Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento v Turismo

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

RESOLUCION EXENTA N° 0 1 1 0 ‘!

sanTIaGo, 3 1 AGO 2015

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de |a Ley N2
19.496, gue establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. NGm. 1/19.653, del afic 2000, que Fijo el Texto Refundido, Coordinado vy
Sistematizado de la Ley N® 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resolucion N 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Replblica; la Resolucién N° 1450 de 11 de Enero de 2014, vy la Resolucion N° 197 de 18 de
Diclembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:

i@ Que el Servicio Macional del Consumidor, SERNAC,
v los Organismos gue se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacion Mutua, que se
sefialan a continuacion:

ORGANISMO RUT FECHA TITULO
1 Municipalidad 69.072.500- | 21.09.2011 | Convenio de Cooperacidn Mutua
de Buin 2

2 Municipalidad 69.072.800- | 14.10.2013 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Calera de |1
Tango

3 | Municipalidad | 69.254.200- | 21.04.2012 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Cerro Navia 2

4 Municipalidad 69.071,500- | 28.02.2007 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Colina 7

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

Jo La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispuesto en la Resolucion N® 157 de fecha 18 de Diciembre de 2013, del Servicio
Macional del Consumidaor.

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Macional del Consumidor v las Instituciones sefialadas en el Considerando 1°, los que se
transcriben a continuacion:
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE BUIN
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

2 SEP

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a... .l.......d8. . ..........de 2011,
comparecen, par una parte fa MUNICIPALIDAD DE BUIN, Corporacidn de Derecho Plblico, Rol
Unico Tributario N° 69.072.500-2, representada legaimente por su Alr,:a!de, don Raodriga
Etcheverry Duhalde, cédula nacional de identidad N° 8,746.817-8, ambos domiciiiados para
estos efectos en Carlos Condell 415, de esta Comuna, en adelante e indistintamente, *la
Municipalidad™; y por otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio
Publico descentralizado v desconcentrado territorialmente, Rol Unico Tributario N® 80, 702.000-0,
representado por su Directora Regional dofia JOHANNA SCOTTI BECERRA, cédula nacional
de identidad N° 13.852 271-7, ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos N® 50,
segundo piso, Comuna y Ciudad de Santiago, en adelante e indistintamente "SERNAC", ambos
comparacientes mayores de edad, se ha convenido el siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:
El Servicic Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo piblico encargado de ejecutar
las paoliticas del Gobierno en el drea de informacion, educacién y proteccion 2 los consumidores,
¥ la Municipalidad de Buin, han acordado celebrar el presente convenio con el fin de habilitar en
la comuna de Buin el funcionamiento de una oficina de atencion al consumidor, denominada
Plataforma de Atencidn de Pablico SERNACHsciita Municipio de Buin, que serd para todos los
efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad,

Esta oficina tendra por cbietc crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC
y la Municipalidad, acercande la accion del Gebiemno a los consumidores gue s vean afectados
en sus derechos, teniendo ademas presente, como su principal objetive, servir como lugar de
encueniro para una efectiva parlicipacion de los habitantes de ls comuna en la solucion de

preblemas derivados de sus relaciones de consuma,




SEGUNDO: Talleres.
Para el funcionamiento de |la Plataforma de Afencién de Publico SERNAGTciita Municipio

de Buin, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a los/as funcionarios/as

de |a plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguisntes tematicas:

1)

2)

3}
4)

5)
€)

Ley MN* 12.4865, sobre Proteccion d& los Derechos de los Consumidores, ambito de
aplicacian y competencias del SERNAC,

Modelo Integrado de Atencion de Publico, que incluye la gestién de interoperabilidad con
otros servicios plblicos que tienen competencias en materia de consumg, tales como |a
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (5155%), Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),
Superintendencia de Yalores y Seguros (SVS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aerondutica Civil (JAC),
Subsecretaria de Transportes (MTT), Senvicio Macional del Turlsmo (SERNATUR]), entre
atros;

Modelo de interoperabilidad con los proveedores de la region.

Gestion de reguerimientos segun el Modelo Integrado de Atencién de Publico, con el
soporte de la plataforma tecnologica SERNACTacilita Ventanilla Unica;

Protocolos y técnicas de atencion de publico; v,

En general, en todas aquellas materias que aseguren 3 losfas funcionarios/as de la
Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consulias, reclamos
u ofros requerimientos gue hagan los consumidoresfas para la adecuada defensa des

sus derechos.

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a lo menos, uno por semestre, pudiendo ser
Bstas a traves de Aula Virtual {capacitacion a distancia a través de Intemnet), jornadas de

orientacién y/o pasantias en la oficina de la Direccidn Regional, en la misma Flataforma
SERNAGTacilita Municipio, en ofra Plataforma de la region, o en cualguier ofro lugar que &l

SERNAC considere adecuado para estos efectos,
El SERMAC certificard la asistencia a los talleres de trabajo mediants ls documentacian

adecuada, v paralelamente cerificara el proceso de la capacitacién en |la medida que los/as

funcionarios/as adquieran las compeatencias para cumplir |as funciones gue les han sido

encomendadas.
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TERCERO: Equipamiento.
Fara el desamcllo de las tareas de |13 Plataforma SERNACTzciifa emanadas del presente

convenio, el SERMNAC proporcionara:

1

2]

Una sefialética que idertifigue la existencia de la Plataferma, material de informacién o
difusidn sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualguiera de los servicios asociados en el Modele Integrado de
Atencian de Pibiico, edicion electronica mensual de la Revista del Consumidor; siempra
y cuando &l SERNAC cuente con dicho material para ser entregad- en la atencion de
publico y para difundir v apoyar las campanas que el Servicio Nacional del Consumidor
emprenda en materia comunicacional,

Un acceso restringido, con nombra de usuario y contrasefia, para losfas funcienanos/as
encargados de la atencion de publice de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informatica de registro v gestion de casos SERNACTaciita Ventanilla Unica,
incluido denfro del Madelo Integrado de Atencion de Plblico.

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

al sistema para ellla Jefala directo de los/as funcionarios/as, a fin de que pueda accader a un

informe de la gesticn realizada en la Plataforma comunal;

3

4)

g

Una easila de cormeo slectrdnico Web de § MG de capacidad, bajo e dominlo
SERMACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlock o cualquiegr
otro programa de correo electronico,

Material audiovisual para las camparias de difusién de la Plataforma y de la red de
atencion del SERNAC,

Samac realizard la entrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestion sefalada en el
presente convenia.

Este eguipamisnto puede comprender, entre ofros, Computador, Impresora, o Scanner.
No quedan comprendidos en el comedate |os insumos de cada equipe entregado.

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

Sin perjuicio de lo sefialado, la entrega de este squipamiento por parte de SERNAC
quedara sujeta a |a disponibilidad presupusstaria con que el Servici'- cuente al momento

de entrada an vigencia del presente convenio,
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CUARTO: Gestion y Monitoreo.

Anuzlmenta, el SERNAC planificara la gestién que se realizard en conjunto con losfas
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad iocal, El
resultado de [a planificacidn se materalizara en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromisos de gestidn y orientard la direccion 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 objefivos y consensuados. Dependiendo de los resultados
sera posible readecuarios o medificarlos de acuerdo a las necasidades de la Plataforma,

El SERNAC, a través de la Direccidn Regional Metropolitana, informara periddicamente a la
Municipalidad y a su Alcalde, el estado de |a gestion de la Plataforma, es decir, schre los
volimenes de casos ingresados por la platsforma, el resultado de las orientaciones y
mediacionas realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también los resultados de las
demas Plataformas de gestion de la region, para comprender 2l trabajo de fa Plataforma en ef
contexto de la realidad regional.

Paor otra parte, también se informara al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunts con la Plataforma comunal, y que guarden relacidn con talieres de
trabajo y/o orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o
sus ascciados, Juzgados de Palicla Local y actividades en terreno, antre otras.

QUINTO: Asesorias, charlag y orientaciones a la comunidad en general,

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio v de funcionamiento de la Plataforma
SERMNACfaciita, el SERNAC asesorara al personal de la misma en |a recepcion y tramitacion de
reclamos y consultas v en la realizacién de tallerses de educacidn, seminarios y escusfas de
oriantacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademas, considerando que la Plataforma SERMNACTacilifa sirve como lugar de encuentro
para una efectiva participacién de les habitantes de |la comuna en la solucion de problemas
derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, a solicitud de la autoridad
Municipal ¥ en directa coordinacion con los funcionaricsfas de la Plataforma, jornadas de
orientacidn a las organizacionss sociales intermedias para llustrar y formar sobre los derechos
de los consumidores y las normas y procedimisntos para hacerlos valer, en especial, en lo

relativo a fa formacion de Asociaciones de Consumidores.




SEXTO: Recursas Humanos.

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACTaciita Municipio indicada, Ia Municipalidad
dispondra de a lo menos un funcionario/a, ademas de funcionario reemplazante, que posean el
perfil adecuado para el cargo, con la dedicacion diaria suficiente para atender las consultas y
reclamos gue formulen los consumidores y usuarios, y realizar todas las gestiones gue se
deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, €l o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las tareas de
atencion y registro de los reguerimientos gue se reciban en dichas plataformas. De igual forma,
seglin corresponda, gestionaran las citacicnes y traslados de reclamos ante el provesdor y
oficiaran bajo su fima responsable fodos los tramiles necesarios para [a tramitacidn de un caso,
aplicando 2l Modelo Integrade de Atencion de Piblica.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a losfas
funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion en las jornadas
y talleres de trabaje que realice el SERNAC,

Tomando en consideracién gue para la gestion de la Plataforma SERNACTacilita, se requiere
capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias especificas que tienan cierto grado de
complejidad, y desarrollar en ellos/as las competencias necesarias para dichas funciones, [a
Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tiempo tanto a la gestion de la
Plataforma como a la pertenencia de los funclonarios asignados.

Mo podréan ser funcionariosfas encargadosias de |a Plataforma quienes:

1] Se dediquen a actividades empresariales;

2} Hubieran sido declarados/as en guigbra culpable o fraudulenta;

3) Hubieren sido condenados/as por delito contra la propiedad o por defito sancionada 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;

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

regionales;

B) Sean directivosfas de una organizacion de consumidores,

7) Sean duefios/as, accionistas, directivosias o ejecutivos/as de emprasas o sociedades

que tengan por objete la produccion, distribucion o comercializacion de bienes o

prestacidn de servicios a consumidores.
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SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Buin:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizaran su
gestion de acuerdo a los procedimientos, estindares y criterios del Modelo Integrado de
Atencidn de Publico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informético
SERNACfacilita Ventanilta Unica, come Unico sistema de registro de atencién de piblico y de
tramitacion de casos.

OCTAVO: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelants, oficing de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de publico v en el que se
puede destacar la sefializacion y letreros informativos. El equipamiento de la oficing incluird los
materiales de escritorio & insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefonica
diracta, acceso a Intemnet v panel informativo, v accaso a un transporte, sin perjuicio de las
necesidades gue puedan surgir a futuro,

La Municipalidad garantizara una conectividad a Intemet de alta velocidad, que pusds ser
enlace dedicado telefonico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda ancha
en &l punto de red de |a Plataforma. Contemplara ademas, la instalacion de un sistema operativo
que este actualmente vigente y una memoria RAM superior a 512 MB, a fin de garantizar el

optima funcionamienta del sistema.

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

que emprenda.

DECIML): FPara el adecuado desarrolio 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. Alejandra Pizarmo Diaz, Administrador’a de Plataformas y la Municipalidad
designa a dofa Jocelyn Soto Catalan, en su calidad de Directora de Desarrollo Comunitario,
para que realicen el seguimisnto al cumplimisnto de las metas y finalidades del presents
convenio, pudiendo efectuar las correcciones que durante su desarrollo se pudieran detectar,
debiendo al efecte comunicar sus conclusiones a la Direccion Regional Metropolitana del
SERMAC vy a la Municipalidad de Buin
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UNDECIMO: Este convenio entrara en vigencia desde {& fecha de su aprobacian a fravés de la
resolucion administrativa que emita la Municipalidad de Buin ¥ la que emita la Direccion
Regional Metropaiitana, SERNAG, y tendra una duracion de fres afios, renovable tacitaments
por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la ofra su voluntad de panerle
termirio, mediante carta certificada dirigida at domicilio registrado en este acuerdao, con al menos
sesenta dias de anticipacion al vencimiento. Asimizmo, las partes se reservan su derecha a
poner término anticipado al convenio, &n los mismas términos y condiciones precedentementes
expresados.

En caso de término anticipada o no renovacidn, los programas en ejecucion continuaran hasta

su completa conclusion, segun las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: | a Municipalidad de Buin reconoce &l derecho de propiedad del SERNAC sobre el
Eguipamiento descrito en la clausula tercera de este convenio del cual se le proveerd para el
desarrolio de las tareas de la Plataforma SERNACfaciiita. Asimismo, declara que lo descrito &n |a
clausula tercera solo serd utilizado por personal autorizado y para los fines precisos ¥ especificos

para los cuales le han sido proveides.

Finalments, en el cumplimiento del presente convenio las partes mantendran reserva y
confidencialidad sobre los antecedentes, infarmaciones y datos de que tengan conocimienta O
acceso ¥ de las actividades que se desarrollen a proposite de &sle, en especial sobre los datos
personales de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los proveedaores,
respecto de los gue se reconace que e encuentran protegidos en la forma regulada en la Ley N°
16,628 sobre Proteccién de la Vida Privada y en la Ley N* 20.285 sobre Accaso ala Infarmacion

Publica.

DECIMO TERCERQ: El presente convenio se suscribe en 4 gjemplares de igual tenor y fecha,
quedands dos en poder del SERNAC, v dos en poder de ia Municipalidad de Buin.




DECIMO CUARTO: Lz personeria de don BODRIGO ETCHEVERRY DUHALDE parz

representar a la MUNICIFALIDAD DE BUIN, en su calidad de Alcalds, consta de Escrutinio
General y Sentencia de Proclamacion de Alcalde, comuna de Buin, dictade por e Primer
Tribunat Elactoral de |la Regidn Metropolitana, de fecha de 25 de Noviembre de 2008,

La personeria de dona Johanna Scotti Becerra para representar al SERVICIO NACIONAL DE
CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Metropolitana, consta en Resolucion Tema
de Razon N16, de fecha 13 de febrero del 2010 del SERNAC, las cuales no s& insartan por ser

conocidas de las partes.

RODRIGO ETCHEVERRY DUHALDE
ALCALDE
I. MUNICIPALIDAD DE BUIN

I




CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE CALERA DE TANGO
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, 2 14 de octubre de 2013, comparecen, por una
parte la MUNICIPALIDAD DE CALERA DE TANGO, Corporacién de Derecho Publico, Rol
Unico Tributario N° 69.072.800-1, representada legalmente por su Alcalde, don ERASMO
VALENZUELA SANTIBANEZ, cédula nacional de identidad N° 9.394.539-5, ambos
domiciliados para estos efectos en Avenida Calera de Tango N° 345, de esta Comuna, en
adelante e Indistintamente, "la Municipalidad”; v por otra, el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR,  (SERMAC), Servicio Publico descentralizado y  desconcentrado
territorialmente, Rol Unico Tributario N° 60.702.000-0, representado por su Director
Regional Metropolitana(S) don RODRIGO ANDRES MARTINEZ ALARCON, cédula nacional
de identidad N° 10.766.858-6, ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos
N® 333, segundo piso, comuna y ciudad de Santiago, 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 arganismo plblico encargado de
ejecutar las politicas del Gobiemo en el area de informacidn, educacion y proteccion a
los consumidores, vy la Municipalidad de Calera de Tango han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar en la comuna de Calera de Tango el
funcionamiento de una oficina de atencién al consumider, denominada Plataforma de
Atencidn de Plblico SERNAC/cilitz Municipio de Calera de Tango, que sera para todos
los efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.
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Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacidn expedita entre el SERNAC y
la Municipalidad, acercando la accién del Gobiemno 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.

SEGUNDO: Talleres.
Para el funcicnamiento de la Plataforma de Atencién de PUblico SERNAC/aailita Municipio
de Calera de Tango, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a
los/as funcionariosf/as de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las
siguientes tematicas:

1) Ley N® 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, ambito de
aplicacion y competencias del SERNAC;

2) Modelo Integrade de Atencién de Pablico, 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 vy
Combustible (SEC), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia
de Seguridad Social, la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta
Aeronautica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT), Servicio Nacional del
Turisma (SERNATUR), entre otras;

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

4) Gestion de requerimientos segun el Modelo Integrado de Atencidn de Pablico, con el
soporte de la plataforma tecnoldgica SERNACfacilita Ventanilla Unica;

5} Protocolos y técnicas de atencidn de publico; v,

6) En general, en todas aquellas materias que aseguren 2 losfas funcionarios/as de la
Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas,
reclamos u otros requerimientos que hagan los consumidoresfas para la adecuada
defensa de sus derechos.




Gebrigrng di Chila

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

pudiendo ser éstas a través de Aula Virtual (capacitacion a distancla a través de
Internet), jornadas de orientacion y/o pasantias en la oficina de la Direccion Regional, en
la misma Plataforma SERMAC/agiita Municipio, en ofra Plataforma de la region, o en
cualquier otro lugar que el SERNAC considere adecuado para estos efectos.
El SERNAC certificara la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacion
adecuada, y paralelamente certificara €l proceso de la capacitacion en la medida que
los/as funcionarios/as adauieran las competencias para cumplir las funciones que les han
sido encomendadas.

TERCERO: Equipamiento.
Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERMNAC/Glita emanadas del

presente convenio, el SERNAC propordionara:

1) Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma, material de informacién
o difusién sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el Modelo Integrado de
Atencién de Plhlico, edicidn electrdnica 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 campafias que el Servicio Nacional
del Consurnidor emprenda en materia comunicacional.

2) Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefia, para losfas
funcionarios/as encargados de la atencion de plblico de la Plataforma, a fin de qgue
puedan utilizar el soporte informatico de registro y gestion de casos SERNAC/acilita
Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Piblica. 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 funcionarios/as, a fin de que 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/3cilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Qutiook o
cualguier otro programa de Correo glectrdnico;
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4) Material audiovisual para las campafas de difusién de la Plataforma y de la red de
atencion del SERNAC;

5) SERNAC realizard |a entrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestién 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 equipos entregados serdn de responsabilidad
municipal. La entrega de este equipamiento por parte de SERNAC quedara sujeta a Ia
disponibilidad presupuestariz con que el Servicio cuente al momento de entrada en
vigencia del presente convenio.

CUARTO: Gestion y Monitoreo,

Anualmente, el SERNAC planificara la gestidn que se realizara en conjunto con losfas
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacidn se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definira
los compromisos de gestién y orientard la direccion de las acciones a desarrollar y el
trabajo conjunto.

El Pian de Trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada seran susceptibles de ser
evaluados a través de Indicadores objetivos y consensuades. Dependiendo de los
resultados sera posible readecuarlos o modificarlos de acuerdo a las necesidades de la
Plataforma.

El SERNAC, a traves de la Direccion Regional Metropalitana, informara periddicamente a
la Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestion de Ia Plataforma, es decir, sobre
los volimenes de casos ingresados por |a plataforma, el resultado de las orlentaciones y
mediaciones realizadas, entre otros, Dicho informe contendrd también los resultados de
las demas Plataformas de gestién de la regidn, para comprender el trabajo de la
Plataforma en el contexto de la realidad regional.
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For otra parte, también se informara al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y gue guarden relacion con
talleres de trabajo y/o orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara
de Comercio o sus asociades, Juzgados de Policia Local v 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 SERNAC/aciits, el SERNAC asesorard al personal de la misma en la recepcidn
y tramitacidon de reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de educacion,
seminarios y escuelas de orientacion a los consumidores y ciudadanos en general.
Ademds, considerando que la Plataforma SERNAC/acilita sirve 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, el SERNAC efectuara, a solicitud de
la autoridad Municipal y en directa coordinacidn con los funcionarios/as de la Plataforma,
jornadas de orientacion a las organizaciones sociales intermedias para llustrar y formar
sobre los derechos de los consumidores v las normas y procedimientos para hacerlos
valer, en especial, en lo relativo a la formacidn de Asociaciones de Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.

Para el funcionamientc de la Plataforma SERNAC/sciitz Municipio indicada, la
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionariofa, ademas 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 gue 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, segln corresponda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos ante
el proveedor y oficiaran bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para la
tramitacidn de un caso, aplicando e Modelo Integrado de Atencion de Plblico.
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La Municipalidad se compromete & 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 consideracion que para la gestion de la Plataforma SERNAC/acilits, se
requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias espedficas que tienen
cierto grado de complejidad, v desarrollar en ellos/as las competencias necesarias para
dichas funciones, la Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tempo
tanto a la gestién de la Plataforma como a la pertenencia de los funcionarios asignados.
Mo podran ser funcionarios/as encargados/as de la Plataforma quienes:
1} Se dediguen 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;
5) Ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros/as regionales;
&) Sean directivos/as de una organizacion de consumidores;
7) Sean duefios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivosfas de empresas ©
sociedades que tengan por objeto la produccidn, distribucion o comercializacion
de bienes o prestacién de servicios a consumidores.

SEPTIMO: Compromisos de la Municipalidad de Calera de Tango:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de |a Plataforma realizarén su
gestién de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del Modelo Integrado de
Atencion de Plblico disefiado por el SERNAC, lo que incuye el uso del soporte
informatico SERNACfacilita Ventanilla Unica, come Gnico sistema de registro de atencidn
de plblico y de tramitacion de casos.
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OCTAVO: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionard un recinto o espacdio fisico, en adelante, oficing de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencidn de pdblico v en el
que se puede destacar la sefializacion y letrerps informativos. El equipamiento de la
oficina  incluira los materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios,
acceso a linea telefonica directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un
transporte, sin perjuicio de las necesidades que puedan surgir a futuro.

La Municipalidad garantizard una conectividad a Internet de alta velocidad, que
puede ser enlace dedicado telefdnico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por sequndo), o
bien, banda ancha en el punto de red de la Plataforma. Contemplara ademas, la
instalacion de un sistema operativo que esté actualmente vigente y una memoria RAM
superior a 512 MB, a fin de garantizar el optimo funcionamiento del sistema.

NOVENA:
La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNAC/Ecilits Municipio a su estructura
administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y destino de las acciones gue
emprenda.

DECIMO:

Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos gue derivan de este
convenio, las partes han acordado la designacidn de representantes. El SERNAC designa
a la funcionaria Sefiorita Gladys Marcia Comejo Morales, Administradora de Plataformas
y la Municipalidad designa a dofia Ilse Durer, en su calidad de Directora de Desarrollo
Comunitario (5), para gue realicen el seguimiento al cumplimiento de las metas vy
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 Metropolitana del SERNAC y a la Municipalidad de Calera de Tango.

UNDECIMO:
Este convenio entrara en vigencia desde la fecha de su aprobacidn a través de la
resclucion administrativa que emita la Municipalidad de Calera de Tango y la que emita
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la Direccién Regional Metropolitana, SERNAC, v tendrd una duracién de tres afnos,
renovable tacitamente por igual lapso, &i 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 anticipacidn al vencimiento.
Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner término anticipado al convenio, en
los mismos términas y condiciones precedentemente expresados.

En caso de término anticipado o no renovacion, los programas en ejecucidn continuaran
hasta su completa conclusion, segin las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO:
La Municipalidad de Calera de Tango reconoce el derecho de propiedad del SERMAC sobre

el Equipamiento descrito en la cldusula tercera de este convenio del cual se le proveera
para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/zgifita. Asimismo, declara que lo
descrito en la clausula tercera solo serad utilizado por personal autorizado v para los fines
precisos y especificos para los cuzles 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 desamollen a propdsito de éste, en
especial sobre los dates personales de los consumidores e informaciones comerciales o
legales de los proveedores, respecto de los que se reconoce que se encuentran protegidos
en la forma regulada en la Ley N°® 19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada y en la Ley
N® 20.285 sobre Acceso a la Informacion Plblica.

DECIMO TERCERO:
El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor v fecha, guedando dos

en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de Calera de Tango.
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DECIMO CUARTO:
La personeria de don ERASMO AGUSTIN VALENZUELA SANTIBANEZ.para representar a
la MUNICIPALIDAD DE CALERA DE TANGO, en su calidad de Alcalde, consta en el
Decreto Alcaldicio de nombramiento n® 1489-2012, de fecha 07 de diciembre de 2012,

La personeria de don RODRIGO ANDRES MARTINEZ ALARCON para representar al
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, en su calidad de Director Regional
Metropolitano Suplente, consta en Resolucion Exenta N°09992, de fecha 05 de
septiembre de 2013 del SERNAC; las cuales no se insertan por ser conocidas de las
partes.

oA VALENZUELA SANTIBAR

"7 RODRIGO MARTINEZ ALARCON N77).
DIRECTOR REGISNAL METROPOLITANG(S ALCALDE
g—w;c]cr CIONAL DEL CONSUMID JNICIPALIDAD DE C DE TAMGO

J A
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE CERRO NAVIA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REFUBLICH DE CHILE, a. QT sl ﬂ'ﬁa -de 2012,
comparecen, por una parte la MUNICIPALIDAD DE CERRO NAVIA, Garpuracluﬂ de Derecho
Plblico, Pol Unico Tributarlo N2 69,254,200-2, representada legalments por sU Alcalds, don Luis
Plaza Sénchez, cédula nzcional de identidad N° 5.788.308-k, ambos domiciliados para estos
efectos en calle Del Consistorial N® 66845, de esta Comuna, en adelante g indistintamente, “La
Mynicipalidad”; y por otra, gl SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR {SERNACL), Servicio
Piblico descentralizado y desconcentrado territorialmente, Rol dnico Tributario NP 80.702.000-0,
representado por su Directora Reglonal dofa JOHANNA SCOTT| BECERRA, cédula nacional
de identidad N® 13.852.271-7, ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos N 50,
segunde pise, Comuna y Ciudad de Santiago, en adelante e indistintamente "SERNAC", ambos

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

PRIMERQO: Antecedentes:

El Servicic Macional del Consurmidor, en su calidad de organismao plblico encargado de ejecutar
las pollticas del Gobierna an el drea de informacion, educacion y proteccidn a los consumidores,
y la Municipalidad de Cerro Wavia, han acordado celebrar el prezente convenio con el fin de
habilitar en la comuna de Cerro MNavia el funcionamiento de una oficina de atencidn al
consumidor, denominada Plataforma de Atenclén de Plblico SERNACTacilita Municipio de Carro
Mavia, que sera para todos los efestos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacidn expedita entre el SERMNAC y
la Municipalidad, acercando la accidn del Gobierno a los consumidores que se vean afectados
en suz derechos, teniendo ademas presente, como su principal objetivo, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacién de los habitantes de la comuna en la solucidn de

V4

problemas derivados de sus relacionas de consumo.




JE8 < SERNAC

4 e

Goblerna de Chile

SEGUNDO: Talleres.
Para el funcionamiente de la Plataforma de Atencidn de Plblico SEENACfacilits Municipio

de Cerro Navia, el SERNAC se compromete 2 realizar talleres de capacitacidn a loslas

funcionarios/as de Ia plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes teméaticas:

1)

2}1

3
4)

5)
6)

Ley N° 19.496, sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidores, ambito de
aplicacidn y competencias del SERNAC:

Modelo Integrade de Atencidn de Publico, que incluye la gestion de interoperakbilidad con
atros servicios plblicos gue tienen competencias en materia de consumo, tales como la
Superintendencia de Bancos e Insfituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia de Sequridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aerondutica Civil (JAC),
Subsecretaria de Transportes (MTT), Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre
oiros;

Modela de interoperabilidad con los proveedores de la regidn.

Gestidn de requerimientos segin ! Modelo Integrado de Atencién de Publice, con el
soporte de la plataforma tecnoldgica SERNACfacilita Ventanilla Unica;

Frotocolos y téonicas de atencion de pablico:; v,

En general, en todas aquellas materias que aseguren a los/as funcionarios/as de Ia
Flataforma adquirir |as competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos
u otros requerimientos gue hagan los consumidores/as para la adecuada defensa des

sus derechos.

Los talleres de trabajo referidos deberdn ser, a lo menos, uno por semestre, pudiendo ser
estas a fravés de Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de Internet), jornadas de

orientacion yfo pasantias en la oficina de la Direccidn Regional, en la misma Plataforma
SERNACfacilita Municipio, en otra Plataforma de la region, o en cualquier otro lugar qus sl
SERNALC considere adecuado para estos efectos.

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

adecuada, y paralelamente cerificar4 el proceso de la capacitacion en la medida que losfas

funcionarios/as adguieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido

encomendadas.

4
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JERCERQO: Equipamiento,
Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfaciits emanadas del prasents
convenio, el SERNAC proporcionard;

1} Una senalética que identifique la existencia de la Plataforma, material de informacion o

2)

difusion sobre los derechos del consumidor, como por ejempio, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el Modslo Integrado de
Atencion de Pdblico, edicion electrénica mensual de la Revista del Consumidor; siempre
y cuando el SERNAC cuente con dicho material para ser entregado en la atencion de
publico y para difundir y apoyar las campanas que el Servicio Nacianal del Consumidor
emprenda en materia comunicacional.

Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefia, para los/as funcionarios/as
encargades de la atencion de pablico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informatico de registro y gestion de casos SEANACfaciliia Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencion de Plblico,

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

al sistema para elfla Jefe/a direclo de los/as funcionarios/as, a fin de que pusda acceder a un

informe de la gestidn realizada en la Platatarma comunal;

3)

4)

5}

Una casilla de correo electronico Web de 8 MG cde capacidad, bajo e dominio
SERMNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlogk o cualquier
oiro programa de commeo electronico;

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

Sernac realizara la entrega en comodato del equipamiento compuiacional para ser
destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestidn sefalada en al
presente convenio.

Este equipamiento puede comprender, entre otros, Computador, Impresora, o Scanner.
Mo guedan comprendidos en el comodato los Insumos de cada equipo enfregado.

Las mantenciocnes y reparacionss de los equipos entreqados seran de responsabilidad
municipal.

Sin perjuicio de lo sefalado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAG
guedara sujeta a la disponibilidad presupuestaria con quea el Servicio cugnte al momento

de entrada en vigencia del presente convenio.
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CUARTO: Gesticn y Monitorao.

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

El Plan de Trabajo, las metas fiadas y la gestién realizada seran susceptibles de ser
evaluados a través ds indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados
serd posible readecuarios o modificarios de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a traves de la Direccién Regional Metropolitana, informara peritdicamente a la
Municipalidad y & su Alcalde, el estado de |z gestion de la Plataforma, es decir, sobre los
volimenes de casos ingresados por la plalaforma, el resullade de las orientaciones ¥
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendrd también los resultados de las
demas Plataformas de gestion de ia region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el
contexto de |a realidad regional.

For otra parte, también se informard al Municipio del resumen de actividades relavantes
desarroiladas en conjunto con la Plataforma comunal, v que guarden relacion con tallsres de
trabajo yfo orientaciones realizadas a las organizaciones soclales, = la Camara de Comercio o
sus asociados, Juzgados de Policla Local y actividades en terreno, entre otras.

QUINTO: Asescrias, charlas y orlentaciones a la comunidad en general,

Durante tado al tiempo de vigencia de aste convenio y de funcicnamisnto de la Plataforma
SERMACfacilita, el SERNAC asesorara al personal de |a misma en la recepeidn y tramitacién de
reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de educacion, semirarios v escuelas de
orientacion a los consumidares y ciudadanos en general,

Ademas, considerando que la Plataforma SERANACfasilits sirve como lugar de encuentro
para una efecliva participacidn de los habitantes de la comuna en la solucidn de problemas
derivados de sus relaciones de consumo, el SERANAC efectuarad, 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 llustrar y formar sobre los derechos
de los consumidores y las normas v procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo

relativa a |la formacion de Asociaciones de Consumidores.
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SEXTO: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la Municipalidad
dispondré de a lo menos un funcionario/a, ademés de funcicnario reemplazante, que posean &l
perfil adecuado para el cargo, con la dedicacion diaria suficients para atender las consultas y
reclamos qus formuien los consumidores y usuarios, y realizar todas las gestiones que se
deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir esle cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las tareas de
atencicn y registro de los requerimientos que sz reciban en dichas plataformas. De igual forma,
segln corresponda, gestionarén las citaciones y 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 Integrado de Atencion de Publico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso & los/as
funcicnarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su esistencia y participacion en las jarnadas
y talleres de Irabajo que realice el SERNAC.

Tomando en consideracion que para la gestidn de Ia Plataforma SERNACacilita, se requiere
capacitar a losfas funcionarios/as asignados en materias especificas que tienen ciorto grado de
complefidad, v 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 Ia
Plataforma como a |a pertenencia de los funcionarios asignados.

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

1) Se dediguen 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 delite 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;

5) Ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bisn sean conssjeros/as

regionales;

B) Sean directivos/as de una organizacién de consumidares;

7} Sean duefos/as, accionistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas o sociedades

que temgan por objeto la produccion, distribucion o comercializacién de bisnes o

j

prestacion de servicios a consumidores.
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SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Cerro Navia,

La Municipalidad se compromete a que los funcicnarios/as de la Plataforma realizardn su
gestion de acuerdo a los procedimientas, estandares y criterios del Modelo Integrado de
Atencion de Pdblico disefado par el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico
SERNACfacilita Ventanilla Unica, como dnico sistema de registro de atencién de publico y de
tramitacion de casos.

OCTAVO: Espacio fisico & insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficing de |a
Flataforma, gue incluya el mobiliario adscuado para realizar atencidn de plblico v en el que ze
pueds destacar la sefalizacion y letreros informativos. El equipamiento de Ja oficina incluira los
materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefénica
directa, acceso a Internet y panel informativo, v 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 per segundc), o bien, banda ancha
en el punto de red de la Plataforma. Contemplara ademds, la instalacién de un sistema operativo
gue esté actualmente vigente y una memoria RAM superior a 512 MB, a fin de garantizar &l

aptima funcionamiento del sistema.

NOVENA: La Municipalidad incorporara esta Plataforma SERNACfaciita Municipio a su
estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y dastino de las acciones
que empranda.

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos gue derivan de este
convenio, las partes han acardado la designacion de representantes. El SERNAC designa a la
funcienaria Sra. Alejandra Pizarro Diaz, Administrador/a de Plataformas y la Municipalidad
designa a don Alberto Lastra Fuentes, en su calidad de Encargads de la Plataforma SERNAC,
para que realicen el seguimienta al cumplimiento de las metas y finalidades del presente
convenio, pudiendo efectuar fas correcciones que durante su desarrollo se pudieran detectar,
debiende al sfecto comunicar sus conclusionss a la Dirsecidn Regional Mairup-ulitana del
SERNAC y a la Municipalidad de Cerra Navia. P
/
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UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde la fecha da sy aprobacion a traves de la
resolucion administrativa que emita la Municipalidad de Cerro Navia ¥ la que emita la Direccidn
Regional Metropolitana, SERNAC, v tendra una duracién de tres anos, renovable tacitamente
por igual lapso, si ninguna de las partes manifissta por eserito a 1a ofra su voluntad de ponerla
termino, mediante carta certificada dirigida al domicilio registrado en este acuerdo, con al menos
sesenta dias de anticipacién al vencimientn, Asimismo, las partes se ressrvan su derecho a
poner término anticipado al convenio, en los mismos t&rminos ¥ condiciones precedentemenite
crpresados.

En caso de término anticipado © no renovacion, los programas en gjecucion continuaran hasta

5U completa conclusion, segin las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: | a Municipalidad de Cerro Navia reconoce el derecho de propiedad del SERNAC
sobre gl Equipamiento descrito en la clausula tercera de este convenio del cual se le provesra para
el desarrclio de las tareas de la Plataforma SERNACfzcilifa. Asimismo, declara gue lo descrito en
la clausula tercera solo sera utilizado por personal autorizado vy para los fines precisos y especificos
para los cuales [e han sido proveidos.

Finalments, en el cumplimiento del presente convenio las partes mantendran resera y
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que ftengan conocimiento o
acceso ¥ de las aclividades que se desarmollen a propdsito de éste, en especial sobre los datos
perspnales de los consumidores e informaciones comarcizles o legales de los proveedores,
respecto de los que se reconoce que se encuentran protegidos en ka forma regulada en la Lay N°
19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada y en la Ley N* 20.285 sobre Acceso a la Informacidn

Pliblica,

DECIMO TERCERO: El presente convenio se suscribe en 4 gjemplares de igual tenor y facha,
quedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Muricipalidad de Cerro Navia,

/
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DECIMO CUARTO: La personeria de don Luis Plaza Sanchez, para representar a la
Municipalidad de Cerro Navia, en su calidad de Alcalde, consta en Acta de Sentencia de
Proclamacion del Primer Tribunal Electoral de la Region Melropolitana, de fecha 25 de

noviembra de 2008,

La personeria de dofia Johanna Scotti Becerra para representar al SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Metropolitana, consta en Resclucion Toma
de Razon N°16, de fecha 13 de febrero del 2010 del SERNAC las cuales no se insertan por ser

conocidas de las partes,

MUNICIPALIDAD DE CERRO NAVIA

J.




Convenio de Cooperacion Mutua

En Colina, a 28 de Febrero de 2007, entre la |. Municipalidad de Colina
representada legalmente por su Alcalde, don Mario Olavarria Rodriguez | por una
parle, ¥, por la ofra, el Servicio Nacional del Consumido (SERNAC), representado por
su Director Regional Metropolitano de Santiago, don Patricio Pefialoza Velasquez, ha
convenido lo siguiente: :

PRIMERO: El Servicio Nacional del Consumidor, en s_ﬁ calidad de organismo pubfico

encargado de ejecutar las politicas del Gobiemo en el area de informacion, educacion

y proteccion de los consumidores, y la Municipalidad e Colina han acordado celebrar &l
presente convenio con el fin de habilitar, en la comuna de Colina el funcionamisnto de
una oficina de atencion al consumidor, denominada Plataforma de Atencion de Publico
SERNACTacilita Municipio Colina, la que serd para todos los efectos, una dependencia
administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por cbjeto crear una via de comunicacion expedita entre el
SERNAC v la Municipalidad, acercando la accion del Gobierno al consumidor gue se ve
afectado en sus derechos, feniendo ademas, como uno de sus principales obijetivos,
servir come lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de Ia
Comuna en la solucion de problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDO:; Para el funciunémianto de la Plataforma SERMACTacilita Municipio, El

' SERNALC se compromete a capacitar 2 los{as) funcionarios{as) de la plataforma

designados(as) por la Municipalidad en las siguientes tematicas.

Materias legales sobre 19496 y sus modificaciones legales, de proteccion al
Consumidor y el ambito de competencias del SERNAC.,

Modelo Integrade de Atencion de Publico, que incluye la gestién de inter operacion
con otros Servicios que tienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (51SS), ia Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),
la Superintendencia de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la
Superintendencia de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (8VS),
y la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL).

Gestion de Casos segln el Modelo Integrado de Atencidn de Publico, con el soporle
informatico registro v control de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica

Protocolos y técnicas de atencion de publico vy,

En general en fodas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as)
funcionarios(as) de la plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer
las consullas, reclamos y ofros requerimientos gue hagan los consumidores para la
adecuada defensa de sus derachos.

Las capacitaciones referidas deberan ser, a lo menos, una por semeslre,
pudiendo ser estas a través del Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de
Internet), Jomadas de Capacitacion y/o Pasantias en la oficina de la Direccion
Regional, en la misma Plataforma SERNACfacilita Municipio, en otra de la regidn, o en
cualquier otro lugar gue el SERNAC considere adecuado para estos efeclos.

E|l SERNAC ceriifica la asistencia a las capacitaciones mediante |a
documentacion adecuada y paralelamente certifica el proceso de la capacitacion den la
medida que los(as) adquieren las competencias para cumplir las funciones que les han
sido encomendadas.
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plataforma.

Equipamiento

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

a) Una senalética que identifigue la existencia de la Plataforma ¥ un pendon con su

respectivo pedestal, para el eventual trabajo en terreno, ambos con |a imagen
corporativa del SERNACfacilita. iy

; b) Un acceso regisirado  (bajo uso de clave) para las funcionarias encargadas de la

atencion de publico de la Plataforma, a fin que puedan, utilizar el soporte
informatico de registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica, incluido
dentro del Modelo integrado de Atencion de Publico, :

¢} Una casilla de correo electronico Web de 20 Mb mega bytes) de capacidad, bajo &l
dominic SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de se utilizada con Ms
Outlook o cualquier ofro programa de correos electrénicos.

d) Material audiovisual para las campafas de difusion de la Plataforma y de la red de
atencion del SERNAC.

e} La edicién mensual de la Revista del Consumidor y

fy En general, proporcionara material de informacion y difusién sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los
servicios aseciados en el Modelo Integrado de Atencion de Publico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anuaimeénte, el SERNAC planificara Ia gestion gue se realizara en conjunta
con los (as) funcionarios (as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la
realidad local.  El resuliado de la planificacién se matgrializara en un Plah de Trabajo
Regional que definird los compromisos de gestibn v orentara la direccién de las.

-acciones a desarrollar y el trabajo conjunto.

El plan de trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada seran susceptibles de
sar evaluadas g través de indicadores objetivos v consensuados. Dependiendo de los
resultados sera posible readecuarlo o modificado de acuerdo a las necesidades de la

El SERNAC informara semestralmente 3 la Municipalidad del estado de la
gestion de la Plataforma, es decir el fotal de casos ingresados, el resultade de las
orentaciones y mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendra también los
resultados de las demas Plataformas de la regién, para comprender &l {rabajo de la
Plataforma en el contexto de la realidad regional. -

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General
QUINTO: Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de.

funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita, el SERNAC asesorara al personal de
la misma en la recepcion y tramitacion de reclamos vy consultas y en la realizacion de

‘talleres de educacion, seminarics y escuelas de capacitacién a los consumidores y

ciudadanos en general, :
Ademas considerando que Iz Plataforma SERMACfacilita, sirve como lugar de

-encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en la

solucitn de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara,
a solicitud de la autoridad Municipal y en directa coordinacion con los funcionarios(as)
de la Plataforma, jornadas de capacitacion a los organismos scciales intermedias para
ilustrar sobre los derechos de los consumidores y las normas y procedimientos para
hacerlos valer, en especial, en' lo relalivo a |a formacion - de asociaciones de
consumidores,




Compromiso de la l. Municipalidad de Colina

Recursos Humanos

SEXTO: Para el funicionamiento de la plataforma SERNACacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionario{a) con la dedicacion diaria
suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores y
usuarios, y para realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones de
los reclamos. Para cumplir este cometido la funcionaria encargada, efectuara las
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor y, en general, oficiara bajo su firma
responsable todos los tramites necesarios para la tramitacion de un caso, aplicando el
Modelo Integrado de Afencion de Publico. : ) E

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades practicas y administrativas .
del caso a las funcionarias de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y
participacion en las capacitaciones realizadas por el SERNAC.,

Asimismo y tomando en consideracion que para la gestion de la Plataforma
SERNACfacilita se requiere capacitar a jas funcionarias asignados en materias
especificas, las que tienen cierlo grado de complejidad, lo que es necesario para poder
desarrollar las comparencias necesanas en dichas funciones, la Municipalidad
compromete su voluntad de dar continuidad en el tiempo a la gestion de la plataforma,
asi como también la permanencia de las funcionarias asignadas.

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que las funcionarias de la Plataforma
realizaran su gestion dentro de  los parametros del modelo integrado de Atencion de

s Publico disefiada por el ‘SERNAC, lo que incluye el caso de soporte informético
SERNACfaciita Ventanilla Unica, como Gnico. sistema’ de registro de atencion de
‘publico y tramitacion de casos.

Espacic Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad ‘proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelants,
oficina de la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realzar atencion de
publico y en el que se pueda destacar |a sefializacion y letreros informatives.  El
equipamiento de la oficina debera incluir los materiales de escritorio e insumos
computacicnales necesarios, acceso a linea telefonica direcla, acceso a ‘Internst ¥
panel informativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio de lo sefialado en las
clausulas siguientes y de las necesidades gue puedan surgir a futurc y que deban.ser
_ satisfacias a objeto de facilitar el funcionamiento de dicha oficina.

s

NOVENO: La Municipalidad _incorporara esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a
sy estructura administrativa, de meodo de asegurar su permaneante responsabilidad
<obre los recursos, gestion y destino de las acciones que se& emprandan.

.. DECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucion y mantenimiento del presents
convenio, en este acto la Municipalidad designa formalmente a |a Encargada de Ia
. Oficina Comunal de Informacion &l Consumidor, como encargada de |3 coordinacion
del presente convenio, cuya responsabilidad de su ejecucién y mantenimiento sera la
Direccién de SECPLAN, y el SERNAC a don Ricardo Ortiz Carrera, Jefe de |2 Unidad
Educacién, Comunicacion y Relacionamiento, de la Direccién Regional Metropolitana

de Santiago, como sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: EL presente convenio regi
1 C : pres nvenio regird a contar de esta fech :
indefinido, sin perjuicio de la facuitad de cualguiera de las partes pzrg ;iﬂrjeﬁﬁ?:;



LMUNICIPALIDAD DE COLINA
SECRETARIA MUNICIPAL

DECRETON°: ___E312/2007 ¢
Colina, 13 de marzo de 2007

VISTOS: Estos antecedentes: Convenio  de
Cooparacién Mutua de fecha 28 de febrero de 2007, suscrito entre la |. Municipaiidad de Calina y &
Servicio Mational de!l Consumidor (SERMAC), para la habilitacion de una oficina denominada
“Plataforma de Atencidn de Pdblico SERMACTacllita stencion al consumidor”; y, las atribucionss
que me confiere la Ley N® 18.685, Crgénica Constitucional de Municipaiidades,

DECRETO:

1.~ Apruébzse el Convenio de Cooperacidn Mutua
de fecha 28 de febrero de 2007, suscrite entre ] Servicic Nacional del Consumidor (SERNAC) |
representado por su Dirscter Regionsl Metropolitano de Santiage, don Patricie Pefizloza
Veldgsquez, v 2 | Municipalidsd de Coling, representada por su Alcalde don Marie Olavarria
Rodriguez, mediants &l cual han acordado celebrar el presente convenic con el fin de habilitar en la
Comuna de Colina, el funcicnamiento de una oficing de atencidn al cansumidor, denominada
*Platzforma de Atencion de Piblico SERNACT=iita atencitn al consumidor” la que serd para todos
los efectos, una depandencia administrativa de la municipalidad. La oficina tendra por objeto crear
una via de comunicacitn expedita entre el SERNAC v |a Municipalidad, acercando la accion del
Gobiemne al consumidor gue se ve afectado en sus derschos, teniendo ademas, como uno de sus
principales objetivos, servir como lugar de encuentro para una efectiva participacién de los
habitantas de la comuna en |a solucidn de problemas derivados de sus relaciones de consuma,

2- Con el objato de implementar &l presente
convenio ambas reparticlones adguirieron compromisos, los cuzles se denominan "Compromisos
del SERMAC" y "Compromisos de |z |. Municipalidad de Colina™. Los Compromisos del SERNAC,
son: Capacitacicnes, Equipamiento, Compromisos de Gestidn e Informes Semestrales, v,
Asesorfas v Capaciteciones a la Comunidad en General, Los Compromisos de la |. Municipalidad
de Colina son; Recursos Humanos y Espacios Fisicos e Insumos

3- La Muonicipalidad de Colina, designa
formalmenta a la Encargada de la Oficing Comunal de Informacidn al Consumidor, como
encargada de la coordinacion del presente convenio, cuya responsabilidad de su ejecucidn v
mantenimiento sera la Direccién de SECPLAN,

4.- El presente convenio entra en vigencla a contar
de esta fecha, v lendrd una duracién indefinida, sin perjuicio de la facullad de cualguiera de las
partes para ponerle termine en el momento que lo eslims oportuno, bastande para elle una
comunicacién escrita enviada a la ofra, a lo menos con sesenta dias de anticipacidn,

s ANOTESE, COMUNIQUESE ARCHIVESE
Fat FDO.) MARIO OLAVARRIA RODRIGUEZ,
= Alcalde.
FDO.) CARLOS GARCIA LECAROS,
Secretario Municipak.

MOR/CGLphf
DISTRIBUCION:
A= Sr. Alcalde
- SERMNAC
o Asesoria Juridica
- Secplan
= Direccion de Administracion y Finanzas
E Secretaria Municipal
- Encargada de Oficina Comunal de Informacidn al Consumidor
- Oficina de Partes y Archivo.




Servicio Nacional

del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento v Turlsmo

ANOTESE, COMUNIQUESE ¥ PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

"POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIONAL"

UAN CARLOS LUENGO PEREZ
Director Regional
Region Metropolitana
Servicio Nacional del Consumidor




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

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

RESOLUCION EXENTA N° 01101
sanTIaco,d 1 AGO 2016

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19,496, que establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. NGm. 1/19.653, del afio 2000, que Fijo el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado de |la Ley NP 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resolucion N© 1,600 de 2008, de la Contraloria General de la
Republica; la Resolucion N® 1450 de 11 de Enero de 2014, vy la Resolucion N® 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:
i@ Que el Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC,

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO
1 | Municipalidad £9.072.500- | 21.09.2011 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Buin 2

2 | Municipalidad 69.072.800- | 14.10.2013 | Convenio de Cooperacién Mutua
de Calera de |1
Tango

3 | Municipalidad | 69.254.200- | 21.04.2012 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Cerro Navia | 2

4 | Municipalidad 69.071.500- | 28.02.2007 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Colina 7

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

3o La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispuesto en la Reselucidn N® 197 de fecha 18 de Diciembre de 2013, del Servicio
Macional del Consumidar.

RESUELYO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Macional del Consumidor v las Instituciones sefialadas en el Considerando 12, los que se

transcriben a continuacion:
’




Servicio Nacional

del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento vy Turismo

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

"POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIONAL"

JUAN CARLOS LUENGO PEREZ
Director Regional
Region Metropolitana
Servicio Nacional del Consumidor
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