooperacion:

Elaboracion Revision Aprobadién
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PRIMERQ: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo pablico encargado de
gjecutar las politicas del Gobierno en el area de informacién, educacién y proteccion a los
consumidores, y la Municipalidad de Cancla han acordado celebrar el presente convenio
con el fin de habilitar en la comuna de Cancla el funcionamiento de una oficina de atencién
al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Pablico SERNAC/acilita Municipio
de Cancla, que serd para todos los efectos unma dependencia administrativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre ¢l
SERNAC y la Municipalidad, acercando la accion del Gobierno a los consumidores que se
vean afectados en sus derechos, teniendo ademds presente, como su principal objetivo,
servir como lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la

comuna en la solucidn de problemas derivados de sus relaciones de consumo.

SEGUNDQ: Talleres.

Para ¢l funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Pablico SERNACacilita
Municipio de Canela, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a la
funcionarias de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes
tematicas;

1) Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, ambito de

aplicacion y competencias del SERNAC;

2) Modclo Integrado de Atencion de Publico, que incluye la gestién de
interoperabilidad con otros servicios publicos que tienen competencias en materia

de consumo, tales como la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financicras

Elaberacion Revisién Aprobacién
Fecha Marzo 2011 Abrif 2011 Julio 2011
Cargo Coordinador Canal rofesional Division Jefe DGTC
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3)

5)
6)

(SBIF), Supermtendencia de Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de
Electricidad y Combustible (SEC), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS),
Superintendencia de Scguridad Social, la Subsecretaria de Teleconunicaciones
(SUBTEL), Junta Acronautica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

Modelo de mteroperabilidad con los proveedoses de la region.

Gestion de requerimientos segin el Modclo Integrado de Atencion de Pablico, con
el soporte de la plataforma tecnoldgica SERNACacilita Ventanilla Unica;
Protocolos y técnicas de atencion de publico; vy,

En general, en todas aquellas materias que ascguren a los/as funcionarios/as de la
Plataforma adquirir las competencias necesorias para satisfacer las consultas,
rcclamos u otros requerimientos que hagan los consumidores/as para la adecuada

defensa des sus derechos.

Los talleres de trabajo referidos debern ser, a lo menos, uno por semestre, pudiendo ser

¢stas a través de Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), jornadas de

orientacién y/o pasantias en la oficina de la Direccion Regional, en la misma Plataforma

SERNAC/acilita Municipio, en otra Plataforma de la region, o en cualquier otro lugar que

¢l SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificard la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacion

adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacitacion en la medida que los/as

funcionanos/as adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido

cncomendadas.

TERCERQO: Equipamiento.

Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfacilita emanadas del presente

convenio, el SERNAC proporcionara:

Etaberacidn Revision Aprobacién
Fecha Marzo 2011 Abril 2011 Julio 2011
Cargo Coordinador Canal Profesional Divisidn Jefe DGTC
- Presencial Juridica / Jefe DGTC R
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1) Una senalética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacion o difusién sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados cn cl
Modelo Integrado de Atencién de Publico, edicién clectrénica mensual de la
Rewista del Consumidor; siempre y cuando ¢l SERNAC cuente con dicho material
para ser entregado en la atencidn de publico y para difundir y apoyar las campafias
que el Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia comunicacional.

2) Un acceso restringido, con nombre de usuario y contraseiia, para los/as
funcionanos/as encargados de la atencidn de piblico de la Plataforma, a fin de que
puedan utdizar el soporte formatico de registro y gestidn de casos
SERNAC/aciita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de
Atencidén de Publico.

A peticion expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso
adicional al sistema para el y/a Encargada de la Oficina, pueda acceder a un informe
de la gestion realizada en la Plataforma comunal;

3) Una casilla de correo electronico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNAC/acilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cualquier otro programa de correo electrénico;

4) Material audiovisual para las campaiias de difusion de la Plataforma y de Ja red de
atencion del SERNAC;

5) Semac rcalizard la entrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestion sefialada en el
presente convenio. Para la comuna de Canela el Servicio no destinado  equipo
computacionales para la plataforma, el equipamiento son del Muncipio y las

mantenciones y reparaciones de los equipos seran de tesponsabilidad municipal.

Elaboracion Revision Aprabacion
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Sin perjuicio de lo sefialado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC
quedard sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el Servicio cuente al

momento de entrada en vigencia del presente convenio.

CUARTO: Gestion y Monitoreo.

Anualmente, el SERNAC planificara la gestién que sc realizard en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira
los compromisos de gestion y orientara la direccién de las acciones a desarrollar y el
trabajo conjunto.

El Plan de Trabajo, ias metas fijadas y la gestién realizada seran susceptibles de ser
evaluados a través de indicadores objetivas y consensuados. Dependiendo de los resultados
sera posible readecuarlos o modificarlos de acuerdo a las neccsidades de la Plataforma.

El SERNAC, a través de la Direccion Regional Coquimbo, informari periddicamente a
la Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestion de la Plataforma, es decir, sobre los
volumenes de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendrd también los resultados de las
demas Plataformas de gestion de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en
el contexto de la realidad regional.

Por otra parte, también se informara al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunio con Ja Plataforma comunal, y que guarden relacion con talleres
de trabajo y/o orientacioncs realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de

Comercio o sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades cn terreno, entre otras.

Elaboracidn Revisidn Aprobacion
Fecha Marzo 2011 Abril 2011 Juho 2011
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QUINTO: Ascsorias, charlas y orientaciones a la comunidad en general.

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la
Plataforma SERNAC/acilita, el SERNAC asesorara al personal de la misma en la recepeion
y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de educacion,
semunarios y escuclas de orientacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademas, considerando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de
encuentro para una cfectiva participacion de los habitantes de Ja comuna en la solucion de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERINAC cfectuard, a solicitud dela
autoridad Municipal y en directa coordinacion con los funcionarios/as de la Plataforma,
jomadas de orientacién a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar y {ormar
sobre los derechos de los consumidores y las normas y procedimientos para hacerlos valer,

en especial, en lo relativo a la formacién de Asociaciones de Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilira Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionario/a, ademas de funcionario
rcemplazante, que posean ¢l perfil adecuado para el cargo, con la dedicacion diana
suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores y usuarnos,
y realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones de rectamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las tarcas
de atencion y registro de los requerimientos que se reciban en dichas plataformas. De 1gual
forma, segan corresponda, gestionardn las citaciones y traslados de reclamos ante el
proveedor vy oficiaran bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para la

tramitacion de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencidn de Pablico.

Elaboracién Revisidn | Aprobacion
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La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a los/as

funcionanos/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion en las

jomadas y talleres de trabajo que realice el SERINAC.

Tomando en consideracién que para la gestion de la Plataforma SERNACfaciliia, sc

requicre capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias cspecificas que ticnen

cierto grado de complejidad, y desarrollar en ellos/as las competencias necesarias para

dichas funciones, la Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tierapo

tanto a la gestion de la Plataforma como a la pertenencia de los funcionarios asignados.

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

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)

Se dediquen a actividades empresariales;

Hubieren sido declarados/as en quiebra culpable o fraudulenta;

Hubteren sido condenados/as por delito contra Ja propiedad o por delito sancionado
por pena aflictiva;

Hubieren sido sancionados/as por denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a
lo dispuesto en ¢l articulo 50 E dela Ley del Consumidor;

Ejerzan cargos de cleccion popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros/as regionales;

Scan directivos/as de una organizacién de consumidores;

Sean ducfios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas o socicdades
que tengan por objeto la produccion, distribucién o comercializacion de bienes o

prestacion de servicios a consumidores.

SEFTIMO: compromisos de la Municipalidad de Canela:

La Municipahidad sc compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizaran

su gestion de acuerdo a los procedimientos, estindares v criterios del Modelo Integrado de

Atencién de Pablico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte

Slaboracion Revision Aprobacion |
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informdtico plataforma tecnolégica Modelo de Atencién al Consumidor (MAC), como

dnico sistema de registro de atencion de publico y de pramitacién. de casos.

OCTAVOQ: Espacio fisico ¢insumos.

La Municipalidad proporcionard un recinio o espacio fisico, en adelavte, oficina de la
Plataforma, que 'mcluyz\lcl mobiliario adccuado para realizar atencion de publico y en el
que se puede destacar 1a schalizacidn y letreros {pformativos. El equipamiento de la oficina

incluird los materiales de escritono e NnsuMmos compmacionales necesarios, acceso a lnea

telefénica directa, acceso a Internet panel informativo, y acceso A un Lransporte, $in
perjunicio de las necesidades que puedan swgir a futwo.

La Municipalidad garantizard una conectividad a Intemet de alea velocidad, que pucde
ser enlace dedicado telelonico, no inferor a 160 Xbps (kilo bits por segundo), 0 bien, banda
ancha en ¢l punto de red. de la Plataforma. Contemplard ademds, la instalacion de un
sistema operativo que esié actualmente vigente y una memoria RAM superior a 512 MB, a

fin de garantizar el oplimo Funcionamiento del sistema.

NOVENA: La Municipalidad incorporard esta Oficina  Municipal de Alencién ol
Consumidor a su estructura administrativa con el fin de asegurar 108 recursos, geslion Y

destino de las acciones que emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarollo de las actividades y compromisos que derivan de
este convenio, las partes. han acordado la designacion de yepresentanies. El SERNAC
designa o la funcionaria Sia. Cristina Araya, Administradora de Plataformas ¥ 12
Municipalidad designa a ;dofm Antonieta Navarro Vega, eo su calidad de encargada para
que realicen el scguimiento al cumplimiento de lag metas y finalidades del presente

convenio, pudiendo efecluar las correcciones que durante su desarrolio se pudicran

T
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detectar, debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la Dircccién Regional de

Coquimbo del SERNAC y a la Municipalidad de Cancla.

UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde 1a fecha de su aprobaci6n a traveés
de la resolucidn administativa que emita la Municipahidad de Canela y la que emita la
Direccion Regional SERNAC Coquimbo, y teadvd una duracion de bes afios, venovable
tAcitamente por igual lapso, si ninguna de las partes maniflesta pos escrito a la olra su
voluntad de ponerle oo, mediante carta certificada dirigida a} domicilio registrado en
este acuerdo, con al mex}és sesenta dfas de anticipacion al venchmiento. Asimismo, 1as
partes se¢ reservan su derecho a poner término anticipade al convenio, ¢n 10 MISMOS
t€rminos y condiciones précedem:emcnte expresados.

En caso de término anticipado 0 no renovacién, los programas en cjecucion contimuarin

hasta su completa conclusidn, seguin las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: La Municipalidad de  Canela reconoce cl derecho de propiedad del

SERNAC sobre el Equipamiento descrito en la clausula texcera de este convenio del cual sele
proveerd para el desavrollo de las tareas de la Oficina Muaicipal de Alencién al Consumudor.
Asimismo, declara que lo descrito en la clausula tercera solo sexd utilizado pot personal

autorizado y pava los faes precisos y especificos para los cuales le han $1do proveidos.

Finalmente, en ¢ cumplimiento del presente convenio las partes mantendrdn reserva y
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que tengan CoNOCINICAIO O
acceso y de las actividades que se desarrollen a propésite de éste, en espectal sobre los datos
personales de los consumidores ¢ mformaciones comerciales o lezales de los proveedores,

respecto de los que se reconoce que se encuentran protegidos en Ja forma regulada en la ey

e e
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N° 19.628 sobre Proteccién de la Vida Privada y en la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la
Informacion Pablica.

DECIMO TERCERQ: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y

fecha, quedando dos en poder del SERNAC, y dos cn poder de la Municipahdad de Canela

DECIMO CUARTQ: La personeria de Don  Juan Bernardo Leyton Lemus para

representar a a Municipalidad de Canela, en su calidad de Alalde, consta en el Becreto
Alcaldicio N 1802 de nombramiento de fecha 6 de diciembre dcl 2012

La permsoneria dc dofa Lorena Araya Troncoso  para representar al SERVICIO
NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Coquimbo, consta
en Resolucion Toma de Razén N° 133 | de fecha 1° de Noviembre de 2008 del SERNAC;

las cuales no se imsertan por ser conocidas de las partes.

Juan ﬁ%ﬁr\nnmwﬂo e
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Abogado Encargado de Transparencia Activa
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