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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 ¥ EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTA N° (1104
sanTiaco, 3 1 AGO 2018

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N
19.496, gue establece normas scbre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. NOm. 1/19.653, del afio 2000, que Fijo el Texto Refundido, Coordinado y
Sistermatizado de la Ley N° 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
Republica; la Resolucion N® 1450 de 11 de Enero de 2014, y la Resolucion N® 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidar.

CONSIDERANDO:

1@ Que el Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC,
y los Organismos que se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacién Mutua, que se
sefialan a continuacion:
ORGANISMO RUT FECHA TiTULO
1 | Municipalidad | 69.070.700- | 01.11.2011 | Convenio de Cooperacion Mutua
de La Florida 4
2 | Municipalidad £69.072.400- | 08.07.2013 | Convenio de Cooperacion Mutua
de La Granja 6
3 | Municipalidad | 69.253.800- | 09.11.2011 | Convenio de Cooperacion Mutua
de La Pintana 5
4 | Municipalidad | 69.070.400- | 04.10.2010 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Las Condes |5

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
Nacional del Consumidor,

RESUELVO:

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




CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE LA FLORIDA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a 01 de Noviembre de 2011, comparecen, por una
parte la  MUNICIPALIDAD DE LA FLORIDA, Corporacion de Derecho Piblico. Rol
Urico Tributaric N* £9.070.700-4 representada legalmente por su Alcalde, don RODOLFO
RAFAEL CARTER FERNANDEZ chileno, cedula nacional de identidad N® 11.828.038-5 ambos
domiciliados para estos efectos en de esta Comuna, en adelante e indistintamente, “la
Municipalidad”, y por otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC),
Servicio Plblico descentralizado y desconcentrado termritoriaimente, Rol dnice Tributario N°
60.702.000-0, representado por su Directora Regional dofia JOHANNA SCOTTI BECERRA,
cedula nacional de identidad N° 13.852.271-7, ambos con domicilio para estos efectos en
calle Teatinos N 50, segunde piso, Comuna y Ciudad de Santiago, en adelante &
indistintamente "SERNAC”, ambos comparecientes mayores de edad, se ha convenido &l
siguiente convenio de cooperacidn:

PRIMERQC: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo plblico encargado de
ejecutar |as politicas del Gobiemo en el drea de informacion, educacion v proteccion a lo
consumideres, y |2 Municipalidad de LA Florida, han acordado celebrar el presente convenio
con el fin de habilitar en la comuna de la Florida, el funcionamiento de una oficing de
atencidn al consumidor, denominada Platafarma de Atencién de Publico SERNACfacilita.cl,
Municipio de la Florida, que sera para todos los efectos una dependencia administrativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita e4re el SERNAC yla
Municipalidad, acercando la accion del Gobierno a los consumidores que se sean afectados
en sus derechos, teniendo ademas prasente, como su principal objetivo, servir coma lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la comuna en la solucion de
problemas derivados de sus relagiones de consumo.




SEGUNDO: Talleres.

Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Publico SERNACTacilita.cl,
Municipio de La Florida, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a
losfas funcionarios/as de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes
teméticas

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

2) Modeilo Integrado de Atencion de Pdblico, que incluye la gestion de interoperabilidad
con olros 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 v
Combustible (SEG), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia
de Seguridad Social, la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUSTEL), Junta
Aeronautica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT), Servicio Nacional del
Turismo (SRNATURY), entre otros;

3) Maodelo de interoperabilidad con los proveedores de la region,

4) Gestion de requerimientos segln el Modelo Integrado de Atencion d Publico, con el
soporte de la plataforma tecnoldgica SERNACacilita.cl, Ventanilla Unica:

5} Protocolos y técnicas de atencion de publico; vy,

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

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a io menos, uno por semestre, pudiendo ser
estas a traves de Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Intemet), jomadas de
orientacién y/o pasantias en la oficina de la Direccion Pegional, en la misma Plataforma
SERNACHacillta Municipio, en otra Plataforma de la region, o en cualguier otro lugar gue el
SERNAC considers adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificara la asistencia a los talieres de trabajo mediante la documentacidn
adecuada, y paralelamente certificara el proceso de la capacitacion en la medida gue los/as
funcionarios/as adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.




TERCERO: Equipamiento.

Para el desarollo de |as tareas de la Plataforma SERNACfscilita. ol emanadas del

presente convenio, &l SERNAC proporcionara:

1)

2)

Una senalética gue identifique lz existencia de la Plataforma, matarial de informacicn o
difusion sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el Modelo Integrado de
Atencion de Puablico, edicion electronica mensual de la Revista del Consumidor:
siempre y cuando el SEANAC cuente con dicho material para ser entregado en la
atencidn de pablico 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
funcionarios/as encargados de la atencidn de publico de ia Plataforma, a fin de que
puedan utilizar el soporte informatico de registro y gestion de casos SERNACfacifita.cl,
Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de Atencion de Publico.,

A peticion expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso
adicional al sistema para ella Jefefa directo de los/as funciocnarios/as, a fin de qgue
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

SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cualguier otro programa de correo electronico,

4) Material audiovisual para las campanas de difusion de |a Plataforma y de la red de

atencion del SERNAC,

5) Semac realizara la entrega en comodato del equipamiento computacional para ser

destinado exclusivaments, por la plataforma Municipal, a la gestién senalada en el
presente convenio.

Este equipamiento puede comprender, entre otros, Computador, impresora, o Scanner.
no guedan comprendidos en el comodato los insumos de cada equipo entregado.

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

Sin perjuicio de lo senalado, |a entrega de este equipamiento por parte de SERNAC
guedara sujeta a la disponibilidad presupuestaria congue el Servicio cuente al
momentio de antrada en vigencia del presante convenio




CUARTO: Gestion y Monitoreo.

Anualmente, el SERNAC planificara |z gestion que se realizard en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plataforma, considerando |los antecedentes de la reglidad local. El
resultadao de |a planificacion se materializarg en un Plan de Trabajo Regional gue definira los
compromisos de gestion y orientard la direccion de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto,

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

El SERNAC, a través de la Direccion Regional, Region Metropolitana, informar
periédicamente a la Municipalidad v a su Alcalde, el estado de la gestion de la Plataforma, es
decir, sobre los volimenes de casos ingresados por |a plataforma, el resultade de las
orientaciones y mediaciones realizadas, enilre otros. Dicho informe contendra también los
resultados de las demas Plataformas de gestion de la regidn, para comprender el trabajo de
la Plataforma en el contexto de la realidad regional.

For otra parte, también se informara al Municipio del resumen de actividades
relevantes desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, v que guarden relacion con
talleres de trabajo y/o crientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de
Comercio 0 sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades en terreno, entre otras.

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

Durante {odo el tiempoe de vigencia de oste convenio y de funcionamiento d 1a
Plataforma SERNACTacilita, el SERNAC asesorara al personal de la misma en la recepcion
tramitacion de reclamos y consultas y en la realizacidn de talleres de educacion, seminarios y
ascuelas de orientacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademas, considerando que la Plataforma SERMNACTaciite.cl, sirve como lugar de
encuentro para una sfectiva panicipacion de los habitantes de la comuna en la solucidn de
problemas derivados de sus relaciones de, consumo, el SERNAC efectuard, a solicitud de [a
autoridad Municipal v en directa coordinacion con los funcionarios/as de la Plataforma,
jormadas de orientacion a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar y formar sobre
los derechos de los consumidores y fas normas y progedimientos para hacerlos valer, en




SEXTO: Recursos Humanos,

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNAC facilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondréa de a lo menos un furncionariofa, ademas de funcionaria
reemplazante, gue posean el perfil adecuado para el cargo, con i3 dedicacion diaria
suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidoras y usuarios, y
realizar todas |as bestiones gue se deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuarén las
tareas de atencion y registro de los requerimientos que se reciban en dichas plataforma, De
igual forma, segun corresponda, 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 Modelo Integrado de Atencién de Publico.

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

Tomando en consideracién gque para la gestion de la Plataforma SERNACfacilita, se
requiere capacitar a losfas funcicnarios/as asignados en materias especificas que tiene cierto
grado de complejidad, y desarrollar en ellos/as las competencias necesarias para dichas
funciones, la Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tiempo tanto a la
gestion de la Plataforma como a la perienencia de los funcionarios asignados.

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

1) Se dediquen a actividades empresariales;

2) Hubieren side declarados/as en quiebra culpable o fraudulenta:

3) Hubieren sido condenades/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 Consurmidor;

S) Ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean consejergs/as
ragionales;

§) Sean directivos/as de una organizacion de consumidores:

7) Sean duefiosfas, accionistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas 0 sociedades

gue tengan por objeto la produccidn, distribucion o comercializacion de bienes g

prestacion de servicios a consumidores.




SEPTIMO: compromisos de Ia Municipalidad de La Florida:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizardn
su gestion de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del Modelo Integrado de
Atencion de Plblico disefado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico
SERNACTacilita.cf Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencitn de publice y
de tramlitacion de ¢casos,

OCTAVO: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante oficina de |a

Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de piblico v en el que
se puede destacar la senalizacién y letrerns informativos. El equipamiento de la oficina
incluira los materiales de escritoric e insumos computacionales necesarios, acceso linea
telefonica directa, acceso a Internet y panel informativo, ¥y atcesa a un transporte, sin
perjuicio de las necesidades gue pusdan surgir a futuro,
La Municipalidad garantizara una conectividad a Internet de alta velocidad, que puede ser
enlace dedicado telefonico, no inferior 2 160 kbps (kilo bits por segunda), o bien, banda
ancha en el punto de red de la Plataforma. Contemplard ademas, la instalacion de un
sistema operativo que este actualmente vigente y una memoria RAM superior a 512 MB, a fin
de garantizar ! dptimo funcionamiento del sistema.

NOVEMNA: La Municipalidad incorporara esla Plataforma SERNACTacifita.c! Municipio a su
estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y destino de las
acciones que emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarrolio de las actividades y compromisos gue derivan de este
convenio, las partes han acordado la designacion de representanies. El SERNAC designa a
la funcionaria Sra. Alejandra Pizamo Diaz, Administrador/a de Plataformas y la Municipalidad
designa a don/dana Lilian Luna Miranda en su calidad de funcionario  Municipal de Planta,
para que realicen el seguimiento al cumplimiento de las metas y finalidades del presente
convenio, pudiendo efectuar las correcciones que durante su desarrollo se pudieran detectar,
debiendo al efecto comunicar sus conclusiones z la Direccidn Regional Metropolitana del
SERNAC y a la Municipalidad de La Florida




UNDECIMO: Este convenic entrara en vigencia desde la fecha de su aprobaciaon a traves de
la resolucion administrativa que emita Ja Municipalidad de La Florida y la que emita la
Direccion Regional Metropolitana, SERNAC, v tendra una duracisn de tres anos, renovable
tacitamente por igual lapse, si ninguna de las parles manifiesta par escrito a la otra su
voluntad de ponerle termino, medianie carta certificada dirigida al domicilio registrade en este
acuerdg, con al menos sesenta dias de anticipacion al vencimiento. Asimismo, las partes se
reservan su derecho 2 poner termine anticipado gl convenio, en los mismos términos y
condiciones precedentemeante expresados.

En caso de termino anlicipade o no renovacidn, los programas en ejecucién continuaran
hasta su completa conclusion, segin las condicionss acordadas en cada caso,

DUODECIMO: La Municipalidad de La Florida reconcce el derecho de propledad dal
SERMAC scbre el Eguipamiento descrito en la cldusula tercera de este convenio del cual e
le proveera para el desarrcllo de las tareas de la Plataforma SERNACfacilita, Asimismo,
declara que lo descrito en la clausula tercera solo sera utilizado por personal autorizado y
para los fines precisos y especificos para los cuales le han sido proveidos.

Finaimente, en el cumplimienlo del presente convenio las partes mantendran reserva y
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que tengan conocimiento
0 acteso y de las actividades que se desarrollen a proposito de éste, en especia sobre los
dalos personales de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los
praveedores, respeclo de |os que so reconoce que se encuentran protegidos en la forma
regulada en la Ley N° 19.628 sobre Proleccion de la Vida Privada y en la Ley N* 20.285
sobre Acceso a la Informacidn Plblica.

DECIMO TERCERO: El presente convenio se¢ suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y
fecha, gusdando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de La
Florida,

DECIMO CUARTO! La personaria de don Rodoifo Rafael Carter Hernandez para actuar en
representacion de la flustre Municipalidad de La Florida, consta en el acta de sesion
axtraordinaria del Concgjo Municipal de facha 24 de junio de 2041, que lo proclama como
alcalde de La Florida. Los documentos a que hace referencia el presente ariculo no se
presentan por ser conocidos por las partes. La personeria de dona Johanna Scott Becerra
para representar al SERVICIO NACIONAL DE COMSUMIDOR, en su calidad de Directora
Regional M litana, consta en Resolucion Toma de Razon N® 16, de fecha 13 de febrero
del 2010 del SERMNA cuales no se insertan por ser conccidas de las partes.
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Anexo

El presenie anexo forma parte integral del presente convenio suscrito entre la Municipalidad
de La Florida y el Servicio Nacional del Consumidor.

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

- Dicha circunstancia de receso solo se verificara en circunstancias de fuerza mayor, en
la cual dicha plataforma comunal podria solicitar el receso tempaoral. Por Fuerza Mayor
0 caso fortuito se entiende. el imprevisto a que no es posible resistir, como un
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA 1. MUNICIPALIDAD DE LA GRANJA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a 02 de Julio de 2013, comparecen, por una parte la
MUNICIFALIDAD DE LA GRANJA, Corporacién de Derecho Plblico, Rol Unica Tributario N°
69.072.400-6, representada legalmente por su Alcalde, don Luiz Felipe Delpin Aguilar, cédula
nacional de identidad N® 7.777.052-6, ambos domiciliades para estos efectos en Avenida
Américo Vespucio N°002, de esta Comuna, en adelante e indistintamente, “la Municipalidad”; v
por oira, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC) Servicio Pulblico
desceniralizado y desconcenirado temitorialmente, Rel Onico Tributardie N° 80.702.000-0,
representado por su Director Regional Metropolitano(S) don RODRIGO ANDRES MARTINEZ
ALARCOMN, cédula nacional de identidad N° 10.766.858-6, ambos con domicilio para estos
efectos en calle Teatinos N° 333, sequndo pise, Comuna v Ciudad de Santiago, en adelants &
indistintamente “SERMAC™; ambos comparecientes mayores de edad, se ha convenido el

siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:

E! Servicio Nacional del Coensumider, en su calidad de organismeo plblico encargado de ejecutar
las politicas del Gobierno en el area de informacion, educacion y proteccion a los consumidores,
¥ la Municipalidad de La Granja han acordado celebrar el presenta convenio con el fin de
hiabilitar en la comuna de La Granja, el funcionamiento de Una oficina de atencién al consumidor,
denominada Plataforma de Atencion de Publico SERNACTaciifa Municipio de La Granja, que
sera para todos los efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC
@ Municipalidad, acercandeo l2 accion del Gobierno a los consumidores gue se vean afectados
@ sus derechos, teniendo ademas presents, come su principal objetive, servir como lugar de
encuentro para una sfactiva participacion de los habitantes de la comuna en la solucion de

problemas derivados de sus relaciones de consuwmo.
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SEGUNDO: Talleres,

Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Piblico SERNACfscilita Municipio
de La Granja, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacidn a2 losfas
funclonarios/as de la plataforma designadosfas por la Municipalidad en las siguientes tematicas:

1) Ley N° 19.486, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, ambito de
aplicacion y competencias del SERNAC;

2} Modelo Integrado de Atencidn de Pdblico, que incluye la gestion de interoperabilidad con
otros servicios publicos gue tienen competencias en matzria de consumeo, tales come la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SI8S), Superintendencia de Eleclricidad y Combustible (SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia de Seguridad Social, 1a
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aerondutica Civil [JAC),
Subsecretaria de Transportes (MTT), Servicio Macional del Turismo {SERMATUR), entre
otros;

3} Medelo de interoperabilidad con los proveedores de la regidn.

4} Gestion de requerimientos segdn el Modelo Intagrado de Atencidn de Plblico, con el
soporte de |a plataforma tecnologica SERNACTacilita Ventanilia Unica:

5} Protocolos y técnicas de atencion de pablico; v,

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

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

éstas a fravés de Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internat), jornadas de

orientacién ylo pasantias en la oficina de la Direccidn Regional, en la misma Plataforma
SERNACfaciita Municipio, en otra Plataforma de la regidn, o an cualguisr otro lugar que &
SERMAC considere adecuado para estos efectos.

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




Golkserno de Chiln:

TERCERQ: Eauipamienta,
Para el desarrollo de |as tareas de la Piataforma SERNACfacilita emanadas del presente
convenio, &l SERNAC proporcionara:

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

2)

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
Atencion de Plblico, adicidn electrdnica mensual de la Revista del Consumidar: sismpre
y cuando el SERMAC cuente con dicho material para ser entregado en la atencidn de
publico y para difundir y apoyar las camparias que el Servicio Nacional del Consumidor
emprenda en materia comunicacional,

Un acceso restringide, con nombre de usuario v confrasena, para los/as funcionarios/as
encargados de la atencidn de pdblico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporie informatico de registro v gestion de casos SERNACaciifa Ventanila Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencion de Piblico.

A peticidn expresa del Municipio, se puede considerar |a entrega de un acceso adicional

al sistema para elfla Jefe/a directo de losfas funcionarios/as, a fin de que pueda acceder a un

informe de la gestion realizada en |a Plataforma comunal;

3)

4)

3)

Una casilla de correo elecirénico Web de B MG de capacidad, bajo e! dominio
SERNACfacilifacl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualguisr
ctro programa de cormeo electronico;

Material audiovisual para las campafnas de difusidn de la Plataforma y de la red de
atencidn del SERMNAC;

Sernac realizard la entrega en comodato del eguipamiento computacional para ser
destinado exclusivaments, por la plataforma Municipal, a la gestibn sefialada en el
presante convenio.

Este eguipamiento puede comprender, entre otros, Computader, Impresora, o Scanner.
No gquedan comprendidos en el comodato los insumos da cada equipo entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los equipos entregados seran de responsabilidad

municipal.

(5 Sin perjuicio de lo sefialado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC

guedara sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que &l Servicio cuente al momento

de entrada en vigencia del presente convenio.
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CUARTO: Gestidn v Monitoreo,

Anualmente, &l SERNAC planificara la gestion que se realizard en conjunto con losfas
funcionariosfas de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacién se materislizard en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromisos de gestién y orlentard la direccion de las acciones & desarrollar v el trabajo
conjunta.

El Plan de Trabajo, las metas fijadas v |a gestion realizada serdn susceptibles de ser
evaluados a través de indicadores objstivos y conzensuadoz. Dependiendo de los resultados
sera posible readecuarlos o modificarlos de acuerda a las necesidades de |a Plataforma.

El SERNAC, a través de la Direccion Regicnal Metropolitana, informara periddicamente a la
Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestion de la Plataforma, es decir, sobre los
volimenes de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe conmtendra también los resultados de las
demdas Plataformas de gestion de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el
contexto de la realidad regional,

Por otra parte, tambign se informara al Municipic del resumen de aclividades relevantes
desarmroliadas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relzcion con falleres de
trabajo ylo orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o
sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades en terreno, entre otras.

QUINTOQ: Asesorias, charlas v orientaciones a la comunidad en genaral,

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcicnamiente de |a Flataforma
SERMNACTacilita, el SERMAC asesorara al personal de la misma en |a recepeion y tramitacién de
reclamos y consultas y en la realizacidn de talleres de educacién, seminarios y escuelas de
orientacion a los consumidares y ciudadanos en general.

Ademdas, considerando gue la Plataforma SERNACTaciifa sirve como lugar de encuentro

_ ﬁy%' unz efectiva participacion de |los habitanies de 1a comuna en la solucidn de problemas
f¥vivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara, a solicitud de la sutoridad
nicipal y en directa coordinacién con los funcionarios/as de la Plataforma, jornadas de

ntacion a las organizacionas sociales intermedias para llustrar y formar sobre los derechos

de los consumidores y las normas y procedimientos para hacerles valer, en especial, en o

Lf& relative a la formacion de Asociaciones de Consumidores.
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SEXTO: Recursos Humanos,

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

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las tareas de
atencién y registro de los requerimientos que se reciban en dichas plataformas. De igual forma,
seqln corresponda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos ante el proveeder y
oficiardn bajo su firma responsabls todos los tramites necesarios para la tramitacién da un caso,
aplicando &l Modelo Integrado de Atencién de Plblico,

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a losfas
funcionariosias de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y pariicipacion en |as jornadas
y talleres de trabajo que realice el SERMNAC.

Tomando en consideracion que para |a gestion de la Plataforma SERNACTaciita, se requiers
capacitar a losfas funcionariosfas asignados en materias especificas que tienen cierto grado de
complejidad, v desarroliar en ellos/as las competencias necesarias para dichas funciones, la
Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tiempo tanto a la gestion de la
Plataforma como 2 la pertenencia de los funcionarios asignados.

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

1} Se dediquen a actividades emprasariales;

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

3) Hubieran sido condenados/as por delito contra |a propiedad o por delito sancionado por

pena aflictiva,

4) Hubigren sido sancionados/as por denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo

dispuesto en el articulo 50 E de la Ley del Consumidor;
Ejerzan cargos de eleccion popuiar al interior de la comuna, o bien sean consejercs/as

regionales;

Sean directivos/as de una organizacion de consumidores;

Sean duefiosfas, accionistas, directivosias o sjecutivosfas de empresas o sociedades
gue tengan por objeto la produccidn, distribucidon o comercializacién de bienes o

prestacion de servicios a consumideres,
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SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de La Granja

La Municipalidad se compromete a gue los funcionarios/as de la Plataforma realizaran su
gestion de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del Modelo Integrado de
Atencién de Piblico disefiade por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informético
SERNAC acilta Ventanilla Unica, como Unico sistema de registro de atencidn de piblico v de
tramitacidn de casos.

OCTAVO: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuada para realizar atencion de piblico y en el que ss
puede destacar la sefalizacion y letreros informativos, El equipamiento de |a oficina incluira los
materiales de escritoric e insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefdnica
diracta, accesoc a Internet y panel informative, y acceso a un transporte, sin peruicio de las
necesidades que puedan surgir a futuro,

La Municipalidad garantizara una conectividad a Internet de alfa velocidad, que puede ser
enlace dedicado telefanico, no inferior & 160 kbps (kilo bits por segundo), » bien, banda ancha
en el punto de red de |la Plataforma, Comtemplard ademas, la instalacién de un sistema operativo
fue esté actualmente vigente y una memoria RAM superior a 512 MB, a fin de garantizar &l

Gptimo funcicnamiento del sistema,

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

que emprenda.

DECIMQ: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan de este
convenio, las partes han acordado la designacion de representantes. El SERNAC designa a |a
funcionaria Sefiorita Gladys Marcia Comejo Morales, Administradera de Plataformas y la

unicipalidad designa a deon Jorge Eduardo Leiva Casanova, en su calidad de Defensor
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UNDECIMO: Este convenio entraré en vigencia desde |a fecha de su aprohacién a través de la
resalucion administrativa que emita la Municipalidad de La Granja y la que emita la Direccion
Regional Metropolitana, SERNAC, y tendra una duracion de tres afios, renovable tacitamente
por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a |a ofra su voluntad de ponerle

termino, mediante carta certificada dirigida al domicilic registrado en este acuerds, con al menos
sesenta dias de anticipacién al vencimiento. Asimismo, las partes se reservan su derecho a
poner término anticipado al convenio, en los mismos términos ¥ condiciones precedentemente
expresados.

En caso de término anticipade o no renovacion, los programas en sjecucion confinuaran hasta
su completa conclusion, segun las condiciones acordadas en cada casa.

DUODECIMO: La Municipalidad de La Granja reconoce el derecho de Ipmpiedad dal SERNAC
sobre el Equipamienta descrito en la cldusula tercera de este convenio del cual se le proveerd para
&l desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfacilita. Asimismo, declara que lo descrito en
la clausula tercera solo serd utilizado por personal autorizado v para los fines precisos v especificos
para |os cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en el cumplimiento del presents convenio, las partés mantendran reserva y
confidencialidad sobre los antecadentss, informaciones v datos de que tengan conocimiento o
acceso y de las actividades qus se desarrolien a propésito de éste, en especial sobre los datos
personaies de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los provesdores,
respecio de 1os que se reconace que se encuentran protegidos en la forma ragulada en la Ley N°
19.628 sobre Proteccién de Ia \ida Privada y en la Ley N* 20 285 sobre Acceso a la Informacisn
Publica,

DECIMO TERCERD: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y fecha,
guedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de La Granja.
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DECIMO CUARTO: La perscneria de don Luis Felipe Delpin Aguilar para representar a |a
MUNICIPALIDAD DE...LA GRANJA, en su calidad de Alcalde, cansta en el Decreto Alealdicio
de nombramiento 3854 de fecha 06 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 Resolucién Exenta N°0408, de facha 05 de Abril de 2013 del SERNAC; las

cuales no-sé rngéw idas de las pares.

ARTINEZ ALARCON
DIRECTOR REGIONAL L
METROPOLITANO (S} I. MUNICIPALIDAD DE LA GRANJA
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR




CONVENIO DE:COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE LAPINTANA
¥
EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA O OHILE, 2 § de Noviembra de 2011, comparecen, por bna
pariz I3 MURICIPALIDAD DE LA PINTANA, Corporasién de Derecho Piblts, Ral Uslco
Trloutario N° 60.253.000 - §. roprescniada [egalments por su Aleside, don JAME PAVEZ
MORENO, eiduis nacianal g dentidad N° 7.276.146-9, ambkcs domicliados.para eslon efsctos
gn Avda Sama Rosa: N' 12075, d9.esta Comuna; en adelante ¢ |nditimlamenss, ‘s
Mumcipslidsd”, ¢ nerslrs, £ SERVICIC NACIONAL DEL CONSUMIDOR [SERNAG), Sanvcio
Piiiica desceniralizado y desconsintrade teritanaimante, Rel thics Tribitade N* 60 702 6000,
representade por sy Diroion Reginal Safia JOHANNA SCOTT] BECERRA, «chdul neonal
ds sdentigad M 19,882.27 17, ambes cor dormiclic para estos oiwctds en celle Teitinoa N7 50,
segunto pise, Comuna ¥ Cluddd de Santiage, en adafsnte e Indistintamanty “SERNAL", ambas
companagienies mayeres de edad, se haconvenido of siguianie convenio de cacpermEidn
PRIMERO: Anlecedentes .
1 Serviclo Nacionsl el Consutviidor, on su celidad de orpanismo piblico encargads de janultsr
iBs polliicas del Gobleine en ¢l dma deipformacion: pducacion y protaceién & los tonsumdores.
y [a Muricipalidad de La Pintana, han acordadn eelebrac o presente convenjo can =l lln Ge
ablizr en le comung @e e Plalans: o} funtonomierta de una ofine, e stencion #
censumidor, denoiminads Platsforma de Atencien de Publice SERNAC/suils Municipic do La
Piran. due 2arl pare lodos los elscios una dopendenta aminiirative 86 is Munispalidad

Eata ofiging tanitrd por ohislo croar Ung \ta te cormunitatitn axpedila enke B SERNAC
v Is Muninipaiidad, scarcands la aetion'dsl Gobiemo & jes cunsuiidores que s¢ wean afectatos
e sez detashes, lemendo ademss pregenls, comorsu principsl dlgetivo, ssrir oomd |epbar de
encuenlie pEmr una-afodtiva patidnawon e los habiantes de fa comiung en |3 soluclén de
prokiomas denvados de sustalecmnes-de-consumo:




SEGUNDO. Tallzres

Fara gl unconamienie ds la Platafoms de Atencitn ¢a Piblico' SERNAGeh Murisipic
de La Finfana. ef ‘SERNAC so compromele a eafizar laliees de espaciinzian o losias
funcionanasiss de [a plaistorma designadosias por la Mutioipstidad an lag gigulentes temadjicas

1) Ley N° 19408, sabse Prolzecidn de las Defectios e 68 Consdtvidores, Smblie de
sphEacion y compelencias dol SERNAC:

2) Modetn Integrads de-Aenplon de Piblice. que incliye (s gestidn'da |ntecoparabdidad con
etros:serviclos pdbiicos gua tlenengompelencias en malgnie g8 censumo, feiss coma fa
Superintendencia 'de Bancod & Instiuciotes: Finaricicias (SBIF), Supsrméniencs de
‘Savisite Sanitarios (SISS), Suparintindancia de Eledhdad - Cambustile (SEC),
‘Superimendencia de Valotey y Seguros (SVS), Suparintendencia e Seguidad Sl la
Subsecrelaria de Telacomunicscionss (SUBTEL), Jinla: Agrondutlcs Civil {JAC),
Subsecralzria de Transportss (MTT), Servicky Natlena| dal Turlsmo {SERNATUR), cntna
ol ' '

3). Modato de inlaropersbilidad con los provepdonss de ki region,

4) Gesfian do’ tequerimientsd segin st Madelo Intagrado de Alencién de Publica, can ol
sopwite di. o pipiaforma tesnnitgisa SERNAC facdits Viantania (nica.

5] Prolerolos yisenicas de glancion dd plbiics; g,

) En genesl, £n fodas agpsiios malenas que aseguwren e fosfss funcienanosias do |a
Plaiafonma adquirle fas compstenciss necazaiias para gelisticar las consultes. reclames
U ofmg requedmizntos que Hesan ok consumidares/as:para la sdecusds defenss de sus
darachos

Log faleres de Wabplo refendos deberan sen 2 lo manns; und pof Semestre, pudisndo sar
Estas @ Jravés deAulz Wirunl (capetitacidn @ distencis @ taves de Intemal), jomadas s
‘arieniacion yip pasanties =n Iz dficna de Iz Diecsidn Reglonal, en la misma Flataforma
-SERNAGIaoifs Munitipio; &n otrs Platsforms g8 1a ragion, o an cuslijuierotro ligsr quo- ol
BERMAC ctmsiders Sdecuadl para asios afsclos.

El SERNAC perificars la:asiglonzie 2 los Ioliered dis habajo miediania la documaentsdion
aducubts, y peisldlavenis cerliicam ol process de ke capacitacian’ &n fa masits gqus losfas
furbignanosias adguseran 83 compstencids para cwmplle (s fundiones’ que les hen skip
‘encomendadas.




TERCERD: Equipamicnio,

Para el dessrrglio de las moess e (@ Platalarms SERNAGToN G smenadas dol presents

conveme, el SERNAC mropomiansra:

1} Una sefigitlion que dentifique fa ewsiones de s Plataforing, ‘maledat B informacién o
diiusian eohre los garechos del consumider. como par elemply, diplicos, friphicos,
revisins. ¢ follgtos de ewalnutops-de los ssricing sectidos 2n o WModels kiegtada do
Aericion da PUbliue, scicii slactnien mensup de  Revista def Gonsymidor. siempre
y cuandn €| SERNAC susnis con tiche matenal para sar enlregado et |a alencitn de
pablic y peivm difundir y Apoyar s Gampafias aue &l Servicin Nacional dal Consumider
emprenda an malera comuricacions]

2} instseso restringida. Lo nembis gz Usuarlie ¢ contragena) pare losfes funclonaripsfas
EAcamEdes d8 B alsngitn da pibico de |z Plalaforma. & lIn de qu= puadan ullizar &l

_Foporie nfommatioo de-registo y géstion de-casds SERNAC/ziita Verdanila Unica,
insluldg-deiira dol Matlelo intsgrada da Aencidn de Plibice
A pencin sxprese dal Municipe, sa pueds considetar la enirega s i acgesq adiciorsl

&l sisiems pata 2l Jefela drecly de losfss funcionaroers; a fin de gue puads suceder 5 un

niprme de la gastitn reslkizada en Te Piatafvas comungl,

3) Una cesifs de tofres elocirdnico Wb de 8 MG de capacidad, bajo e deminio
:Wﬂfamm&.;l: Esta casdla 2s susouplible.de ser uthzate cun Ms Qutisak ¢ cugiguler
‘alro pregrami de serso eleciranico,

2) Matensl audiovicus) para |85 campafiae da. dilusitn de o Pleisloma y ge'ia red de
atenididn dal BERNAC:

B} Semuc realzard n sniraca en compdate del equipamiento dotrputacionsl para BeT
dsstinads excusiaments. por 1z platafonna Municigal, 5 & BBﬂlm safialade =n =l
praserds conven|a |
sts equpamienta puads compender, sntrs dime. Computadar, lemprésora, u Scannar
Nm:qu-ﬂm samprendidos en gk mmﬂdﬂn los Inapmos dacads squipe entregado.

Las: mentenclones | Isparscionss de s equipos enlregador seran e respolisabilided
Mgl

Sin panuicio d= 1o safiaiedo; [a entregs di esta eqlipaniiente por parde de SERNAG
quetlars sujataa la disponibiikiad nr‘empuammm i que 2! Servico cuene 3l mumanto
e endrods onvigendia dof presenio conveni,
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CUARTO: Gestion y Norltarso
Anuaimente, ol SERNAC planificord 1a gestion que s& reallzara eh conpnle con losfay
furcionatiosfas de la Platefooma; mmp:_feféndn-l,bg atitscedentos de Ja redhdad ocal -Ed
resyliads de f planilicaciin se matenalizord e un Fian de Trabajo Raginiat due definis fog
compramisds de gestfn ¥ oreniard. i difeccitn de las actiones 3 desamolisr y ¢f bahato
comunta, h
El Pian da Trabale, lss motas fledas y-lo- gostidn realizads serdn suscoptbles do ear
evaiilsdos o lravds de 'ii:;:l_ﬂ;ﬁﬂ-pmﬁ- ebjzivns y cansensuados- Dependiends 08 los resiitado:
sera posible readacualios:o modificiios 65 scuardo e les neesidades de'la Plalalorma
EI SERNAC, = trowde de ta'Direccion Regipnal Metropolitane, informand perbdicaments 3 18
Mumecizalided y 2 su Aleside, ol sstado de la-gestith de la Plataformia, es dach, sobms jos
velimieries dn cases |ngresalos por la piitifonna; el resyllado de lss- ofienfaciones
medizsianes reaizades, soli puos. Dicho nfamis soritendrd’ lamblién Tos resyliades de [aa
-detndn Plalnformas de gesiion dei [ regltn. para comprendsr ef ffabaja.de fa Platatorms en sl
-contaxin do 1§ realided regianat
Por ora: parte, lamitien se Informard al Muniiplo del resumen de solvidades rejovanias
desammiisdas en conjunte <o la Platatomsr somunal, y que glardes falseldn san e de
wabsjo yia oneniationes sealzardas!a |ds drjanizstibnes sooisies, o ly Camara du Cameroin o
‘Bus denpindos, Juggsdos de Poiicia Locely actividadss en lerreno;enire piras.

GLINTO: Asssarias, chiaras ¢ ongatadianes s |a somuridid en ganarsl

Durante lodo @ Hempg de vigensiz de esle convenio yde finsionaimiento de 1a-Platalorma
SERNAGTscili, ol SERNAC asesbrans &l personal de s mMisHE en 1 recepoitn y tramilaciin de
TetiAmos ¥ ppnsilias ¥ en'la redlizaciton de lalleres de educasiing seminarios v aspuelas do
arientacion a los:consumudones y cugsianos el ganeral,

Ademds, consieranto ges is Plalajorma SERNAT G, sive coma lugsr ¢ eacusnio
pam una ofectivs paticiacitn de fos habitames. de ta comung:én la solucitn de, problsmae
derivadng d2 sus Talacianes de consumo, el SERNAC efeulusia. a solisivd de is. autoridad
Mimciga! y-en ainz,&m coursingaen con dos mciddanosfas de & Phlsforma, jomades de
brisnlacion 3 Jas oigatizacionss Sholiles ematips para fusteat v formar sobm 1os derachos
de log mmmm‘n‘rdrs'r_m_.s:.y lag mormas y prosedimianlos pare hacefios valsy, en especal, #n lo
ralative 2 | Tormisoidn da Asagetiones de Sersumidaras.




SEXTO: Resursas Mo

Pard o funcioramients de fs Platbforma. SERNAGacdia Munlcipio indlcada, Iz Municipalidag
dizpnndrd dle & lo menos.un funslensriofs; adsmas da funclonard eemplazente, ous pessan e
pechl adecusdo pama ol cargn, cun & dedicasin diana suficlerte parsaatenter fas consuliae §
rediamas, s fomulEn los eangumidares y wsuaries, v fesilzor iodas las pestiones que se.
derven de las presantsciones deveciamos.

Fara cunpllt este comelidn, &l 9 los lunclenaiostzs encarpareslas aiboluardn jas 1areas de
atencidn y regisiro. de fos muar[maanlwqm-_ﬁe-reclbﬂn en dithes platalarmas: Dedigoal forma,
seilin covespands, -gestianariin (B cildciond,y teslados 68 reclanius: ania o provesdor
afigiaran bug su brma responsshis fodes tos famites nesesaries pars & tramitacion de.un cass,
aplicando sl Madelo integrade da Algncidn de Pablice.

La Murrcipalidad se cempromela. 3 dar las faclidades adminsiraiives dal cRsa 8 lbalss
funcansiinsias de lx Platnfarma o i O6 garantizar su Ssistances y penlidioscian an ks nrnktlsse
¥ talkares de trabajo uus reblize ef SERNAG. '

Tamiants S consiteracién dus FaiE o gestidbn da ki Platalftrmg SERNAC i se requicre’
capaetar 3 lsfas funsinngrosies aslonsdes en mstenas espscificas que tienen cierte grado de
compleiced. 'y desarolar an olosfes e compalantiis: nedssetas pare dichss funcbnes @
Municlealidard compmmels o praeiimr dof conlingided onof idmpo {enlo &'ls gastion de B
Flatatorma pome it Ja perteroncs de los funcionasios asignados.

Ne.podran sor funcinnatiosies antamgedas/as Je |2 Flatalarma quisnes,

1} Se dedlguemn g ncividades gmpresanates;

2} Hubliendn sida dedsradesiasen quishra culpable ofiaudulenls|

3 Hubleren sido-condensdes'asipar dﬁ'lﬁn-mnim-h propledad o per delito sancionade por

per afliotiva;

4} Hulperen sido santionados/as per danungas temeranas reiterasias, de:confonmiged 8 lo

dispueslear et artlculs 50 E-de s Ly tet Corstinndon,

A} Ejsman catgos do elacsisn paplisr al intenor de lo comuna, o 1¥an sean consejerogas.

raglonaias,

6) Sesn direstivosis 22 urls Groanizagion de corsuidnrs,

7} Sew dusfiosfop oroitnizlas. disctivosss 6 slacullvesdss do Sminssss o snoisdsdas

quz tongan por objels [ predussish, distibuciin o cemarcializesiin de tlenes o
prastacidn deservicies 71 consumidorss,




SEPTIMO: semptamisos de e Munisipatidad de La Piitana:
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___Mga_m_ L= pargeneriy do-ton Jaime Pavez Moedo e mepreseitat a la
MUNICIPALIDAD DE LA PINTANA. en su t:alltﬁaﬂ de. M::ahﬂ& eonsta &n 8 Serfanie de
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k& personaria de dofis Jofinna Seotti Bacsas ikt rejresentsr al SERVIGIO NACIONAL b
CONSUMIDOR, en au mltuad ‘e Directora Reglonal Metropoiitais, cotsts sk Resolusién Tama
de Razin mma 02 fecha 13 defebrern del 2090 del SERNAC, s’ cusles ne ae insertan por ser
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Anexo

El prasonls snexs forma pars intagral 84 presente convants suscrita entra ia Municipatidad y !
Shenvizio Neciens! del Consumidor.

A confinuacion se indicen o8 CEOBAS on (sl plalafermas dominsles potlsn sstar ed
recess, entendisnds que en & Sonvenio 85 salibile. poma parie de los compromisos de la
Municipshided. contar com  un ejzcutive suplanio o 6§ regmipiEeo, para o evanio en quo el
getulive fitular so encuentre con-fetieda lepal; gamises, enfermadad o destinado o olres
funsiones gueda Municipalilad asigns:

- Diche circunstancla de reoesa Sol e verificary s clriunatancias de Toara mayer, e fa-cual
dicha platsforma comunal podria solicitar =i recese temporal. Por Fustza Mayor o caso lorfullp
g erfreride” sl impravisio @ qus nd &3 pesivls resistn, cama un lermemeta®

OHANNA SCOTTTHECERRA AHAIRE PAVEZ MOR
=- REGIONAL ALCALDE

" || METROPOLITANA. MUNICIPALIDAD DE LA PINTANA

VICIC NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE LAS CONDES
Y

SERVICIO NACIONAL DE CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, aOfs .. 00hF 4 2010,
comparccen, por una pare la MUNICIPALIDAD DE LAS CONDES, Comporacion de
Derecho Piblico, Rol Unico Tributario N° RUT N° 69.070.400-5, representada legalmente
por su Alcalde, don FRANCISCO DE LA MAZA CHADWICK, chileno, casado,
empresario, cédula nacional de identidad N° 6.370.720-1, ambos domiciliados para estos
efectos en Avenida Apoquindo N 3.400, Comuna de Las Condes, Regi6n Metropolitana,
en adelante ¢ indistintamente “la Municipalidad™; v por otra, el SERVICIO NACIONAL
DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Piblico descentralizado y desconcentrado
territorialmente, Rol inico Tributario N® 60.702.000-0; representado legalmente por su
Directora Regional Metropolitana dofia JOHANNA SCOTTI BECERRA, chilena, soltcra,
Abogado, cédula nacional de identidad N 13.852.271-7, ambos con domicilio pard estos
clectos on calle Teatinos N° 50, segundo piso, Comuna v Ciudad de Santiago, en adelante ¢
indistintamente “SERNACY; lodos los comparecientes mayores de edad, se ha convenido el

siuiente convenio de cooperacidng

PRIMERO: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo piblico
encargado de cjecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacién, educaciéa y
proteccion a los consumidores, y la Municipalidad de Las Condes han acordado celebrar ¢l

presente convenio con el fin de habilitar, en la comuona de Las Condes ¢l funcionamiento de
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una oficina de atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencidn de Pablico
SERNACfacilita Municipio de Las Condes. gque serd para todos los efectos una
dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objelo crear una via de comunicacidn expedila entre el
SERNAC v la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno a los consumidores que se
vean afectados en sus derechos, teniendo ademds presentz, como sus principales objetivos,
servir como logar de encuentro para una efectiva participacidn de los habitantes de Ta

comuna en |z solucidn de problemas derivados de sus relaciones de consemao,

SEGUNDO: Compromisos dal SERNAC: Talleres de trabajo, formaciones ¢ inducciones.

Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Piblico SERNAC/heilita

Municipio de Las Condes, el SERNAC se compromete a formar e inducir a los/as
funcionariosfas de la plataforma designadesfss por la Municipalidad en las siguientes
temdticas:

1) Ley sobre proteccién de los derechos de los consumidores, Ley N° 19.496 v sus
modificaciones legales, dmbito do aplicacidn y competencias del SERNAC:

2} Modelo Inteprado de Atencién de Piblico, que incluye la gestion de
interoperzbilidad con otos servicios piiblicos que tienen competencias en materiz
de consumo, tales como la Superintendencia de Bancos c Instituciones Financicras
(SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), Superiniendencia de
Electricidad y Combustible (SEC), Superintendencia de Vzlores y Seguros (5VS),

Superintendencia de Sepuridad Social, la Svhsecretaria de Telecomunicacioncs
(SUBTEL), Junta Aerondutica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Servicio Macional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

3) Ingreso de requerimientos segin ¢l Modelo Integrado de Atencidn de Piblico, con
el soporie de 1a plataforma tecnolégica SERNAC/acilita Venlanilla Unica;

4} Protocolos y téonicas de alencidn de pablico; v,

5) En general, en todas aquellas materias gue aseguren a los/as funcionarios/as de [
Plataforma adquiric las competencias necesarias para ingresar las consullas,
reclamos u otros requerimicntos que hagan los consumidoresfas para la adecuada
defensa des sus derechos,

Los talleres de trabzjo, formaciones c inducciones referidos deberdn ser, 2 lo menos,
ung por semestre, pudiendo ser éstas a través de Aula Virtual {capacitacidn a distancia a
través de Internet) jornadas de orentaciones y/o pasantias en la oficina de Ia Direccida
Regional, en la mismz Plataforma SERNACacilita Muonicipio, en otra Plataforma de fa

regidn, o en cualquier otro lugar que &l SERNAC considere adecuado para estos efecios.
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Ll SERNAC certificard la asistencia a los lalleres de trabajo, formaciones e inducciones

mediante la documentacidn adecoada, v paralelamente cettificard el proceso de la

formacién en la medida que los/as funcionarios/as adquieran las competencias para cumplir

las funciones que les han sido encomendadas,

TERCERO: Compromisos del SERNAC: Equipamicntos.
Fara ¢l desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC acilita emanadas del presente

convenio, ¢l SERNAC proporcionari:

1} Una senalética que identifique la existencia de la Plataforma y un pendén con su

2)

3)

4)

3)
6)

respectivo pedestal, para ¢l eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen
corporativa del SERNACfacilita;

Un acceso resiringido (con nombre de usuario v contrasefia) para losfas
[unciomarios/as encargados de la atencién de piblico de la Plataforma, a fin de que
puedan  uhilizar el soporte informdtico de registro e ingreso de  casos
SERNACfacilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrade de
Atencion de Piblico. A pelicidn cxpresa del Municipiv, se puede considerar
adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema clfla Jefefa direcio de
losfas Tuncionarios/as, a fin de gue pucda acceder a un informe de Ia gestidn
realizada en la Platalomma;

Una casilla de coreo clectrinico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilitacl. Esta casilla ¢s suscoptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cualquier otro programa de correos electrénicos;

Material audjovisual para las campafas de difusidn de Ia Plataforma v de la red de
atencidn del SERNALC;

La edicidn electrénica mensaal de la Revista del Consumidor; v,

En general, proporcionard material de informacidn v difusitn sobre los derechos del
consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquicra de los
servicios asociados en el Modelo Integrado de Atencidn de Piblico; siempre v
cuando el SERNAC cuents con diche material para csos efectos, con la idea de ser
cnircgado en la atencidn de pablico y difundir y zpoyar las campaiias que csic

Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia comunicacional,

CUARTO: Compromisos del SERNAC: Compromisos de gestion & informes semestrales,

Amalmente, el SERNAC planificard ¢l ingreso que se realizard en conjunto con losfas

funcionarios/as de la Plazforma, considerando los antecedentes de Ia realidad local, El

resultado de la planificacifn se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira




MEIOR PARA TODOS

Lliag gy _!;)4

R JUTD

et i

-‘_'E__!. il

&%
D
: Q‘i:j:

DIECT

AR e T L

TR Lo

los compromisos de geslién y orientard la direccidn de las acciones a desarrollar y el
trabajo conjunto,

El Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestidn rcalizada serin susceplibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados
serd posible readecuarlos o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a tmavés de la Dircccion  Regional Metropolitans, informard
periddicamente a |2 Municipalidad del estado de la gestién de la Plataforma, es decir, sobre
el total de casos ingresados, entre otros. Dicho informe contendrd también los resultados de
las demds Plataformas de ingreso de la regin, 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 cn conjunto con la Plataforma comunal, ¥ que guarden relacién con lalleres
de trabajo w/o oricntaciones realizadas a las orsunizaciones sociales, a la Cdmara de

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

QUINTO: Compromisos del SERNAC: Asesorias v talleres u orentaciones a la
comunidad en general.

Durante todo cl tiempo de vigencia de este convenio, y cn consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita, el SERNAC asesorard al personal de la
misma en la recepeién de reclamos y consultas y en la realizacitn de talleres de educacitn.
seminarios y escuelas de orientaciones a los consumidores v ciudadanos en general.

Ademdis, considerando que la Plataforma SERNACfacilite sive como lugar de
cncuentro para una efecliva participacin de los habitantes de Ta comuna, en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, 2 solicitud de la
autoridad Municipal v en directa coordinacién con los funcionarios/as de la Plataforma,
jornadas de orientaciones a las orgunizaciones sociales intermedias para ilustrar y formar
sobre los derechos de los consumidores y las normas v procedimientos para hacerlos valer,

en especial, en o relative a Ja formacidn de asociaciones de consumidores.

SEXTO: Compromisos de Ia Municipalidad de Las Condes: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, Ja
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionario/a que posea el perfil adecuado para
el cargt, con un reemplazante, con la dedicacidn diaria suficiente para stender Tas consultas
y reclamos gue formulen los consumidores y wsuarios, y para realizer todas las gestiones

que se deriven de Ias presentaciones de consultas,
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Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuarin los
mgresos y, en peneral, oficiard bajo su firma responsable todos los trimites necesarios para
el ingreso de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Aencidn de Fablico.

La Municipalidad sc compromete a dar las facilidades pricticas y administrativas dcl
caso = los/as funcionariosfas de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia v
participacion en todas las jornadas o talleres de trabajo realizadas por el SERNAC,

Asimismo ¥y tomando en considcracién que para In gestion de la Plataforma
SERNAC{acilita se requiere formar & los/as funcionarios/as asignados en materias
especificas, las que tienen cierto grade de complejidad, lo que ¢s necesario para poder
desarrollar las compettncias necesasias en dichas funciones, Ia Municipalidad compromele
su voluntad de dar conlinuidad en el tiempo a la gestidn de la Plataforma, asi como también
l2 pertenencia de los fncionarios asignados,

No podrin ser funcionarios/as encargados/as de la Plataforma;

1) Quienes se dedigquen a actividades empresariales;

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

3) CQuienes hubieren sido condenados/as por delito contra la propiedad o por delito

sancionado por pena aflictiva;

4) Quienes hubieren sido sancionados/as como reincidentes de denuncia temeraria o

por denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a 1o dispussio en el articulo 50
letma e) de 1a Ley del Consumidor;

5) Quicnes ejerzan cargos de eleceiGn popolar al interior de la comunz, o bien sean

consejeros/as regionales;

G} Quienes sean directivos/as de una organizacidn de consumidares;

Ty Quienes sean duefiosfas, accionistas, directivosfas o cjecntivos/as de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccidn, distribucion o comercializacidn de

bicnes o prestacidn de servicios a consumidores.

SEPTIMO: Compromisos de la Municipalidad de Las Condes:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de fa Plataforma realizarin
sus ingresos de acuerdo a los procedimientos, estindares y criterios del Modelo Inlegrado
de Alencién de Piblico disefiado por el SERNAC, lo que incluve el uso del soporle
inlormitico SERMACjacilita Venlanilla Uniea, como tinico sistema de regisiro de atercidn

de piiblico v de ingrean de casos.

OQCTAVO: Compromisos de la Municipalidad de Las Condes: Espacio fisico e insumaos.
La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio [isico, en adclsnie, oficing de Ia

Tlataforma, que Incluya el mobiliario adecuado para realizar atencidn de piblico ¥ en el
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que se puede destacar la sefializacidn y letreros informativos. El cquipamiento de la oficina
deberd incluir los materiales de escritorio ¢ insumos computacionales necesarios, acteso a
linea telefémica directa, acceso & Internet y panel informativo, v acceso a un ransporte, sin
perjuicio de lo sefialado en las clivsulas siguientes v de las necesidades que puedan surgir a
futuro y que deban ser satisfechas a objeto de facilitar el funcionamienio de dichs oficina.
La Municipalidad garantizard una conectividad a Internet de alta velocidad, que pueden
ser enlace dedicado telefénico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bicn, banda
ancha en el punio de red de 1a Plataforma. Debe contemplar Ia instalacién de un sistema
operativo que este actualmente vigente y a su vez, debe tenet una memoria RAM superior a

512 MB, = fin de garantizar ¢l dptimo funcionamisnto del sistema.

N{)VENA' La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNAC/zeilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los
‘recursos, gestion y destino de las acciones qué emprendan.

i
i
H
.r

: Dl!.{"l'Mﬂﬁ Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que se derivan de

esle convenio, las paries han acordado la designacidn de representanies. T SERNAC
designa a la funcionaria Sra. Alejandra Pizarmo Diaz, Administradora de Plataformas, para
que realice el seguimiente al cumplimients de las metas y finalidades del presente
convenio; por su parle la Municipalidad designa a don Jesis Cabedo Ibarra, sbogado, Pro
Secretario Municipal, dependencia de la cual cmana la Oficina Comunal de Informacion 2l
Consumidor, {OCIC), pudiendo efectuar las correcciones que durante e) desarrollo del
presente convenio se pudieran detectar, debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la

Direccion Regional Metropolitana del SERNAC y a la Municipalidad de Las Condes.

UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde Ia fecha de su aprobacidn a través
de resolucitn administrativa de la Directora Regional Metropolitana, v tendrd una duracién
de tres afios, renovables ticitamente por igual lapso, si ninguna de Ias partes manifiesta por
escrito @ la olra su voluntad de ponerle término, mediante carta certificada dirigida al
domicilio regisirado en estc zcucrdo, con al menos scsenta dias de anticipacién al
vencimiento. Asimismo, las partes sc reservan su derecho a poner térming anticipado al
convenio, en los mismaos Erminos ¥ condiciones precedentemente expresados.

Con todo, en caso de término anticipado o no renovacidn, los programas en ejecucion

continuardn hasta su completa conclosion, segiin Ias condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: El presente convenio s¢ suscribe en 4 ejemplares, guedando dos en poder

del SERNAC, v dos en poder de 1a Municipalidad de Las Condes.
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DECTMO TERCERO: La personeria de don Franciseo de La Maza Chadwick para
representar & la MUNICIPALIDAD DE LAS CONDES, cn su calidad de Alcalde, consta
en ¢l Decreto Alcaldicio de nombramientc Seccidn primera N° 5147 de fecha 6 de
diciembre de 2008,

La personeria de dofia Johanna Scotti Becerra para representar al SERVICIO NACIONAL
DE CONSUMIDOR. en su calidad de Directora Repional Metropolitana, consta en
Resolucidn Toma de Razén N 16 de fecha 13 de fei:rrcn_:-, y Resolucidn Excnta N° 816 de
fecha 23 de agosto, ambas del afio 2010, del SERNAC: las cuales no se insertan por set

conoeidas de las partes.

. S¢
] ey ’
\'\ * ]\ir CIPALIDAD DE LAS CONDES
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APRUEBA CONVENIO QUE INDICA CON
MUNICIPALIDAD DE LAS CONDES

SERNAC/ DR M./ RESOLUCION INTERNA N° 00 a

SAN

TIAGC 4 DC), 2010

VISTOS:

a)

El convenio celebrado entre el Servicio Nacional del Consumidor v la Municipalidad
de Las Condes, de fecha 07 de mayo de 1991, i

b} El nueve convenio de cooperacion celebrado entre el Servicio Macional del

c)

Consamider ¥ la Municipalidad de Las Condes, de fecha (34 de octubre de 2010,
Lo dispuesto en los articulos 37 v 38 de la ley N® 19496, Ley sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores;

d) Lo dispuesto en el DFL N® 1 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, de

RES

fecha 17 noviembre de 2001, que fija el texto refundido, coordinado v sistematizado de
la ley N® 18.575, Orgénica Constitucional de Bases Generales de la Administracion de]
Estado: v,

las facultades gue me confiere la Resolucidn TR N° 016 de fecha 13 de febrero, y
Resolucidn Exenta N® 816 de focha 23 de agosto, ambas de 2010,

UVELVO:

L.- APRUEBESE el convenic de cooperacion celebrado entre el Servicio Macional del
Consumidor y la Municipalidad de Las Condes, de fecha 04 de octubre de 2010, cuye texto se
entiende incorporado total ¢ integramente en la presente resolucitn aprobatoria; v,

2.- DEJESE sin efecto ¢l convenio entre el Servicio Nacional del Consumider v la
Municipalidad de Las condes, de fecha 07 de mayo de 1991,

AN

ITESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE, _

JEB/mig
DISTRIBUCION
= Drestiatano;

= Secretariz DREM
04102010
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ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

"POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIONAL”

AN CARLOS LUENGO PEREZ
Director Regional

Region Metropolitana

Servicio Nacional del Consumidor




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento vy Turismo

REF.: APRUEBA CONVENIOS DE COQPERACION MUTUA
ENTRE LAS INSTITUCIONES QUE INDICA ¥ EL SERVICIO
MACIONAL DEL CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTA N° U 1 1 0 !
sanTiaco, 3 1 AGO 2016
VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley NO
19,496, que establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumideores; el
articulo 33 del D.F.L. Ndm. 1/19.653, del afic 2000, que Fijo el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizade de la lLey 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 |a
Republica; la Resolucion N® 1450 de 11 de Enerc de 2014, y la Resolucion N° 197 de 18 de
Diciemmbre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:

i@ Que el Servicic Nacional del Consumidor, SERNAC,
y los Organismos que se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacidon Mutua, que se
senalan a continuacion:
ORGANISMO RUT FECHA TITULO
1 | Municipalidad | 69.070.700- | 01.11.2011 | Convenio de Cooperacidon Mutua
de La Florida 4
2 | Municipalidad 69.072.400- | 08.07.20132 | Convenio de Cooperacion Mutua
de La Granja 6
3 | Municipalidad | 65.253.800- | 09.11.2011 | Convenio de Cooperacién Mutua
de La Pintana 5
4 | Municipalidad £9.070.400- | 04.10.2010 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Las Condes | 5

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 dispueste en la Resolucion N® 197 de fecha 18 de Diciembre de 2013, del Servicio
Macional del Consumidor.

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
MNacicnal del Consumidor y las Instituciones sefialadas en el Considerando 19, los que se
transcriben a continuacion:

Servicio Nacional
del Consumidor

Ministeric de Ecanomia,
Fomento v Turismo
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