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APRUEBA CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS
SANITARIOS Y EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR.-

1%
RESOLUCION EXENTA N° 01837
SANTIAGO, 24 DIC 2015

VISTOS: Lo dispuesto en el Decreto con Fuerza de
Ley N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de |a Presidencia, que Fija el Texto
Refundido, Coordinado v Sistematizade de |a Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado: en ia Ley N* 19.880, que Establece Bases de los
Procedimientos Administrativos gque Rigen los Actos de los Qrgancs de la Administracién del
Estado, el Titulo VI de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores,
que crea el Servicio Nacional del Consumidor y establece sus funciones: el Decreto Supremo N°
238, de 2014, del Ministerio de Economia Fomento y Turismo que nombré a don Ernesto Muficz
Lamartine como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; en la Resolucion N°
1.600, de 2008, de Ia Contraloria General de Ia Repdblica; v,

CONSIDERANDO:

1 Que el inciso segundo del articulo 5 del
Decreto con Fuerza de Ley N° 1/18.653, de 2000, del Ministeric Secretaria General de la
Presidencia, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N® 18,575,
Organica Constitucional de Bases Generales de |a Administracion del Estado establece que: “Los
organos de la Administracion del Estado debersn cumplir sus cometidos coordinadamente y
propender a la unidad de accion, evitando la duplicacion o interferencia de funciones’”,

2. Que, con fecha 8 de octubre de 2015, =l
Servicio Nacional del Consumidor suscribié un convenia de cooperacion con la Superintendencia
de Servicios Sanitarios, declarando ambas instituciones su voluntad de actuar coordinadamente
y colaborar reciprocamente en la atencian ¥y promocion de los derechos de los usuarios de los
servicios sanitarios concesionados conforme con el DFL MOP N° 382/88, Ley General de
Servicios Publicos Sanitarios, en Is forma y de acuerdo a las competencias que establezcan los
cuerpos normativos que los rijan.

3. Las facultades que la Ley confiere a este Director
Nacional.

RESUELVO:

APRUEBASE el “CONVENIO DE COOPERACION
ENTRE SISS Y SERNAC", suscrito con fecha 8 de octubre de 2015, cuyo fexto integro a
continuacion se transcribe:

CONVENIO DE COOPERACION
ENTRE
SISS Y SERNAC

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



PRIMERO: SERNAC. El Servicio Nacional del Consumidor €8 un servicio publico funcionalmente
descentralizado y desconcentrado territoriaimente en todas las regiones del pais, con
personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la
Republica a traves del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo. Su misidn principal es velar
por el cumplimiento de las disposiciones de la Ley N° 19.496 y demas normas relacionadas,
difundir los derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacion y educacion
del consumidor.

SEGUNDO: SISS. La Superintendencia de Servicios Sanitarios es un servicio publico
descentralizado que se relaciona con el Presidente de la Republica a traves del Ministro de Obras
Publicas v al cual le corresponde velar por el cumplimiento por parte de |os prestadores de
servicios publicos sanitarios, de las disposiciones legales y reglamentarias, normas iécnicas,
instrucciones, drdenes y resoluciones gue dicte, relativas a la prestacion de dichos servicios.
regulando y fiscalizando que estas entidades cumplan los compromisos asumidos en sus
respectivos planes de desarrollo y garanticen a los usuarios la calidad y continuidad de los
servicios de agua polable y saneamiento de las zonas urbanas del pais.

TERCERO: Marco. El SERNAC se encuentra abocado a la implementacion de un Modelo de
Atencitn al Consumidor (MAC), Ventanilla Unica, cuyo objetivo general es habilitar, en beneficio
de los consumidores, un Sistema Nacional Unificado de atencidn en todas las comunas del pals.

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

QUINTO: Derivacion de Reclamos. En virtud de este convenio, SERNAC derivarz a |z SISS
todos agquellos reclamos ingresados en su sistema de atencion de plblico que no hayan obtenido
una propuesta de solucidn de parte del proveedor o ésta no resulte satisfacloria 2 los
requerimientos del consumidor, en la medida gue los hechos expuesios se refieran a materias
que sean de competencia de la SISS,

Dichos reclamos, para ser derivados, deberan haber concluido el proceso de mediacion
establecido en &l literal f) del articulo 58 de la Ley N® 19.496.

La derivacion de casos se realizara a través del Modelo de Atencidn al Consumidor, 2 un correo
electronico que entregara la SISS para tales efectos, debiéndose adjuntar copia de los siguientes
documentos: a) presentacion realizada por los consumidores; b) antecedentes que hubieren
aportado los reclamantes; y c) respuesta proporcionada por el proveedor.

Sin perjuicio de lo anterior, los casos ingresados a SERNAC que hagan referencia a las materias
que se sefialan a continuacion, deberan ser derivados de Inmediato a la SISS, sin necesidad de
realizar mediacion previa. Tales materias son las siguientes:

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

2. El cumplimienio de las normas relativas a servicios sanitarios en el marco de la Ley
N® 18.902, en lo que no diga relacion con las infracciones a la Ley N® 19.496. En
consecuencia, se sujetaran al tramite de mediacion ante el SERNAC las posibles
nfracciones a las materias sefaladas en el articulo 11 letra a), correspondientes a:
infracciones que importen deficiencias en la calidad, continuidad u obligatoriedad de
los servicios, cobros indebideos, trato econdmico discriminatorio a los usuarios y
deficiencias en la atencién de los reclamos de los usuarios.




3. El control de |os residuos liquidos Industriales que se encuentren vinculados a las
prestaciones o servicios de las empresas sanitarias, en lo que no diga relacion con
infracciones a la Ley N* 19,496,

SEXTO: Solicitud de pronunciamiento. SERNAC podra solicitar a la SISS su pronunciamiento
en casos relatives a materias de su competencia, con la finalidad de complementar o ampliar los
antecedenies recopilados por ese Servicio.

SEPTIMO: Obligaciones de las partes. Conforme a lo expresado en las clausulas precedentes,
las partes se obligan a realizar las siguientes acciones:

1. SERNAC se obliga a derivar los reclamos que incidan en materias que sean de competencia
de la SISS, en la forma prevista en |a clausula quinta de este instrumento.

2. SISS proporcionarda a SERNAC una direccion de correo electrénico para los efectos que se
le remita la informacion correspondiente a los reclamos antes mencionados.

3. Salvo los casos que se deriven inmediatamente a SISS en conformidad con el parrafo final
de la ciausula quinta de este convenio, la SISS tramitara todos los reclamos derivados desde
SERNMNAC, de conformidad a las normas contenidas en este Convenio, respondiendo
directamente al consumidor que hubiera presentado el reclamo, procediendo a informar cada
cuatro meses a SERNAC los resultados de dichos reclamos por cualquier medio idoneo.

4. |2 SISS se compromete a enviar al respectivo correo eiectronico de SERNAC el nimero de
ingreso de la presentacion, informando la unidad u oficina regional de la SISS que se
encargara de tramitar el reclamo, dentro del plazo de dos dias habiles administrativos
contados desde que dicho reclamo ingrese al sistema de la SISS.

5. Sernac se cbliga a informar a la SISS de la apertura vy cierre de los procesos de mediacion
colectiva, y de |a interposicion de demandas colectivas en contra de proveedores de servicios
sanitarios. Esta informacion sera entregada a través de un Oficio dirigido al Superintendente
de Servicios Sanitarios.

6. Sernacy SISS se comprometen a realizar, a lo menas, una reunién semestral de coordinacion
con la finalidad de analizar la marcha o ejecucion del presente Convenio.

7. Las demas establecidas en este instrumento.

OCTAVO: Consulta del estado de casos. Anie [a eventualidad de |a recepcitn de llamados de
consumidores gue consulten acerca del estado de su caso |uego de su derivacion a la SISS,
SERNAC acuerda con la SISS que se podran interconectar esos llamados, a objeto de gque sean
derivados en linea al numero telefdnico de consultas que disponga la SISS.

Lo anterior, a objeto de que sea esta dltima guien oriente en definitiva a los consumidores

NOVENO: Protocolos. Las partes se comprometen a celebrar protocolos de colaboracién y
coordinacion, a lo menos, en las siguientes areas:

1. Gestion de consultas y reclamos de los usuarios de estos servicios y labores de
orienlacion de sus derechos y deberes;
2. Manejo de eventos de connolacion publica que se refieran a la presiacion de servicios

publicos sanitarios como, por ejemplo, una interrupcion de servicios que afecte 3 la generalidad
de los usuarios;

3. Promocion del acceso de informacién a ciudadanos y capacitacién de entidades
vinculadas a estos servicios basicos.
4, Cooperacion entre la Division Juridica del SERNAC y la Fiscalia de la SISS en lo relativo

a la entrega de informacién y antecedentes sobre sumarios administrativos yo sanciones
impuestas, en razon de los cargos formulados por la SISS a proveedores somstidos a su
fiscalizacion; mediaciones colectivas v juicios colectivos iniciados por el SERNAC en contra de
proveedores de servicios sanitarios, y los resultados de estas gesliones. Asimismo, respecto de



la cooperacion, asesaria y capacitacion entre los departamentos técnicos vy juridices de ambas
instituciones para la determinacién de compensaciones, indemnizaciones y/o reparaciones que
fueren procedentes a los consumidores afectados, en confarmidad a las normas legales y
reglamentarias vigentes.

5. Intercambio de informacion entre el Departamento de Estudios e Inteligencia del SERNAC
y la Division de Fiscalizacion de la SISS, con la finalidad de entregar el respaldo técnico necesario
para el ejercicio, por parte del SERNAC, de |as facultades conferidas por la Ley N® 19.496.

DECIMO: Capacitacién. A fin de asegurar la coordinacién entre los servicios, las partes se
comprometen a desarrollar actividades de capacitacion reclproca de sus
funcionarics v, prioritariamente, de aquellos que cumplen labares en el tratamiento v gestion de
las consultas vy reclamos de los usuarios de servicios publicos sanitarios.

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

UNDECIMO: Difusién. Toda actividad de difusion del presente Convenio serd acordada
previamente por las contraparies técnicas, quienes definiran los medios y recursos a utilizar para
fales fines.

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

DECIMO TERCERO: Confidencialidad de la Informacidn, En |la ejecucion del presente Convenio
se mantendra reserva y confidencialidad scbre los antecedentes, informaciones y datos de que se
tenga conocimiento o acceso y de las actividades que se desarrollen con motive de este, en especial,
pero no en forma taxativa, sobre los datos personales de los consumidores e informaciones
comerciales o legales de los proveedores, respecto de los que s& reconoce gque se encuentran
protegidos por la Ley N° 18.628, sobre Proteccion de 1a Vida Privada y en la Ley N° 20.285, scbre
Acceso ala Informacion Publica.

DECIMO CUARTO: Contrapartes Técnicas. Para efectos de la implementacion, ejecucion v
evaluacion de las aclividades y resultados del presente Convenio, SISS designa como
confraparte técnica al Jefe de Ia Divisidn de Fiscalizacion. Por su parte, SERNAC designa como
tai al Jefe de la Division Juridica o quien esie designe.

DECIMO QUINTO: Duracion del Convenio. E! presente Convenio tendra duracion indefinida y
empezara a regir a contar desde la fecha de la resolucion aprobatoria mas reciente. Con todo, su
vigencia sera objeto de revisiones semestrales.

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

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

DECIMO SEPTIMO: Personeria. La personeria de dofia MAGALY ESPINOSA SARRIA, que |a
faculta para actuar en nombre vy representacion de la Superintendencia de Servicios Sanitarios,
consta del Decreto Supremo N® 315, de 19 de octubre de 2012, del Ministerio de Obiras Publicas,
gue la designa como Superintendenta de Servicios Sanitarios.




La personeria de don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE que lo facults para actuar en nombre y
representacion del Servicio Macional del Consumidar, consta del Decreto Supremo N°283, de 26
de diciembre de 2014, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que lo designa como
Director Nacional,

FDOS: ERNESTO MUNOZ LAMARTINE Director Nacional SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, MAGALY ESPINOSA SARRIA SUPERINTENDENTA DE SERVICIOS
SANITARIOS

ANOTESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL 'Y
ARCHIVESE

NESTO MUNOZ LAMARTINE
m 'DIRESTOR NACIONAL
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CONVENIO DE COOPERACION
ENTRE
SISS Y SERNAC

En Santiago a 08 de octubre de 2015, entre la SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS SANITARIOS, en adelante e indistintamente “SISS”, RUT N°
61.221.000-4, representada por su Superintendenta dofia MAGALY ESPINOSA
SARRIA, RUT N° 7.013.044-0, ambas domiciliadas en calle Moneda N° 673, piso
79, comuna y ciudad de Santiago, y el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, en adelante también ™“SERNAC", RUT N°® 60.702.000-0,
representado por su Director Nacional don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE, RUT
N® 12.637.898-K, ambos domiciliados en calle Teatinos N° 50, piso 89, comuna y
ciudad de Santiago, se ha convenido en celebrar un Convenio de Cooperacion, que
consta de las clausulas que a continuacion se indican:

PRIMERO: SERNAC. E| Servicio Nacional del Consumidor es un servicio publico
funcionalmente descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las
regiones del pais, con personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la
supervigilancia del Presidente de la Republica a través del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo. Su mision principal es velar por el cumplimiento de las
disposiciones de la Ley N° 19.496 y demas normas relacionadas, difundir los
derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacion y educagion

. ATINTE
del consumidor. P

b

SEGUNDO: SISS. La Superintendencia de Servicios Sanitarios es\tgﬂ S=fyicio
publico descentralizado que se relaciona con el Presidente de la I=~1e;:uji:ﬂi-::W ¥y
del Ministro de Obras Publicas y al cual le corresponde velar por el cumplimiento
por parte de los prestadores de servicios publicos sanitarios, de las disposiciones
legales y reglamentarias, normas técnicas, instrucciones, érdenes y resoluciones
que dicte, relativas a la prestacion de dichos servicios, regulando vy fiscalizando que
estas entidades cumplan los compromisos asumidos en sus respectivos planes de
desarrollo y garanticen a los usuarios la calidad y continuidad de los servicios de

agua potable y saneamiento de las zonas urbanas del pais.
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TERCERO: Marco. El SERNAC se encuentra abocado a la implementacion de un
Modelo de Atencion al Consumidor (MAC), Ventanilla Unica, cuyo objetivo general
es habilitar, en beneficio de los consumidores, un Sistema Nacional Unificado de

atencion en todas las comunas del pais.

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

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

Dichos reclamos, para ser derivados, deberdn haber concluide el prgfgﬁfér%% 3 >
mediacion establecido en el literal f) del articulo 58 de la Ley N° 19.496.

adjuntar copia de los siguientes documentos: a) presentacion realizada por 'los
consumidores; b) antecedentes que hubieren aportado los reclamantes; y c)
respuesta proporcionada por el proveedor.
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Sin perjuicio de lo anterior, los casos ingresados a SERNAC que hagan referencia a
las materias que se sefialan a continuacion, deberan ser derivados de inmediato a
la SISS, sin necesidad de realizar mediacion previa. Tales materias son las
siguientes:

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

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

deficiencias en la atencion de los reclamos de los usuarios.

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

SEXTO: Solicitud de pronunciamiento. SERNAC podra solicitar a la SISS su
pronunciamiento en casos relativos a materias de su competencia, con la finalidad
de complementar o ampliar los antecedentes recopilados por ese Servicio.

SEPTIMO: Obligaciones de las partes. Conforme a lo expresado en Ias__.;:_léﬁ%

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

iy

1. SERNAC se obliga a derivar los reclamos que incidan en materias que's

instrumento.



2.

7.

Gatnprng de Chije

SISS proporcionard a SERNAC una direccion de correo electrdnico para los
efectos que se le remita la informacion correspondiente a los reclamos antes
mencionados.

Salvo los casos que se deriven inmediatamente a SISS en conformidad con el
parrafo final de la cldusula quinta de este convenio, la SISS tramitara todos los
reclamos derivados desde SERNAC, de conformidad a las normas contenidas en
este Convenio, respondiendo directamente al consumidor que hubiera
presentado el reclamo, procediendo a informar cada cuatro meses a SERNAC los
resultados de dichos reclamos por cualgquier medio iddneo.

- La SISS se compromete a enviar al respectivo correo electrénico de SERNAC el

numero de ingreso de la presentacion, informando la unidad u oficina regional de
la SISS que se encargara de tramitar el reclamo, dentro del plazo de dos dias
habiles administrativos contados desde que dicho reclamo ingrese al sistema de
la SISS.

Sernac se obliga a informar a la SISS de la apertura y cierre de los procesos de
mediacion colectiva, y de Ia interposicién de demandas colectivas en contra de
proveedores de servicios sanitarios. Esta informacion serd entregada a través de
un Oficio dirigido al Superintendente de Servicios Sanitarios.

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

de coordinacion con la finalidad de analizar la marcha o ejecucién del presente
Convenio.

Las demas establecidas en este instrumento,

OCTAVO: Consulta del estado de casos. Ante |la eventualidad de la recépcid

llamados de consumidores que consulten acerca del estado de su caso luego de su

derivacién a la SISS, SERNAC acuerda con la SISS gue se podran interconectar

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

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

consumidores

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

colaboracion y coordinacion, a lo menos, en las siguientes dreas:

1'

2'

Gestion de consultas y reclamos de los usuarios de estos servicios y labores
de orientacion de sus derechos y deberes;

Manejo de eventos de connotacién publica que se refieran a la prestacidn de
servicios publicos sanitarios como, por ejemplo, una interrupcion de servicios
que afecte a la generalidad de los usuarios;

Promocion del acceso de informacion a ciudadanos y capacitacién de
entidades vinculadas a estos servicios basicos;

Cooperacion entre la Division Juridica del SERNAC v la Fiscalia de la SISS en
lo relativo a la entrega de informacidon y antecedentes sobre sumarios
administrativos y/o sanciones impuestas, en razén de los cargos formulados
por la SISS a proveedores sometidos a su fiscalizacion; mediaciones
colectivas y juicios colectivos iniciados por el SERNAC en contra de
proveedores de servicios sanitarios, y los resuitados de éstas gestiones.
Asimismo, respecto de la cooperacion, asesoria y capacitacion entre los
departamentos técnicos vy juridicos de ambas instituciones para la
determinacién de compensaciones, indemnizaciones y/o reparaciones_que
fueren procedentes a los consumidores afectados, en cunfcrq;qga%ﬂaﬁ‘” 5

normas legales y reglamentarias vigentes. i YoT.

entregar el respaldo tecnico necesario para el ejercicio, por parte del
SERNAC, de las facultades conferidas por la Ley N°® 19.496.
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DECIMO: Capacitacién. A fin de asegurar la coordinacion entre los servicios, las
partes se comprometen a desarrollar actividades de capacitacion reciproca de sus
funcionarios y, prioritariamente, de aquelios gue cumplen labores en el tratamiento
y gestion de las consultas y reclamos de los usuarios de servicios publicos
sanitarios.

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

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

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

DECIMO TERCERO: Confidencialidad de la Informacién. En la ejecucién del
presente Convenio se mantendra reserva y confidencialidad sobre los antecedentes,
informaciones y datos de que se tenga conocimiento o acceso y de las actividades
que se desarrollen con motive de este, en especial, pero no en forma taxativa, sobre
los datos personales de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los
proveedores, respecto de los gue se reconoce que se encuentran protegidos__g__og la
Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida Privada y en la Ley N° 20.?&’5}"@55"
Acceso a la Informacién Publica, o

DECIMO CUARTO: Contrapartes Técnicas. Para efectos de la fmplem'
ejecucion v evaluacion de las actividades y resultados del presente Convenio, SIS
designa como contraparte técnica al lefe de la Divisién de Fiscalizacion. Por su

parte, SERNAC designa como tal al Jefe de la Division Juridica o quien este designe.
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DECIMO QUINTO: Duracion del Convenio. El presente Convenio tendra duracion
indefinida y empezara a regir a contar desde la fecha de la resolucién aprobatoria
mas reciente. Con todo, su vigencia serd objeto de revisiones semestrales.

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

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

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

La personeria de don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE que lo faculta para actuar
en nombre y representacion del Servicio Nacional del Consumidor, consta del
Decreto Supremo N°283, de 26 de diciembre de 2014, del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que lo designa como Director Nacional.

et =
Z LAMARTINE '%,Mmﬂw ESJINUSA SARRIZ
cional Superintendenta -
NAL DEL SUPERINTENDENCIA DE SERVICIO$
o M SANITARIOS
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APRUEBA CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS
SANITARIOS Y EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR.-

resoLucion exentane 0183 €
SANTIAGO, 2 & DIC 2015

VISTOS: Lo dispuesto en el Decreto con Fuerza de
Ley N* 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que Fija el Texto
Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 18,575, Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado; en la Ley N° 19.880, que Establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los Organos de la Administracion del
Estado; el Titulo VI de la Ley N° 19.498 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores,
que crea el Servicio Nacional del Consumidor y esiablece sus funciones: el Decreto Supremo N°
238, de 2014, del Ministerio de Economia Fomento y Turismo que nombro a don Ernesto Mufoz
Lamartine como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor: en Ia Resolucidgn N*
1.800, de 2008, de la Coniraloria General de la RepUblica: v,

CONSIDERANDO:

1. Que el inciso segundo del articulo 5 del
Decreto con Fuerza de Ley N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que Fija el Texto Refundido, Coardinado y Sistemalizado de la Ley N° 18.575,
Organica Conslitucional de Bases Generales de la Administracion dal Estado establece que: “Los
organos de la Administracion del Estado deberan cumplir sus cometidos coordinadamente y
propender a la unidad de aceidn, evitando la duplicacion o interferencia de funciones”.

2. Que, con fecha & de octubre de 2015, el
Servicio Nacional del Consumidor suscribio un convenio de cooperacion con |a Superintendencia
de Servicios Sanitarios, declarando ambas instituciones su voluntad de actuar coordinadamente
y colaborar reciprocamente en la atencién y promocién de los derechos de los usuarios de los
servicios sanitarios concesionados conforme con el DFL MOP N° 382/88, Ley General de
Servicios Publicos Sanitarios, en la forma y de acuerdo a las competencias que establezcan los
cuerpos normativos que los rijan.

3. Las facultades que la Ley confiere a este Director
Nacional.

RESUELVO:

APRUEBASE el "CONVENIO DE COOPERACION
ENTRE SISS Y SERNAC", suscrito con fecha 8 de octubre de 2015, cuyo texio integro a
continuacion se transcribe:

CONVENIO DE COOPERACION
ENTRE
SISS Y SERNAC

En Santiago a 08 de octubre de 2013, enire la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS
SANITARIOS, en adelante e indistintamente “SISS*. RUT N° 61.221,000-4, representada por su
Superintendenta dofia MAGALY ESPINOSA SARRIA, RUT N*® 7.013.044-0, ambas domiciliadas
en calle Moneda N° 673, piso 7°, comuna y ciudad de Santiago, y el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, en adelante también “SERNAC", RUT N® 60.702.000-0, representado por su
Director Nacional don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE, RUT N° 12.637.898-K. ambos
domiciliados en calle Teatinos N° 50 piso 8° comuna y ciudad de Santiago, se ha convenido en
celebrar un Convenio de Cooperacion, que consta de |as clausulas que a continuacién se indican:




PRIMERO: SERNAC. El Servicio Nacional del Consumidor es un servicio publico funcionaimente
descentralizade y desconcentrada territorialmente en todas l|as regiones del pais, con
personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la
Republica a través del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo. Su mision principal es velar
por el cumplimiento de las disposiciones de la Ley N® 19.496 y demas normas relacionadas,
difundir los derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacion y educacion
del consumidor.

SEGUNDO: SISS. La Superintendencia de Servicios Sanitarios es un servicio publico
descentralizado que se relaciona con &l Presidente de la Repiblica a través del Ministro de Obras
Publicas v al cual le corresponde velar por el cumplimiento por parte de los prestadores de
servicios plblicos sanitarios, de las disposiciones legales y reglamentarias, normas t&cnicas,
instrucciones, ardenes y resoluciones que dicte, relativas a la prestacion de dichos servicios,
regulande vy fiscalizando que estas entidades cumplan los compromises asumidos en sus
respectivos planes de desarrollo y garanticen a los usuarios la calidad y continuidad de los
servicios de agua potable y saneamiento de las zonas urbanas del pais.

TERCERO: Marco. El SERNAC se encuentra abacado a la implementacion de un Modelo de
Atencién al Consumidor (MAC), Ventanilla Unica, cuyo objetivo general es habilitar, en beneficia
de los consumidores, un Sistema Nacional Unificado de atencién en todas las comunas del pais.

CUARTO: Objeto. Medianie el presente convenio, SISS y SERNAC declaran su voluntad de
actuar coordinadamente y colaborar reciprocamente en |a atencién y promocion de los derechos
de los usuarios de los servicios sanitarios concesianados conforme con el DFL. MOP. N® 382/868
- Ley General de Servicios Publicos Sanitarios (en adelante LGSS), en la forma y de acuerdo a
las compstencias que establezcan los cuerpos normativos que los rijan. En virtud de este
acuerdo, las paries se comprometen a asumir compromisos para fortalscer sus relaciones y
caordinaciones, definiendo reglas que las rijan y, especialmente, los protocolos que celebren para
dichos efectos.

QUINTO: Derivacion de Reclamos. En viriud de este convenio, SERNAC derivara a Ia SISS
todos aguellos reclamos ingresados en su sistema de atencion de publico gue no hayan obtenido
una propuesta de solucién de parte del proveedor o ésta no resulte satisfactoria a los
requerimientas del consumidor, en la medida que los hechos expuestos se refleran a materlas
que sean de competencia de la SISS.

Diches reclamos, para ser derivados, deberan haber conciuido el proceso de mediacién
establecido en el literal f) del articulo 58 de |a Ley N* 19,496,

La derivacién de casos se realizara a través del Modelo de Atencian al Consumidor, a un correo
electrdnico que entregara la SISS para tales efecios, debiéndose adjuntar copia de los siguientes
documentos: a) presentacidn realizada por los cansumidores; b) antecedentes que hubieren
aportade los reclamantes; y c) respuesta proporcicnada por el proveedor.

Sin perjuicio de o anterior, los casos ingresados a SERNAC gue hagan referencia a las materias
que se sefialan a continuacion, deberan ser derivados de inmediato a la SISS, sin necesidad de
realizar mediacion previa. Tales materias son |as siguientes:

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

2. El cumplimiento de las normas relativas a servicics sanilarios en e! marco de la Ley
N® 18.802, en lo que no diga relacién con las infracciones a la Ley N° 19.496. En
consecuencia, se sujetaran al tramite de mediacién ante el SERNAC las posibles
infracciones a las materias seflaladas en el articulo 11 letra a), correspondientes a:
infracciones que importen deficiencias en la calidad, continuidad u obligatoriedad de
los servicios, cobros indebidos, tratc econdmico discriminatoric a los usuarios y
deficiencias en la atencion de los reclamos de los usuarios.
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3. El control de los residuos liguidos industriales que se encuentren vinculades a las
prestaciones o servicios de las empresas sanitarias, en lo que no diga relacién con
infracciones a la Ley N° 19.496.

SEXTO: Solicitud de pronunciamiento. SERNAC podra solicitar a la SISS su pronunciamiento
en casas relativos a materias de su competencia, con la finalidad de complementar o ampliar los
antecedentes recopilados por ese Servicio.

SEPTIMO: Obligaciones de las partes. Conforme a lo expresado en las cldusulas precedentes,
las paries se obligan a realizar las siguientes acciones:

1. SERNAC se obliga a derivar los reclamos que Incidan en materias que sean de compétencia
de la SISS, en |la forma prevista en |a clausula quinta de este instrumento.

2. SISS proporcionara 3 SERNAC una direccion de correp electronico para los efectos que se
le remita la informacion correspondiente a los reclamos antes mencionados.

3. Salvo los casos que se deriven inmediatamente a SISS en conformidad con el parrafo final
de la clausula quinta de este convenio, la SISS tramitara todos los reclamos derivados desde
SERNAC, de conformidad a las normas contenidas en este Convenio, respondiendo
directamente al consumidor que hubiera presentado el reclamo, procediendo a informar cada
cuatro meses a SERNAC |os resultados de dichos reclamos por cualquier medio idoneo.

4. La SISS se compromete a enviar al respectivo corren electrénico de SERNAC el nimerc de
ingreso de la presentacién, informando la unidad u oficina regional de la SISS que se
encargarad de tramitar el reclamo, dentro de! plazo de dos dias habiles administrativos
contados desde que dicho reclamo ingrese al sistema de la 5IS5.

5. Sernac se obliga a informar a la SISS de la apertura y cierre de los procesos de mediacion
colectiva, y de la interposicién de demandas colectivas en contra de proveedaores de servicios
sanitarios. Esta informacién sera entregada a través de un Oficio dirigide al Superintendente
de Servicios Sanitarios.

6. Sernacy SISS s& comprometen a realizar, a [o menos, una reunién semestral de coordinacion
con la finalidad de analizar la marcha o ejecucion del presente Convenio.

7. Las demas establecidas en este instrumento.

OCTAVO: Consulta del estado de casos, Ante la eventualidad de la recepcion de llamados de
consumidores que consulten acerca del estado de su caso luego de su derivacidn a la SISS,
SERNAC acuerda can la SISS gque se podran inferconectar esos llamados, a objeto de que sean
derivados en linea al nimero telefénico de consultas que disponga la SISS.

Lo anterior, a objeto de gue sea esta Ultima guien oriente en definitiva a los consumidores

NOVENO: Protocolos. Las parles se comprometen a celebrar protocolos de colaboracion y
coordinacion, 2 lo menos, en las siguientes areas:

1. Gestion de consultas y reclamos de los usuarios de estos servicios y labores de
orientacion de sus derechos y deberes;
2. Manejo de eventos de connotacion plblica que se refieran a la prestacion de servicios

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

3, Promocion del acceso de informacién a ciudadanos y capacitacion de entidades
vinculadas a estos servicios bas|cos.
4, Cooperacion entre la Division Juridica del SERNAC vy la Fiscalla de la SISS en lo relativo

a la entrega de informacion y antecedentes sobre sumarios administrativos y/o sanciones
impuesias, en razon de los cargos formulados por la SISS a proveedores sometidos a su
fiscalizacién; mediaciones colectivas y juicios colectives iniciados por el SERNAC en contra de
proveedores de servicios sanitarios, y los resultados de éstas gestiones. Asimismo, respecto de
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la cooperacion, asesoria y capacitacion entre los departamentos técnicos v juridicos de ambas
instituciones para |la determinacion de compensaciones, indemnizaciones yfo reparaciones que
fueren procedentes a los consumidores afectados, en conformidad a las normas legales y
reglamentarias vigentes.

5. Intercambio de informacion entre el Departamento de Estudios e Inteligencia del SERNAC
y ia Division de Fiscalizacicn de la SISS, con la finalidad de entregar el respaldo técnico necesaric
para el gjercicio, por parte del SERNAC, de las facultades conferidas por la Ley N® 12.486.

DECIMO: Capacitacién. A fin de asegurar la coordinacidn entre los servicios, las partes se
comprometen a desarrollar actividades de capacitacion reclproca de sus
funcianarios vy, prioritariamente, de aquellos que cumplen labores en el tratamiento y gestion de
las consultas y reclamos de los usuarios de servicios publicos sanitarios.

Todas las capacitaciones realizadas en cumplimiento del presente Convenio deberan abordar el
estudio de la naluraleza supletoria de la normativa de la Ley N® 19.486 respecto del marco
normativa especial aplicable a los servicios publicos sanitarios y su incidencia en la coordinacion
comprometida por las partes, conforme a lo establecido en los articulos 2 y 2 big de la norma
citada.

UNDECIMO: Difusién. Toda actividad de difusion del presente Convenio serd acordada
previamente por las contraparies técnicas, quienes definirdn los medios y recursos a utilizar para
tales fines.

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

DECIMO TERCERO: Confidencialidad de la Informacién. En |a ejecucién del presente Convenio
se mantendra reserva y confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que se
tenga conocimiento o acceso y de las actividades que se desarrollen con motivo de este, en especial,
pero no en forma laxativa, sobre los datos personales de los consumidores e informaciones
comerciales o legales de los proveedores, respecio de los que se reconoce que se encuentran
protegidos por la Ley N° 19.628, scbre Proteccion de la Vida Privada y en la Ley N°® 20.285, scbre
Acceso a la Informacion Publica.

DECIMO CUARTQ: Contrapartes Técnicas. Para efectos de la implementacién, ejecucion y
evaluacion de las actividades y resultados del presente Convenio, SISS designa como
contraparte técnica al Jefe de |a Division de Fiscalizacién. Por su parte, SERNAC designa como
tal al Jefe de la Division Juridica o quien este designe.

DECIMO QUINTO: Duracion del Convenio. El presente Convenio tendra duracién indefinids y
empezara a regir a contar desde la fecha de la resolucion aprobatoria mas reciente. Con todo, su
vigencia sera objeto de revisiones semestrales.

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

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

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




La personeria de don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE que lo faculta para actuar en nombre y
representacion del Servicio Nacional del Consumider, consta del Decreto Supremo N°283, de 26
de diciembre de 2014, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que lo designa como
Director Nacional.

FDOS: ERNESTO MUNOZ LAMARTINE Director Nacional SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, MAGALY ESPINOSA SARRIA SUPERINTENDENTA DE SERVICIOS
SANITARIOS

ANOTESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL Y
ARCHIVESE.

Distribugidn: Subdireccion Juridica y de Consumo Financiero; Gabinete: GTC.
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CONVENIO DE COOPERACION
ENTRE
SISS Y SERNAC

En Santiago a 08 de octubre de 2015, entre |la SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS SANITARIOS, en adelante e indistintamente "SISS", RUT N®°
61.221.000-4, representada por su Superintendenta dofia MAGALY ESPINOSA
SARRIA, RUT N° 7.013.044-0, ambas domiciliadas en calle Moneda N° 673, piso
7%, comuna vy ciudad de Santiago, v el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, en adelante también “SERNAC”, RUT N° 60.702.000-0,
representado por su Director Nacional don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE, RUT
N° 12.637.898-K, ambos domiciliados en calle Teatinos N° 50, piso 89, comuna y
ciudad de Santiago, se ha convenido en celebrar un Convenio de Cooperacion, gue
consta de las cldusulas que a continuacion se indican:

PRIMERO: SERNAC. El Servicio Nacional del Consumidor es un servicio publico
funcionalmente descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las
regiones del pais, con personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la
supervigilancia del Presidente de |a Republica a través del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo. Su misién principal es velar por el cumplimiento de las
disposiciones de la Ley N° 19.496 y demas normas relacionadas, difundir los

derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacion y
del consumidor. :"-:': =
SEGUNDO: SISS. La Superintendencia de Servicios Sanitarios es un™&
publico descentralizado que se relaciona con el Presidente de la Replblica a través
del Ministro de Obras Publicas y al cual le corresponde velar por el cumplimiento
por parte de los prestadores de servicios publicos sanitarios, de las disposiciones
legales y reglamentarias, normas técnicas, instrucciones, érdenes y resoluciones
que dicte, relativas a la prestacion de dichos servicios, regulando y fiscalizando que
estas entidades cumplan los compromisos asumidos en sus respectivos planes de
desarrollo y garanticen a los usuarios la calidad y continuidad de los servicios de

agua potable y saneamiento de las zonas urbanas del pais.
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TERCERO: Marco. El SERNAC se encuentra abocado a la implementacion de un
Modelo de Atencion al Consumidor (MAC), Ventanilla Unica, cuyo objetivo general
es habilitar, en beneficio de los consumidores, un Sistema Nacional Unificado de

atencion en todas las comunas del pais.

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

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

a un correo electrénico que entregara la SISS para tales efectos, debiéndose
adjuntar copia de los siguientes documentos: a) presentacion realizada por los
consumidores; b) antecedentes que hubieren aportade los reclamantes; y c)
respuesta proporcionada por el proveedor.
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Sin perjuicio de lo anterior, los casos ingresados a SERNAC gue hagan referencia a

las materias que se sefialan a continuacion, deberan ser derivados de inmediato a

la SISS, sin necesidad de realizar mediacion previa. Tales materias son las

siguientes:

1. La fiscalizacion de los prestadores de servicios sanitarios en el marco de la

Ley N°® 18.902;

. El cumplimiento de las normas relativas a servicios sanitarios en el marco
de la Ley N° 18.902, en lo que no diga relacién con las infracciones a la
Ley N° 19,496, En consecuencia, se sujetardn al trémite de mediacion
ante el SERNAC las posibles infracciones a las materias sefaladas en el
articulo 11 letra &), correspondientes a: infracciones que importen
deficiencias en la calidad, continuidad u obligatoriedad de los servicios,
cobros indebidos, trato econdmico discriminatorio a los usuarios Y

deficiencias en |la atencion de los reclamos de los usuarios.

. El control de los residuos liquidos industriales que se encuentren
vinculados a las prestaciones o servicios de las empresas sanitarias, en lo

que no diga relacidn con infracciones a la Ley N® 19.496.

SEXTO: Solicitud de pronunciamiento. SERNAC podra solicitar a la SISS su

pronunciamiento en casos relativos a materias de su competencia, con |

de complementar o ampliar los antecedentes recopilados por ese Servic

—

SEPTIMO: Obligaciones de las partes. Conforme a lo expresado en la
precedentes, las partes se obligan a realizar las siguientes acciones:

1. SERNAC se obliga a derivar los reclamos que incidan en materias que sean de

competencia de la SISS, en la forma prevista en la cldusula quinta de este
|'-\'

instrumento.
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OCTAVO: Consuita del estado de casos. Ante |a eventualidad de la recepcion de
llamados de consumidores que consulten acerca del estado de su caso luego de su
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SISS proporcionara a SERNAC una direccidon de correo electrénico para los
efectos que se le remita la informacién correspondiente a los reclamos antes
mencionados.

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

parrafo final de la cldusula quinta de este convenio, la SISS tramitard todos |os
reclamos derivados desde SERNAC, de conformidad a las normas contenidas en
este Convenio, respondiendo directamente al consumidor que hubiera
presentado el reclamo, procediendo a informar cada cuatro meses a SERNAC los
resultados de dichos reclamos por cualquier medio idéneo,

- La SISS se compromete a enviar al respectivo correo electrdnico de SERNAC el

numero de ingreso de la presentacién, informando la unidad u oficina regional de
la SISS que se encargara de tramitar el reclamo, dentro del plazo de dos dfas
habiles administrativos contados desde que dicho reclamo ingrese al sistema de
la SISS.

Sernac se obliga a informar a la SISS de |a apertura y cierre de los procesos de
mediacion colectiva, y de la interposicidn de demandas colectivas en contra de
proveedores de servicios sanitarios. Esta informacion serd entregada a traves de
un Oficio dirigide al Superintendente de Servicios Sanitarios.

Sernac y SISS se comprometen a realizar, a lo menos, una reunién semestral
de coordinacion con la finalidad de analizar la marcha o ejecucién del presente
Convenio.

Las demas establecidas en este instrumento.

derivacion a la SISS, SERNAC acuerda con la SISS que se podran interconectar

esos llamados, a objeto de que sean derivados en linea al ndmero telefénico de
consultas que disponga la SISS, '
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Lo anterior, a objeto de gue sea esta ultima quien oriente en definitiva a los

consumidores

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

colaboracidn y coordinacién, a lo menos, en las siguientes areas:

1. Gestion de consultas y reclamos de los usuarios de estos servicios y labores

3.

de orientacion de sus derechos y deberes;

. Manejo de eventos de connotacién publica que se refieran a la prestacion de

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

Promocién del acceso de informacién a ciudadanos y capacitacion de
entidades vinculadas a estos servicios basicos;

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

normas legales y reglamentarias vigentes.

Intercambio de informacion entre el Departamento de Estudios e Int- Shcid
del SERNAC vy la Division de Fiscalizacion de la SISS, con la finalidad deg
entregar el respaldo técnico necesario para el ejercicic, por parte del
SERNAC, de |as facultades conferidas por la Ley N°® 19.496.
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DECIMO: Capacitacién. A fin de asegurar la coordinacion entre los servicios, las
partes se comprometen a desarrollar actividades de capacitacion reciproca de sus
funcionarios y, prioritariamente, de aquellos que cumplen labores en el tratamiento
y gestion de las consultas y reclamos de los usuarios de servicios publicos
sanitarios.

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

UNDECIMO: Difusién. Toda actividad de difusién del presente Convenio serd
acordada previamente por las contrapartes técnicas, quienes definiran los medios y

recursos a utilizar para tales fines.

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

DECIMO TERCERO: Confidencialidad de la Informacién. En la ejecucion del
presente Convenio se mantendra reserva y confidencialidad sobre los antecedentes,
informaciones y datos de que se tenga conocimiento o acceso y de las actividades
que se desarrollen con motivo de este, en especial, pero no en forma taxativa, sobre
los datos personales de |05 consumidores e informaciones comerciales o legales de los
proveedores, respecto de los que se reconoce que se encuentran protegidos por la

Acceso a la Informacion Publica.

DECIMO CUARTO: Contrapartes Técnicas. Para efectos de la impleﬁé@ié 7
ejecucion y evaluacion de las actividades y resultados del presente Convenio, SISS
designa como contraparte técnica al Jefe de la Divisiébn de Fiscalizacién. Por su
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DECIMO QUINTO: Duracién del Convenio. El presente Convenio tendrd duracién
indefinida y empezara a regir a contar desde la fecha de la resolucion aprobatoria
mas reciente, Con todo, su vigencia sera objeto de revisiones semestrales.

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

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

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

La personeria de don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE que lo faculta para actuar
en nombre y representacion del Servicio Nacional del Consumidor, consta del
Decreto Supremo N°283, de 26 de diciembre de 2014, del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que lo designa como Director Nacional.

O(W‘\I% ?’"’W/—iﬁ §

MUNOZ LAMARTINE %—m ALY E#FINDSA SARRI/
Nacional Superintendenta
ACIONAL DEL SUBERINTENDENCIA DE SERV
UMIDOR SANITARIOS
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