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Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

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

RESOLUCION EXENTA N° O 1 j 0 “;
sanTiaco, 3 1 AGO 2016
VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 vy siguientes de la Ley N°

19.496, que establece normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores; el

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

—  Sistematizado de la Ley N° 18.575, Orgdnica Constitucional de Bases Generales de la

Administracién del Estado; la Resolucién N° 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la

Replblica; la Resolucion N° 1450 de 11 de Eneroc de 2014, y la Resolucion N® 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Macional del Consumidor.

CONSIDERANDO:

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO
i Municipalidad £9.255.400-0 | 26.09.2013 Convenio de Cogperacion Mutua
de Huechuraba
2 Municipalidad £9.255.500-7 | 09.04.2013 Convenio de Cooperacion Mutua
de
Independencia
"3 | Municipalidad £9.071.900-2 | 05.04.2013 | Convenio de Cooperacién Mutua |
== de Isla de Maipo
4 | Municipalidad £9.072.000-0 | 19.06.1997 | Convenio de Cooperacion Mutua
B de La Cisterna

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

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

RESUELVO:

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

Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a 26 de Septiembre del 2013 comparecen, por una
parte la MUNICIPALIDAD DE HUECHURABA, Corporacion de Derecho Publico, Ral Unico
Tributario M® 65.255.400-0 representada legalmente por su Alcalde Carlos Cesar Cuadrado
Prats , cedula nacional de identidad N° 7.949.081-4, ambos domiciliados para estos efectos en
Premio Mcobel 5555, Huechuraba, de esta Comuna, en adelante e indistintaments, "la
Municipalidad®; y por otra, e SERVICIO NACIOMAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio
Publico desceniralizado y desconcentrado termtorizlmente, Rol dnico Tributario N® 80.702.000-0,
representado por su Director Regional Metropolitano(S) don RODRIGO ANDRES MARTINEZ
ALARCON, cédula nacional de identidad N° 10.766.858-6, ambos con domicilic para estos
efectos en calle Teatinos N° 333, segundo piso, Comuna y Ciudad de Santiago, en adelante e
indistintamente "SERMAC", ambos comparecientes mayores de edad, s& ha convenido el

siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:
El Servicio Nacional del Consumider, en su calidad de organismo plblico encargado de ejecutar
las politicas del Gobiermo en el area de informacitn, educacian y proteccion a los consumidores,
y la Municipalidad de Huechuraba han acordado celebrar el presente convenio con el fin de
habilitar en la comuna de Huechuraba el funcionamients de una oficina de atencion al
consumidor, denominada Plataforma de Atencion de Pdblico SERMNACfacilita Municipio de
Huechuraba que serd para todos los efectos una dependencia administrativa de s
Munlc.ipalldad
fﬁ D,g- Eﬁlﬂ oficina tendra por objeio crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC
yla r1|£:rpalmad acercandeo la accion del Goblerno a los consumidores que se vean afectados
4stm Sl.lg;‘,deI'EChOE tzniendo ademas presente, como su principal objetive, s2rvir como lugar de
H_mt”é?‘cu@'tm para una efectiva participacién de los habitantes de la comuna en la solucién de
p@ﬂemas derivados de sus relaciones de consumo.
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SEGUNDO: Talleres.
Para el funcionamientc de la Plataforma de Atencién de Plblico SERNACacilifa Municipio
de Huechuraba el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a los/as
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funcionarios/as de la plataforma designado/a por la Municipalidad en las siguientes teméticas:

1) Ley N® 19.498, sobre Proteccion de Ios Derechos de los Consumidares, ambito de
aplicacion y competencias del SERNAC;

2) Modelo Integrado de Atencion de Publico, gue incluye la gesfion de interoperabilidad con
otros servicios puablicos que tienen competencias en materia de consumeo, tales como (=]
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sarnitarios (SISS), Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (8VS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Asrondutica Civil (JAC),
Subsecretaria de Transportes (MTT), Servicio Nacional del Turismao (SERNATUR), entre
otros;

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

4) Gestion de requerimientos segln el Modelo Integrado de Atencidén de Publico, con el
soporte de |3 plataforma tecnologica SERNACacilita Ventanilla Uniga;

5} Protocolos y técnicas de atencién de publico; y,

8) En general, en todas aguellas malerias que aseguren a logfas funcionariosfas de la
Plataforma adquirir las competencias necesarias para salisfacer las consultas, reclamos
u otros reguerimientos que hagan los consumidores/as para la adecuada defensa de sus
derechos.

Los tallerss de trabajo referidos deberan ser, a |0 menos, uno por semesire, pudiendo. ser
gstas 3 traves de Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), jornadas de
orientacion ylo pasantlas en la oficina de la Direccion Regional, en la misma Plataforma

ACfaciiita Municipio, en otra Piataforma de la region, o en cualguier ofro lugar que el
_\}QP‘D EDT:JE% :::unsidere adecuado para estos efectos.
o S%RMAC certificars |a asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacion
GESOR ; . . s "
JUE] Meauac%;y paralelamente certificara el proceso de la capacitacion en la medida gue los/as

-3 W@mﬂs adquieran las competencias para cumplic las funciones que les han sido
G
~. *E:jf::a%endadas.
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TERCEROQ: Equipamiento.

Para el desarrolle de las tareas de la Plataforma SERNAC facilita emanadas del presente
nio, el SERNAC proporcionara:

Henlr meyor eF SOse

Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma, material de informacian o
difusion sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualquiera de los servicios asoclados en el Modelo Integrado de
Atencion de Publico, edicion electrénica mensual de la Revista del Consumidar; siempre
y cuando el SERNAC cuente con dicho material para ser entregado en la atencidn de
piiblico y para difundir y apoyar las campafias que el Servicio Nacional del Consumidor
emprenda en materia comunicacional.
Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefa, para los/as funcicnarios/as
encargades de la atencion de plblico de |a Plataforma, a fin de que puedan utilizar e
soporte informatico de registro y gestién de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluids dentro del Modelo integrado de Atencién de Pablico.
A peticién expresa del Municipio, se puede considerar |a entrega de un acceso adicional
sistema para ellla Jefe/a directo de los/as funcionarios/as, a fin de que pueda acceder a Un

informe de la gestién realizada en la Plataforma comunal;

3)

4

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

Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red de

* atencidn del SERNAC;
5)

Sernac realizara la entrega en comodsto del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamments, por la plataforma Municipal, a la gestion sefialada en &l
presente convenio.

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

35 mantenciones y reparaciones de los eguipos entregados seran de responsabilidad

rﬁﬂhicipal_

ASESCIH‘ Siﬁzperjuiciu de lo sefialads, la entrega de este equipamiento por pare de SERNAC
. 'Co q@‘daré sujeta a la disponibilidad presupuestaria con gue &l Servicio cuente al momento

& S

o

(,\1‘?\‘9 entrada en vigencia del presente convenio.
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CUARTO: Gestign y Monitareo,
Anualments, el SERNAC planificard la gestion que se realizara en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad |ocal, El
resultado de la planificacion se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definira los

¥R mofer ox posiilie

compromisos de gestion y orientara |a direccion de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunta,

El Flan de Trabajo. las metas fijadas y la gestién realizada seran susceptibles de ser
evaluados a través de indicadores objetives y consensuados, Dependiendo de los resultados
sera posible readécuarios o modificarlos de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a traves de |a Direccion Regional Metropolitana, informara periddicamente a la
Municipalidad y a su Alcalde, el estade de la gestion de la Plataforma, es decir, sobre los
volimenes de casos ingresados por Iz plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también los resultados de las
demas Plataformas de gestidon de 1a region, para comprender l trabajo de la Plataforma en el
contexio de |a realidad regional.

For otra parte, también se informard al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacidén con talleres de
trab:ajo ylo orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o
sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades en terreno, entre ofras.

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

Durante todo & tiempo de vigencia de este convenio v de funcionamiente de la Plataforma
SERMACTacilita, el SERNAC asesorara al personal de la misma en la recepcion y tramitacion de
reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de educacion, seminarios y escuslas de
orientacién a los consumidores y civdadanos en general,

Ademas, considerando gue la Plataforma SERNACfaciita sirve como lugar de encuentro
para una efectiva participacién de los habitantes de la comuna en la solucion de problemas
%ﬂ% de sus relaciones de consumo, €| SERNAC efectuara; a solicitud de la autoridad

\}ghMunigpgw en dirscta coordinacidn con los funcionarios/as de la Plataforma, jomadas de

g A
E@%Mﬁpi%a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar y formar sobre los derechos

=i
| H-:Efgc% comumidores y las normas vy procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo
relativo j\:&a formacion de Asociaciones de Consumidoras.
¥

~anilre

st

9ﬁ_ﬁl




MMumICIPAL DA IR

B

SERRAL
infvics dm

Wind

Hame

REERNU N PRENT

Crriame

N

Gobéerna do Chile

Powlr snoyor eex prosiine
SEXTO: Recursos Humanos.

Para &l funcisnamiento de la Plataforma SERNACfacilifa Municipio indicada, la Municipalidad
dispondra de a lo menes un funcionario/a, ademas de funcionario reemplazante, que posean el
perfil adecuado para el cargo, con la dedicacion diaria suficiente para atender las consuitas y
reclamos que formulen los consumidores y usuarios, y realizar todas las gestiones gue se
deriven de las presentacicnes de reciamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las tareas de
atencion y registro de los reguerimientos que se reciban en dichas plataformas. De igual forma,
segUn comesponda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos ante el proveedor y
oficiaran bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para la tramitacion de un caso,
aplicando el Madelo Integrade de Atencion de Publico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a loslas
funcionariosfas de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion en las jornadas
y talleres de trabajo que realice &l SERNAC.

Tomando en consideracion gue para la gestidn de la Plataforma SERNACTacilita, se requigre
capacitar a losfas funcionarios/as asignados en materias especificas gue fiensn cierto grado de
complejidad, y desarrollar en ellos/as las competencias necesarias para dichas funciones, la
Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tiempo tanto a la gestién de la
Plataforma como 2 la pertenencia de los funcionarios asignados.

Mo podran ser funcionarios/as encargados/as de la Plataforma guienes:
1) Se dediguen a actividades empresariales,
2} Hubieren sido declarados/as en quishrs culpable o fraudulenta;
3) Hubieren sido condenadosfas por delito conira la propiedad o por delito sancionado por
pena aflictiva;
4) Hubieren sido sancionados/as por denuncias temerarias refteradas, de conformidad a [0
dispuesto en &l articule 50 E de |a Ley del Consumidor,
5) Ejerzan cargos de eleccién popular al intericr de la comuna, o bien sean consejeros/as
#_,,+-'“~;.Lreg'|onales:
:ﬂ’& ﬁf%‘éﬁqdimﬂlimsias de una organizacién de consumidores;
== (faduaﬁuaias. accionistas, directivos/as o eiecutivos/as de empresas o sociedades

L

1Y iy i
R;EC LFEét:Engan por objeto la produccion, distrbucién o comerciziizacion de bienes o

riﬁiﬁr:ién de servicios a consumidores.




AL IOTFATIINAT 1L
HULRCHURADRA

SERNAC

b [ el
“_ wearmrrls, FAran
_.-'rnur-:

[k )
GUILNTFININS

Cuhl*-nu du{hlm
SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad dmeﬁmaba
La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizarén su
gestion de acuerde a los procedimientos, estandares y criterioe del Modelo Integrado de
Atencion de Plblico disefiado por el SERNAC, lo gue incluye el uzo del soporte informatico
SERNACfacilita Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencién de piblico y de

tramitacion de casos.

OCTAVOQ: Espacio fisico & insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de plblico v en | que se
puede destacar la sefializacion y letreros informativos. Bl equipamiento de |a oficing incluira los
materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefdnica
directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio de las
necesidades que puedan surgir a futuro.

La Municipalidad garantizara una conectividad a Internet de alta velocidad, que puede ser
enlace dedicade telefonico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por =egundao}, o bien, banda ancha
en el punto de red de |a Plataforma. Contemplara ademas, |a instalacion de un sistema operativo
que esfé actualmente vigente y una memoria RAM superior 2 512 MB, a fin de garantizar el
optimo funcionamiento dal sistema.

NOVENA: La Municipalidad incorporara esta Plataforma SERMAC/facififta Municipio a su
estructura administrativa con el fin de asegurar los racursos, gestin y desting de las acciones
gue emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan de este
convenio, las partes han acordado la designacian de representantes, El SERNAC designza a la
funcionaria Sefiorita Gladys Marcia Comejo Morales, Administradora de Plataformas y |2
:’b\‘@ﬁr_‘ﬂgipﬁlidad designa a dofia Caroiina Paola Rojas Charcas, en su calidad de Encargada de la
3} Oficina dé.'-gerechu Ciudadano , para que realicen &l seguimiente al cumplimiznto de las metas y
WESQEI presente convenio, pudiendo efectuar las correcciones gue durante su desarrollo
ﬂ;{%ﬂemﬁ:detﬁmar debiendo al efecto comunicar sus conclusionss a la Direccion Regional
X Metrnpthana del SERNAC y 2 la Municipalidad de Huechuraba,
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UNDECIMO: Este convenio entrara en vigencia desde la fecha de su aprobacion a través de la
resolucién administrativa que emita la Municipalidad de Huechuraba y |2 gue emita |a Direccion
Regional Metropolitana, SERNAC, y tendra una duracién de fres afios, renovable tacitaments

por igual lzpso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la otra su voluntad de ponerle
término, mediante carta cerificada dirigida al domicilio registrade en este acuerdo, con al menos
sesenia dias de anticipacidn al vencimiento. Asimismo, las pares se reservan su derecho a
poner términe anticipado al convenio, en los mismos términos v condiciones precedentemente
expresados.

En case de termino anticipado o no renovacion, los programas en ejecucian continuaran hasta

su completa conclusidn, segln las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: La Municipalidad de Huechuraba reconoce &l derecho de propiedad del SERMAC
sobre el Eguipamiento descrite en la clausula tercera de este convenio del cual se le proveera para
€| desarrollo de las tareas de la Plataforma SERMNACTacilita. Asimismo, declara que lo descrito en
la ctausLila tercera solo serd utilizado por personal autorizada y para los fines precisos y especificos
para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en e! cumplimiento del presente convenio, las partes mantendran reserva y
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones v datos de que tengan conocimiento o
aceeso ¥ dez las actividades que se desarrollen a proposito de éste, an especial sobre los datos
personales de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los proveedores,
respecto de los que s& reconoce que se encuentran protedidos en la forma regulada en fa Ley N°
19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada y en la Ley N® 20.285 sobre Acceso a la Informacion
Publica.
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DEC TERCERQ: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y fecha,
SﬁﬂEda@u dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de Huechuraba.
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DECIMO CUARTO: La perscneria de don Carlos Cesar Cuadrado Prats en su calidad de
Alcalde, para represertar a la Municipalidad de Huechursba consta en la Sentencia de
Calificacion y Escrutinio General de Eleccidn de Alcalde y Concejales de la comuna de
Huechuraba, emanada del Primer Tribunal Electoral de la Region Metropolitana, de fecha 30 de

o PD BPembre de 2012,

K'i/r La pﬁg\onena de__don RODRIGO ANDRES MARTINEZ ALARCON para representar al
:_2' E;Eﬁﬁawm&n NACION fopolitanc
Z Pduflent: consta en/Resolucién Exenta N°0409, ds focha 08 defbri | SERNAC; las

<
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CONVENIO DE COOrEMC[ﬁN MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD FJE INDEPENDENCIA

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN Santiago, REPUBLICA DE CHILE, a 09 de Abril 2013. Comparecen, por una parte la
Municipalidad de Independencia, Corporacion de Derecho Pablico, Rel Unico Tributario N°
069,255,500-7, representada legalmente por su Alcfaldef don Gonzalo Andrés Duran Barinti Cédula
Macional de Identidad W° 10.338.254-8, con domicilio para estos efectos en Avenida independencia N°
753, de esta Comuna, en adelante ¢ indistintaments, 'la Municipalidad™; y per otra, el Servicio Nacional
del Consumidor (SERMAC), Servicio Piblico descentralizado y desconcentrado temitoriahmente, Rol
tinico Tributario W® 60.702.000-0, representado por su Director Nacional (PT) don Juan José Ossa Santa

Cruz, Cédula Nacional de identidad N° 13.550.967-]1 con domicilio para estos efectos en calle Teatinos

™® 50 piso B, de la Comuna v Ciudad de Sanﬁagu,l en adelante e indistintamente “SERNAC™; ambos

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

PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Nacicnal del Consumidor, en su calidad de organismo piblico encargado de gjecutar las

politicas del Gobiemo en ¢l drea de irif{rrmacién,!educaﬂin‘in y proteccion 2 los consumidores, y la
Municipzalidad de Independencia, han acordado celebrar el presente convenio con el fin de habilitar en la
Comuna de Independencia el funcionamiento de una oficina de atencidn al consumidor, la que serd para
todos los cfectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacidn expedita entre ¢l SERINAC y la
Mumicipalidad, acercando la sccidn del Gobiemo a los eonsumidores que se vean afectados en sus
derechos, teniendo ademds presente, como su principal objetivo, servir como lugar de encuentro para
una cfectiva participacidn de los habitantes de la milnu.na en la solucién de problemas derivados de sus

relaciones de consumo, I




SEGUNDO: Talleres.
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Para el funcionamiento de la Plataforma de ﬁtanciﬁn de Piblico situada en el Municipio de

Independencia, ¢l SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a los/as funcionarios/as

de la plataforma designada/os por la Municipalidad en las siguientes teméticas:

1

2)

3)
4)

5)
6)

Ley N® 19,496, sobre Proteccicn de los Dercchos de los Consumidores, imbito de aplicacién ¥
competencias del SERNAC;

Modelo Integrado de Atencidn al Consumidor, que incluye la gestion de interoperabilidad con
olros servicios publicos que tienen ::nmpc!ttancias en materia de consumo, tales como la
Superintendenciz de Bancos e Instituciones Financieras {SBIF}, Superintendencia de Servicios
Sanitarios (SISS), Superintendencia de Electricidad v Combustible (SEC), Superintendenciz de
Valores y Seguros (S5VS), Suparintandmi:ia de Sepuridad Socizl, la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta hm?éutica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes
(MTT), Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

Modelo de interoperabilidad con los prﬂveedies, tanto del nivel nacional como de la region.
Gestion de requerimientos segin el Modelo II tegrado de Atencion de Pablico, con el soparte de
la plataforma fecnoldgica:

Protocolos y téenicas de atencidn de pablico; Y.

En general todas aquellas materias que asc.!'.guren a losfas funcionaros/as de [a Plataforma
adquirir las competencias necesarias parla satisfacer las consultas, reclamos u otros

requerimicntos que hagan los consumidores/as para la adecuada defensa de sus derechos.

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

través de Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de Internet), jomadas de orientacidn yfo

pasantias en la oficina de la Direccion Regional, en la misma Plataforma Municipal, en otra Plataforma

de laregién, o en cualguier otro lugar que ¢l SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificard la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacién adecuada, y

paralelamente certificard el proceso de lz capacitacion en la medida que los/as funcionerios/as adquieran

las competencias para cumplir las fimciones que les han sido encomendadas.

TERCERO: Equipamiento.
Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma del Modelo de Atencién al Consumidor, emanadas

del presente convenio, el SERNAC proporcionard:

1)

Una sefialética que identifique la existencia de?]u Plataforma, material de informacion o difusion
| >

sobre los derechos del consumidor. como par| ejemplo, dipticos, tripticos, revistas o folletos de

cualquiera de los servicios asociades en el Modelo Integrado de Atencion de Piblico, edicidn

electrénica mensual de la Revista del Consumidor; siempre y cuando el SERNAC cuente con
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dicho material para ser enfresado en la atencidn de piiblico y para difundir y apoyar las
campanas que €l Servicio Nactonal del Consymidor emprenda en materia comunicacional.
2) Un acceso restringido, con nombre de Ltuaria ¥y contrasefia, para losfas funcionarios/as

encargados de la atencién de plblico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el soporte

informético de registro v gestion de casos dc!andefn de Atenciton al Consumidor

3) A peticién expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso adicional al
sistema para elfla Jefe/a directo de los/as funcionarios/as, a fin de que puedz acceder a un
informe de la gestion realizada en la Plataforma comunal;

4) Una casilla de comeo elecirdmico Web| de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNAC/FACILITA.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlock o cualquier
otro programa de correo electrinico;

5) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma v de la red de atencién del
SERNAC,

6) SERNAC realizard la entrega en comodato de:: un equipamiento computacional para ser destinado

exclusivamente por la plataforma Municipal, a la gestion sefialada en ¢l presente convenio.

Este equipamicnto puede comprender cntre OETGS, Computador, Impresora, o Scanner. No quedan
Comprendidos en el comodato Jos insumos dé¢ cada equipo entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los equipos entregados seran de responsabilidad municipal,
Sin perjuicio de lo scfialado, la entrepa de este equipamiento por parte del SERNAC, guedard
sujeta a la disponibilidad presupuestaria con gue el Servicio cuente al momento de entrada ¢n

vigencia del presente convenio.

CUARTO: Gestidn v Monitores.
Anvalmente, el SERNAC plamificard la gestion que se realizari en conjunto con losfas

funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El resultado de la
planificacion se materializard en un Plan de Trabajo Regionsl que definiri los compromisos de gestion v
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 objetivos ¥ consensuados, Dependiendo de los resultados serd posible readecuarlos
o modificarlos de acuerdo a las necesidades de la Plataforma,

El SERNAC, a través de la Direccién Regional Metropolitana, informard periddicamente a la
Municipalidad y a su Alcalde, el estado de 1z gestion de la Plataforma, es decir, sobre los voliimenes de

casos ingresados por la plataforma, el resultado de las {!,Jrientaciunes v mediaciones realizadas, entre
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otros. Dicho informe contendrd también los resultados de las demas Plataformas de gestion de la repidn,
) I
para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de la realidad regional.

Por otra parte, también se informard al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacién con talleres de trabajo wo
orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Cdmara de Comercio o sus asociados,
Juzgados de Policia Local v actividades en terreno, éntre otras,

|
QUINTO: Asesorias, charlas y orientacionces a la comunidad en general,

Durante todo el tiempo de vigencia de este|convenio v de funcionamiento de la Plataforma
municipal, el SERNAC asesorard al personal de Ia ' misma en la recepeidn y tramitacion de reclamos v
consultas ¥ en la realizacidn de talleres de educacidn, seminarios y escuelas de orientacién a los
consumidores y ciudadanos en general.

Ademds, considerando que Ia Plataforma municipal sirve como lugar de encuentro para una efectiva
participacion de los habitantes de la comuna en la solucién de problemas derivados de sus relaciones de
consumo, el SERNAC efectuard, a golicitud de la autoridad comunal v en directa coordingeidn con los
funcionarios/as de la plataforma, jormadas de orientacidn a las grganizaciones sociales intermedias para
1ustrar v formar sobre los derechos de los consumidores v las normas y procedimicntos para hacerlos

valer, en especial, en lo relativo a la formacidn de Asomaciones de Consumidores,

SEXTO: Recursos Humanaos,

Fara el funcionamiento de la Plataforma de atencion de piblico, la Municipalidad dispondrd de a lo
menos un funcionario/a, ademis de funcionario reemplazante, que posean el perfil adecuado para el
cargo, con la dedicacidn diaria suficiente para atender laz consultas v reclamos que formulen los
consumidores ¥ usuarios, v realizar todas las pestiones que se deriven de las presentaciones de
reclamos.

Para cumplir este cometide, ¢l o los funcionarios/as encargados/as, efectuardn las tareas de atencidn
y registro de los requerimientos que se reciban |en dichas plataformas, De igual forma, scgin
corresponda, gestionardn las citaciones v traslados de reclamos ante el proveedor v oficiarin bajo su
firma responsable todos los trdmites necesarios para la tramitacion de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencidn de Pdblico,

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a losfas
funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacidn en las jornadas y talleres

de trzbajo que realice el SERMNAC.
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Tomando en consideracion que para la gestién |de la Plataforma municipal, se requiere capacitar a
los/as funcionarios/as asignados en materias especificas que tienen cierto grado de complejidad, v
desarrollar en ellps/as las competencias necesarias Tra dichas funciones, la Municipalidad compromete

& procurar dar continuidad en el tiempe tanto a la gestién de la Plataforma como a la pertenencia de los

funcionarios asignados.

No podrin ser funcionarios/as encargados/as da !;;; Pletaforma quienes:

1) Se¢dedigquen a actividades empresariales;

2) Hubieren sido declarados/as en quiebra culpable o fraundulenta:

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

4} Hubieren sido sancionados/as por denunciss temeranias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto
en el articulo 50 E de la Ley del Consumido ]

3) Ejerzan cargos de eleccidn popular al interior lrje la comuna, o bien sean consejerosfas regionales;

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

7} Sean duefios/as, accionistas, directivos/as o gjecutivos/as de empresas o sociedndes que terlgan
por objeto la produccidn, distnbucién o cum;zminlizam'én de bienes o prestacion de servicios a

consumidores,

SEPTIMO: Compromisos de Ia Municipalidad de Independencia:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizarin su gestidn de
acuerdo a los procedimientos, estindares vy criterios del Modelo Integrado de Atencidn de Publico
diseflado por ¢l SERNAC, lo que incluye el uso del s%:-pm‘te informatico como tnico sistema de Tegistro

. R Bk |
de atencién de publico v de tramitacién de casos.

OCTAVO: Espacio fisico ¢ insumos,
La Municipalidad proporcienard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de In Plataforma,

que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de publico ¥ en el que se puede destacar la

sefializacidn y letreros informativos. El equipamicnto de la oficina incluird los materiales de escritorio e
inswmnos computacionales NECcesarios, acceso a linel telefonica directa, acceso a Internet y panel
informativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio de las necesidades que puedan surgir a futurg,

La Municipalidad parantizard una conectividad a iIutemet de alta velocidad, que puede ser enlace
dedicado telefonico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda ancha en el punto de
red de la Plataforma. Contemplard ademds, Ia instalacién de un sistema operativo que esté actualmente
vigente y una memoria RAM superior a 512 MB, E| fin de garantizar el éptimo funcionamiento del
sistema.
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NOVENA: La Municipalidad incorporard esta FTnt!af-::rnna municipal 4 su estruchura administrativa con

el fin de asegurar los recursos, gestion v destino de Iias acciones que emprenda,

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las uctivi:dades ¥ compromisos que derivan de este convenio,
las partes han acordado la designacién de rEpI‘EEéIlT.H:IItEE. El SERNAC designa a la funcionaria Sefiorita
GLADYS MARCIA CORNEIQ MORALES, ﬁdn!linisrrad:}m de Plataformas, y la Municipalidad de
Independencia designa a don EDUARDO MUNQZ BENVENUTO, en su calidad de Direcior de
Desarrolle  Comunitario Municipalidad de Independencia, para que realicen el seguimiento al
cumplimiento de las metas y finalidades del presen convenio, pudiendo efectusr las correcciones que
durante su desarrollo se pudieran detectar, debiendo 2] efecto comunicar sus conclusiones a la Direccion
Regional Metropolitana del SERNAC yala Municipalidad de Independencia.

UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia|desde la fecha de su aprobacidn a través de la
resolucién administrativa que emita la Municipatidad de Independencia ¥ la gue emita la Direccion
Regional Metropolitana del SERNAC, ¥ tendri una duracidn de tres afios, renovable tacitamente por

igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la otra su voluntad de ponerle término,
mediante carta certificada dirigida al domicilio reﬂsu!*ddu en gste acuerdo, con al menos sesenta dias de
anticipacién al vencimiento. Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner témmino anticipade al
convenio, en los mismos términos y condiciones precedentemente expresados.

En caso de término anticipade o no renovacicn, los Programas en ejecucion continuardn hasta su

completa conclusién, segin las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: La Municipalidad de Independencia reconoce el derecho de propiedad del SERNAC

sobre el Eguipamiento descrito en la clausula tercera de este convenio del eual se le proveerd para e

desarrollo de las tareas propias de la Plataforma municipal. Asimismo, declara que lo descrito en la cliusula
tercera solo serd utilizado por personal autorizado v para Jos fines precisos ¥y especificos para los cuales le

han sido proveidos.

Finalmente, en el cumplimients del presente convenio las partes  mantendrén reserva v
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones ¥ datos de que tengan conocimiento o acceso v de
las actividades que se desarrollen a propésito de éste, en especial sobre los datos personales de los
consumidores ¢ informaciones comerciales o legales de los provesdores, respecio de los que se reconoce
que se encuentran protegidos en la forma regulada en 1&5 Ley N® 19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada
yenla Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informacion Ptfiblica.
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DECIMO_TERCERO: Fl presente convenio se suscribe en £ gjemplares de igual tenor ¥ fecha,
quedando dos en poder del SERNAC, ¥ dos en poder de la Municipalidad de Independencia.

DECIMO CUARTO: La personeria de don, Gcrrizalcr Andrés Duran Baronti, para representar a la
Municipalidad de Independencia, consta en la sentencia de calificacién y escrutinio general de Ia

eleccion de Alcalde ¥ Concejales de la comuna de Independencia v del acta Complementaria de

Proclamacién, pronunciada por el Tribunal Electoral de a Regién Metropolitana de facha treinta de
noviembre del afio dos mil doce, [

La personeria de don Juan José Ossa Santa sz,lpam representar al SERVICIO NACIONAL DE
CONSUMIDGR, en su calidad de Director Nacional (PT}, consta en el Decroto Supremo N® 136 de 04

de diciembre de 2012, del Ministerio dc Economia, |Fomento y Turismo, el cual no se inserta por ser
conocido de las partes,

Servicio Nacional del Consumidor
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
MUNICIPALIDAD DEISLA DE MAIPO

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Santiago, Repiblica de Chile, a 5 de Abrl de 2013, comparecen, por una parle entre la
MUNICIPALIDAD DE ISLA DE MAIPO, Persona Juridica de Derecho Plblico, del gino de su
denominacién, Rol Unico Tributario N® 89.071.800-2, representada por st Alcalde don CARLOS
ADASNE GODOY, Cédula Macional de Idenfidad N° 14,472 322-8, ambos domiciiados para estos
efecios en calle Alcalde Lopez N® 9 de la comuna del misma nombre, en adelante e indistintaments,
“la Municipalidad”; y por ofra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio
Publico descentralizado v desconcenirado territodalments, Rol Gnico Tributario N° 80.702.000-0,
representado por su Director Regional Metropolitano(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, sequndo piso, Comuna y Ciuded de Sanfiago, en adefanie e
indisfintamente "SERNAC"; se ha convenido el siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERQ: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calldad de organismo poblice encargado de ejecutar (8
poliicas del Gobismo en el &rea de informacion, educacion y proteccion a los consumidores, y la
Municipalidad de Isla de Maipo han acordado celebrar el presente convenio con €l fin de habilitar en
dicha comuna el funcionamiento de una oficing de atencion al consumider, denominada Plataforma
de Atencian de Plblico SERNACfacilita Municipio de Isla de Maipo, que sera para fodos los
efecios una dependencia administrativa de Iz Municipalidad,

Esta oficina tendr por objeto crear una via de comunicacion expadita entre el SERNAC y la
Municipalidad, acercando la accion del Gobiemo a los consumidores que se vean afectados en sus
derechos, teniendo ademas presente, como su principal objetiva, servir como lugar de encuentro
para una efsctiva parficipacion de los habitantes de la comuna en la solucidn de problemas

dernvados de sus relaciones de consumo.




SEGUNDO: Talleres.

Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencidn de Poblico SERNACaciita M
Isla de Maipo, &l SERMAC se compromete a realizar tallerss de capacitacion a losia
de |a plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes temaficas:

1)

2)

3)
4

5)
6)
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Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, ambito de
aplicacion y competencias del SERNAC,

Madelo Integrado de Atencion de Pablico, que incluye |a gestion de interoperabiiidad con
ofros senvicios plblicos que fienen compelencias en materia de consumo, lales como |2
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras {SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (S1SS), Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),
Superintendencia de Valores y Saguros (SVS), Superintendencia de Segurided Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aerondufica Civil (JAC),
Subsecretaria de Transpories (MTT), Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre
ofros;

Modelo de interoperabilidad con los proveedores de |a regidn.

Gestion de requerimientos segin ¢l Modelo Integrado de Atencion de Pablico, con el soporie
de la plataforma tecnologica SERNACHcilita Ventanilia Unica;

Protocolos y técnicas de atencion de pablico; y,

En general, en todas sguellas malenas que aseguren a losfas funcionariosfas de la
Plataforma adquiric las competencias necesarias para safisfacer la= consultas, reclamos u
otros requerimientos que hagan los consumidores/as para la adecuada defensa de sus

derechos.

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, 2 o menos, uno por semestre, pudiendo ser estas
a través de Aula Virtual (capacitacin a distancia a través de Internet), jomadas de orientacion yio
pasantias en la oficina de la Direccién Regional, en 1a misma Plataforma SERNACfaciita Municipio,
en ofra Plataforma de Ia region, o en cualguisr otro lugar que el SERNAC considere adecuado para
estos efeclos,

El SERNAC cedificars |2 asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacion
adecuada, y paralelamenie certificara el proceso de la capacitacion en |z medida que loslas

funcionariosias adquieran las compelencias para cumplir las funciones que les han sido

encomendadas,
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convenio, el SERNAC proporcionara:

1)

2)

Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma, material de informacion o
difusidn sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo, dipticos, tripticos, revistas o
folletos de cualquiera de los servicios asociados en el Modelo Integrado de Atencitn de
Publico, edicién elecirdnica mensual de la Revista del Consumidor; siempre y cuando el
SERNAC cuente con dicho maferial para ser enfregado en |a atencion de plblico y para
difundir y apoyar las campafias que el Servicio Nacional de| Consumidor emprenda en
materia comunicacional,

Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefia, para los/as funcionanos/as
encamgados de |a atencidn de pablico de la Plataforma, & fin de que pusdan ublizar ef
soporte informatico de registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilia Unica, incluido
dentra del Modelo Integrado de Alencidn de Pdblico,

A petician expresa del Municipio, s& puede considerar la entrega de un acceso adicional al

sistema para ellla Jefela directo de |osles funcionariosfas, a fin de que pueda acceder a un

informe de la gestitn realizada en la Plateforma comunal;

3)

4)

5)

Una casfla de comeo elecironico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla ss susceptible de ser utiizadz con Ms Outlook o cualguier
otra programa de correo electrinica;

Material audiovisual para las campanas de difusion de la Plataforma y de la red de atencidn
del SERNAC;

Semac realizard |a entrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por la plalaforma Municipal, a la gestién sefialada en &f presente
CONVEnic.

Este equipamiento pusde comprender, entre ofros, Computador, Impresora, o Scanner, No
quedan comprendidos en &l comodato los insumos de cada equipo entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los egquipos enlregados seran de responsabilidad
municipal.

Sin perjuicio de lo sefizlado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC quedara
sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el Servicie cuente al momento de entrada

en vigencia del presenta convenic,
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CUARTO: Gestion y Moniloreo. /
Anualmente, el SERMAC planificard la gestion que se realizard en conjunis con losife
funcionariosfas de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad focal. Bl resultado de
la planificacion se materializara en un Plan de Trabalo Regional gus definira los compromisos de
gestién y orientara la direccian de las acciones a desarroilar y el trabajo conjunto. E Plan de Trabajo,
las metas fijadas y la geslién rezlizada seran susceptibles de ser evaluades a través de indicadores
objetivos v consensuados. Dependiendo de los resultados serd posible readecuarios o modificarios
de acuerds a las necesidades de la Plataforma.
El SERNAC, a traves de la Direccidn Regional Metropolitana, informard periddicamente a la
-Municipafidad y a su Alcalde, &l estado de a gestion de |a Plataforma, es decir, sobre los voldmenes
de casos ingresadas por la plataforma, el resulizdo de las orientaciones y mediaciones realizadas,
enlre otras. Dicha informe contendra también los resultados de las demés Plataformas de gestion de
la regicn, para comprender el rabajo de [a Plataforma en ef contexto de |a realidad regional. Por ofra
parte, lambién se informard &l Municipio del resumen de actividades relevantes desarrolladas en
conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacion con talleres de trabajo ylo orientaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policia Local y aclividades en terreno, enlre ofras.

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

Durante toda el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la Plataforma
SERNACacilta, el SERNAC asesorara al parsonal de la misma en la recepcidn y iramitacion de
reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de educacién, seminarios y escuelas de
orientacion 2 los consumidores y ciudadancs en general, Ademas, considerande que la Plataforma
SERNACfacilita sirve como lugar de encueniro para una efectiva participacion de los habitantes de |a
comuna en la solucion de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC
efactuars, a solicitud de la autoridad Municipal y en directa coordinacion con los funclonariosfas de
la Plataforma, jormadas de orientacion a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar y
farmar sobre los derechos de los consumidores y las normas v procedimisntos para hacerlos valer,
en especial, en lo relativo a fa formacicn de Asociaciones de Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.
Para el funcionamiento de 1a Plataforma SERNACTaciita Municipio indicada, |2 Municipalidad

dispondra de a lo menos un funcionario/a, ademas de funcionario  reemplazante, que posean el
perfil adecuado para el camo, con la dedicacion diaria suficiente para atender las consultas y
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reclamas que formulen fos consumidores y Usuarios, y realizar fodas las gestiones que se detive

las presentaciones de reclamos. Para cumplir este comelido, el o los funcionariosfas encargados/as)
efectuaran las tareas de atencidn y registro de los requerimientos que se reciban en dic:h’gs
plataformas. De igual forma, segin correspanda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos
ante el proveador v oficiardn bajo su firma responsable todos los framites necesanos para la
framitacitn de un caso, aplicando el Modelo Iniegrado de Atercion de Pablico,

La Municipalidad se compromefe a dar las fzcilidades administrafivas del caso a Ioglas
funcionarics/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion en las jornadas y
talleres de trabajo que reafice el SERNAC,

Tomando en consideracion que para la gestidn de |a Plataforma SERNACTacilifa, se requisre
capacifar a losfas funcipnarios/as asignados en materias especificas que benen cierto grado de
complefidad, y desarrollar en ellesfas las compelencias necesarias para dichas funciones, la
Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en &l fiempo tanto a la gesfién de la
Plataforma como a la pertenencia de los funcionarios asignados.

Mo podran ser funcionarios/as encargados/as de la Plataforma quienes:

1) Sedediguen a3 actvidades empresariakes,

2} Hubieren sido declarados/as en guiebra culpable o fraudulenta;

3) Hubieren sido condenadosfas por delito contra la propiedad o por delifo sancionada por

pena aflictiva;

4) Hubieren sido sancionados/as por denuncias temeranias reiteradas, de conformidad a lo

dispuesto en el arficulo 50 E de la Ley del Consumidor;

5) Ejerzan cargos de eleccion popular &l Interior de la comuna, o bign sean consejeros/as

regionales;

6) Sean directivasfas de una organizacion de consumidores;

7) Sean duefios/as, accionistas, directivosfas o ejecutivos/as de empresas o sotiedades que

tengan por objeto s produccian, distibucidn o comercializacidn de bienes o prestacion de

senvicios a consumidoras,

SEPTIMO: compromiscs de la Municipalidad de Isla de Maipo.

La Municipalidad se compromele a que los funcionanios/as de |a Platafeima realizaran su
gestion de acuerdo a los procedimisnios, estandares y criterios del Modelo Integrado de Atencion de
Publico disefiado por el SERMNAC, lo que incluye el uso del soporte informético  SERMNACTaciita
Ventanilla Unica, como (nico sistema de registro de atencitn de pablico y de tramitacion de casos.
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OCTAVO: Espacio fisico e msumos,

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisica, en adelante, oficina de la ;
que incluya el mabiliario adecuade para realizar atencion de piiblico y en el que se puedg destacar Ia
escritono
& insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefdnica directa, acceso a Intemet ¥y pang|

sefializacion y letreros informativos. El equipamiento de 1a oficina incluira los materiales'de

infermalive, ¥ acceso a un fransporte, sin perjuicio de las necesidades que puedan surgir a fuluro.

La Municipalidad garantizara una coneclividad a Internet de aita velocidad, que puede ser enlace
dedicado telefonico, no infericr 2 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda ancha en el punto
de red de la Plataforma. Contemplard ademas, la instalacion de un sistema cperativo que esté
actuaimente vigente y una memoria RAM supsrior a 512 MB, a fin de garantizar el dptimo
funcionamiento de! sistema.

NOVENA: La Municipzlidad incorporara esta Plataforma SERNACfacilits Municipio 2 su estructura
adminisirativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y destine de las acciones qus emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las aclividades y compromises que derivan de este
convenio, fas partes han acordado |2 designacion de representantes. El SERNAC designa a I
funcionaria Sefiorita Gladys Marcia Corngjo Morales, Administradora de Plataformas y la
Municipalidad designz a dofia Yaznz Celis Brizusla, Dirzclors Desarrollo Comunitario de la
Municipalidad de Isla de Maipo, para que realicen el seguimiento al cumplimiento dz las metas y
finalidades del presente convenio, pudiendo sfectuar las comecciones que duranie su desarmolio se
pudieran delectar, debiendo al efeclo comunicar sus conclusiones a la Direccin Regional
Metropolitana del SERNAC v a la Municipalidad de Isla de Maipo.

UNDECIMO: Esls convenio enirard en vigencia desde 1a fecha de su aprobacion a fravés de la
resolucion administrafiva que emita la Municipelidad de Isla de Maipo v la que emita la Direccion
Regional Metropolitana, SERNAC, y tendrd una duracidn de tres afios, renovable tacitaments por
igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a 12 ofra su voluntad de ponerls téming,
mediante carta cerlificada dirigida al domicilio registrado en este acuerdo, con al menos sesenta dias
de anticipacion & vencimiento. Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner término
anticipada al convenia, en 68 mismos termincs y condiciones precedentemente expresados.

En caso de fermino anticipado o no renovacion, |os programas en ejecucion continuaran hasta su
completa conclusién, segln las condiciones acordadas en cada caso.




Cabiiom g l::1_ll.r.:

DUODECIMO: | a Municipalidad de Isia de Maipo reconace el derecho de propisdad del SERNAQY
sobre el Equipamisnto descrilo en la clausula tercera de este convenio del cual se le proveeré para el
desamolio de las tareas de |a Plataforma SERNACfaciita, Asimismo, declara gue lo descrito en la
clausula tercera solo sera ulilizade por personal autorizado y para los fines precisos y especificos para
los cuales e han sido proveidos,

Finalmente, en el cumpiimiznto del presente convenio, fas pares meantendran reserva y
confidencialidad scbre los antecedentes, informacionss y datos de que tengan conocimiento o acoeso y
de las aclividades que se desarrollen a propésito de éste, en especial sobre los datos personales de Ios
consumidores e informaciones comerciales o legales de los proveedores, respecto de los que se
reconoce que se encuentran protegidos en la forma reguiada en fa Ley N® 13,628 sobre Proteccion de
la Vida Privada y en la Ley N° 20,285 sobre Acceso a |a Informacion Piblica,

DECIMO TERCERO: El presente convenio se suscribe en § ejemplares de igual lenor v fecha,
quedando tres en poder det SERNAC, y tres en poder de la Municipalidad de Isla de Maipo,

DECIMO CUARTO: La personeria de don Caros Adasme Godoy, para representar al Municipio de
lsla de Maipo, consta de Sentencia de proclamacion del Prmer Tribunal Electoral de la region
Metropolitana de 30 de Naviembre de 2012 v Decreto Municipal N® 125 de 2012, en tanto que la
personeria de don Rodrigo Andres Marliner Alarcon para representar al Servicio Macional Del
Consumidar, en su calidad de Director Regional Mefropolitano Suplente, consta en Resolucion
Exenta N°0385, de fecha 28 de Marzo del 2013 de! SERNAC; las cuales no se inserlan por ser

conocidas de las partes,

AL

j OR REGIONAL
METROPOLITANG(S) MUNICIPALIDAD DE ISLA DE MAIPO
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR




CONVENIO IMPLEMENTACION OFICINA DE

INFORMACION AL CONSUMIDOR DE LA CISTERNA

En La Cisterna, a 19 de junio de 1997, entrc don Herndn Rojo Avendafio,
Alcalde de la Ilustre Municipalidad de La Cisterna, v en su representacion,
en adelante “la Municipalidad™ por una parte, v por otra, don Francisco
Feméndez Fredes, Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor
¥ en representacion del mismo, en lo sucesivo también “SERNAC™, sec ha
convenido lo siguiente:

PRIMERO : El Servicio Nacional del Consumidor, como organismo
piblico encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el 4rea de la
informacion, educacién v proteccién de los consumidores, ¥y la Tlustre
Municipahidad de La Cisterna, en cuanto corporacién auténoma de derecho
piblico destinada a satisfacer las neccsidades de la comunidad local y
asegurar su participacion en el progreso econdmico, social y cultural, han
acordado celebrar el presente convenio con el fin de habilitar el
funcionamiento ¢ una Oficina Comunal al de Informacién gue sera para
todos los efectos dependencia administrativa de la Municipalidad,

Lsta oficina tendrd por objeto contribuir 2 la descentralizacion de las
funciones que, a través de SERNAC, cumple el Gobierno en la comuna de
La Cisterna en lo relativo a las materias de proteccién al consumidor que en
el presente convenio se mencionan.

SEGUNDO Para el funcionamiento de la Oficina indicada, la
Mumecipalidad destinard, a lo menos, a un funcionario calificado y
proporcionara un local debidamente sefializado y equipado , sin perjuicio de
lo sefialado en las cldusulas siguientes.

TERCERO : ™ Durante el primer afio de funcionamiento de esta Oficina
SERNAC destinard a uno de sus funcionarios para que asesore al personal
municipal asignado a aquélla en la recepcion de quejas y reclamos y en su
posterior tramitacién en la realizacion de talleres de educacién y en la
atencion de consultas de los consumidores.




Asimismo, proporcionara el material de informacién v educaciém al
consumidor de que dispone.

CUARTO SERNAC capacitard a los funcionarios de esta Oficina,
antes de la instalacion de la misma, en materias legales basicas para
satisfacer los reclamos, denuncias y otros requerimientos que hagan
cfectivos los consumidores den defensa de sus derechos, con la exigencia de
informar mensualmente al Servicio de las actividades desarrolladas ¢n igual
periodo, en cuanto a las acciones de atencién de piiblico (consultas, quejas
y reclamos) que haya efectuado y de los casos que hayan resuelto por
avenimiento cnire las partes, asi como de los que hubicre derivado a otras
entidades competentes o al correspondiente Juzgado de Policia.

Los funcionarios municipales asignados a esta Oficina v va capacitados
lomarin a su cargo de manera planificada la atencién de consultas v la
difusién de las materias de consumo y economia orientadas al ambito de
trabajo con la comunidad organizada, sin perjuicio de las obligaciones
propas de SERNAC.

QUINTO Por este acto la Municipalidad se obliga a remitir, a la
brevedad posible, a la oficina de la Unidad de Mediacién del SERNAC,
ubicada en Teatinos N® 120, primer piso, Santiago, toda la documentacitn
que reuna con motivo de la toma de conocimiento o promocitn de un
acuerdo directa entre uno o varios consumidores y un provecdor que
signifique la solucion del conflicto de consumo que se haya presentado entre
dichas partes.

Con dichos antecedentes, mas los que estime pertinente agregar el
SERNAC, se procedera, si asi lo decidira este {iltimo, a la comrespondiente
avtenticaciéon de la transaccion para los efectos sefialados en el inciso
segundo del articulo 50 de la Ley N° 19.496.

SEXTO  : La Municipalidad mcorporara, por Decreto Alcaldicio, esta
Oficina a su estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente
responsabilidad acerca dc los recursos, Ia gestion y el destino de las
acciones que se emprendan.

SEPTIMO : Vencido el plazo sefialado en el primer pérrafo de la clausula
tercera. la Municipalidad fomara a su cargo la distribucion de los materiales
de informacion y difusion que le entregue el SERNAC y la impresién de las




encuestas de precios y de los formularios de denuncias o demandas
relacionadas con las nommas legales que resguardan los derechos del
consumidor. En todo caso, SERNAC procurard entregar el aludido material
€N cuanto sus recursos lo permitan.

OCTAVO :  La Municipalidad y SERNAC designan a su Director de
Desarrollo Comunitario y a su Coordinador General POCIC en la
Region Metropolitana, respectivamente, como coordinadores para los
efectos del debido cumplimiento de este convenio.

NOVENO : El presente convenio entrars a regir a contar de esta fecha
y su duracion ser4 indefinida, sin perjuicio de la facultad de las partes para
ponerle término en cualquier momento, bastando para ello una comunicacién
escrila enviada a la ofra parte con a lo menos 90 dias de anticipacion,

Para constancia, se firma en scis ejemplares de ignal tenor y data quedando
tres en poder de cada parte.
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del Consumidor

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

e o— (1
sanTiaco, 3 1 AGO 2016

VISTOS:

Lo dispuesto en los articules 57 y siguientes de la Ley NO
19.496, que estsblece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. NGom. 1/19.653, del afio 2000, que Fijé el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado de la Ley N9 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resolucion N2 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Replblica; la Resolucién N® 1450 de 11 de Enero de 2014, y la Resolucion N° 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor,

CONSIDERANDO:

1@ Que el Servicio Macional del Consumidor, SERNAC,
y los Organismas que se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacidon Mutua, que se
sefialan a continuacion;

ORGANISMO RUT FECHA TITULO
1 Municipalidad 69.255.400-0 | 26.09.2013 Convenio de Cooperacién Mutua
de Huechuraba
2 Municipalidad £9.255.500-7 | 09.04.2013 Convenio de Cooperacién Mutua
de
Independencia
3 Municipalidad £9.071.900-2 | 05.04.2013 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Isla de Maipo ]
4 Municipalidad £9.072.000-0 | 19.056.1997 | Convenic de Cooperacidn Mutua
de La Cisterna

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 Resolucidn N° 197 de fecha 18 de Diciembre de 2013, del Servicio
Macional del Consumidor.

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Macional del Censumidor vy las Instituciones sefialadas en el Considerando 1%, los que se
transcriben a continuacion:
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