‘Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

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

£
RESOLUCION EXENTA N° 01105
sanNTIAGO,3 1 ABO 2016

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N9
15.496, que establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. NGm. 1/19.653, del afic 2000, que Fijé el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado de la Ley N® 18.575, Orgénica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resoclucién N2 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Replblica; la Resolucion N° 1450 de 11 de Enero de 2014, y la Resolucidn N® 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:
1o Que el Servicio Macional del Consumidor, SERMNAC,

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO
i Municipalidad £59.255.200-8 | 02.07.2009 Convenio de Cooperacidn Mutua
de Lo Barnechea
2 Municiﬂglidad £9.255.100-1 | 09.07.2007 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Lo Espejo
3 Municipalidad 69.254,100-5 | 26.08.2015 Convenio de Cooperacidén Mutua
de Lo Prado
4 Municipalidad 69.070.900-7 | 12.09.2012 Convenio de Cooperacion Mutua
de Maip(
29 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
Macional del Consumidor v las Instituciones sefaladas en el Considerando 1%, los que se
transcriben a continuacion:




Convenio de Cooperacion Mutua

En Santiago a 02 JUL 209 enire la MUNICIPALIDAD DE LO BARNECHEA
representada legalmente por su Alcalde, don FELIPE GUEVARA STEPHENS, chileno,
casado, empresario, cédula de idenlidad N° 8.624.981-2, por una parte, v, por la otra, el
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR. (SERNAC), representado por su Director
Regional, don PATRICIO PENALOZA VELASQUEZ, chileno, casado, abogado, cédula de
identidad N° 9.488.009-2 ha convenido lo siguiente:

PRIMERO: El Servicio MNacional del Consumidor, en su calidad de organismo piblico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacién, educacién v
proteccion de los consumidores, y la Municipalidad de Lo Bamechea han acordado celebrar el
presente convenio con €l fin de habilitar, en la Comuna de Lo Bamechesa ¢l funcionamiento de
una oficing de atencion al consumidor, denominada Platalorma de Atlencidn de Poblico
SERNAC({acilita Municipio de Lo Bamechea, que sera para todos los cfectos, una dependencia
administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre €] SERNAC
¥ la Municipalidad, acercando la accién del Gobiesmo al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademds, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encueniro para una cfectiva participacién de los habitantes de la Comuna en la solucion de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC
Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio, El
SERNAC se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as)
por la Municipalidad cn las siguientes tematicas:

a) Materias legales sobre la Ley 19496 y sus modificaciones legales, de Proteccidn al
Consumidor ¥ ¢l ambito de compelencias del SERNAC.

b) Medelo Integrado de Atencidn de Piblico, que incluye la gestion de inter operacién con otros
Servicios Pablicos que tiemen competencias materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), la
Superintendencia de de Administradorss de Fondos de Pensiones (SAFP), la
Superintendencia de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (8VS). v la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL).

c¢) Gestibn de casos segin el Modelo Integrado de Atencion de Poblico, con el soporte
informatico registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos v téenicas de atencion al pablico y,
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e} En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as) funcionario(as) de
la plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

Las capacitaciones referidas deberdn ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a traves del Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), Jornadas de Capacitacion
y/o Pasantias en la oficina de la Direccion Regional, en la misma Plataforma SERNACfucilita
Municipio, en otra plataforma de la region, o en cualquier otro lugar que el SERNAC considere
adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificard la asistencia a las capacitaciones mediante la documentacion
adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacitacion cn la medida que los(as)
funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.

Equipamiento

TERCERQO: Para ¢l desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC acilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionari:

a) Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma y un pendén con su respectivo
pedestal, para el eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen corporativa del
SERNACfacilita.

b) Un acceso restringido (con nombre de usuario v contrasefia) para los(as) funcionario(as)
encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informatico de registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Publico. A peticion expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para
el (la) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de la
gestion realizada en la Plataforma.

¢) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominio
SERNACacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualquier
olro programa de correos elecirénicos.

d) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red de atencidn
del SERNAC.

¢) Laedicién electrénica mensuat de la Revista del Consumidor v

[) En gencral, proporcionard material de informacién y difusidn sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en el Modelo Integrado de Atencién de Piblico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificaré la gestién que se realizard en conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacién se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definird 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 rcalizada serdn susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados serd
posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.
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El SERNAC informara semestralmente a la Municipalidad del estado de la gestion de la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendrd también los resultados de las demds
plataformas de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de la
realidad regional.

Por otra parte, también se informara al municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma Comunal, y que guarden relacion con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la Cémara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policia Local, actividades en terreno, etc.

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General

QUINTO: Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, ¥ en consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita, el SERNAC asesorara al personal de la
misma en la recepcion y tramitacidn de reclamos y consulias ¥ en la realizacion de talleres de
educacidn, seminarios y escuelas de capacitacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademds, considerando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de
encuentro para una efectiva participacién de los habitantes de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, ¢] SERNAC efectuard. a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacion con los funcionarios(as) de la Plataforma, jornadas
de capacitacidn a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar sobre los derechos de los
consumidores ¥ las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo relativo a la
formacion de asociaciones de consumidores.

Compromiso de la Municipalidad de Lo Barnechea.

Recursos Humanos

SEXTO: Para el [uncionamiento de la plataforma SERNAC/facilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionario{a) que posea el perfil adecuado para el
cargo, con la dedicacion diaria sufliciente para atender las consultas y reclamos que formulen
los consumidores y usuarios, vy para realizar todas las gestiones que se deriven de las
presentacionss de reclamos.

Para cumplir estc cometido, ¢l o los [uncionarios{as) encargados, efectuarin las
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor vy, en general, oficiard bajo su firma
tesponsable todos los tramites necesarios para [a tramitacidn de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencién de Piblico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades pricticas y administrativas del
caso 2 los(as) fimeionarios(as) de la Plaraforma a fin de garantizar su asistencia v participacion en
todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC,

Asimismo y tomando en consideracion que para la gestion de la Plataforma
SERNACfacilita se requiere capacitar a los(as) [uncionarios(as) asignados en materias
cspecificas, las que tienen clerto grado de complejidad, lo que es necesario para poder desarrollar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestion de la plataforma, asi como también la permanencia de
los funcionarios asignados.
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No podran ser funcionarios(as) encargados de la plataforma:

o Quienes se dediquen a actividades empresariales,

o Quienes hubieren sido declarados(as) en quiebra culpable o fraudulenta,

o Quienes hubieren sido condenados(as) por delito contra la propiedad o por delito
sancionado con pena aflictiva,

o Quienes hubieren sido sancionados(as) como reincidente de denuncia temeraria o por
denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la
Ley del Consumidor,

o Quienes ejerzan cargos de eleccidn popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros(as) regionales.

@ Quienes sean dircctivos(as) de una organizacion de consumidores.

o Quienes sean duefios(as), accionistas, directivos(as) o ejecutivos(as) de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccion, distribucion o comercializacion de bicnes
o prestacion de servicios a consumidores,

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizarin su gestion dentro de los pardmetros del Modelo Integrado de Adencién de Piblico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informitico SERNACfacilita
Ventanilla Unica, como Gnico sislems de registro de atencion de pablico v de tramitacidn de
casos,

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina
de la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de plblico ¥ en el
que s¢ pueda destacar la sefializacion y letreros informativos. El equipamiento de la oficina
deberi incluir los materiales de eseritorio ¢ insumos computacionales necesarios, acceso a linea
telefonica directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio
de lo sefialado en las clausulas siguientes v de las necesidades que puedan surgir a future y que
deban ser satisfechas a objeto de facilitar el funcionamiento de dicha oficina.

La Municipalidad garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) ¢n ¢l punto de red de la plataforma, y la instalacién de un
sistema operativo ¢n ¢l computador entregado en comodato por el SERNAC, cuya version sea
Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior e Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el éptimo funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
gestién ¥ destino de las acciones que se emprendan.

DECIMO: Con el objeto de coordinar Ia ejecucidon ¥ mantenimicnte del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a dofia PAULINA VALENCIA MOYA. v el SERNAC a don
RICARDO ORTIZ CARRERA. como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regiré a contar de esta fecha y tendrd caricter indefinido, sin
perquicio de la facultad de cualquicera de las partes para ponerle témmino en ¢l momento que lo
estime oportuno, bastando para ello una comunicacién cscrita enviada a la otz a lo menos con
sesenta dias de anticipacion.

=




Para constancia se firman cuatro ¢jemplares de igual tenor y data, quedando dos en poder
de cada parte.

La personeria de don Felipe Guevara Stephens, para representar a la Municipalidad de Lo
Barnechea, consta del DecretoAlcaldicio Seccidn 17 N° 2576, de fecha 09 de diciembre de 2008.

La personeria de don Patricio Pefialoza Velisquez, para representar &l Servicio Nacional
del Consumidor (SERNAC), consta de la Resolucién Exenta N° 958, de fecha 20 de septiembre
de 2006, del Director Nacional del Servicio.

La calidad de Director Regional Metropolitano, de don Patricio Pefialoza Velisquez,
consta de la Resolucion Exenta N® 307, de fecha 6 de abril de 2004, del Director Nacional del
Servicio,

FELIPE GUEYARA STEPHENS
CALDE
MUNICIPALIDAD DE LO BARNECHEA
L b b CH
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Convenio de Cooperacién Mutua

En Lo Espejo, a 01 de Febrero de 2007 entre la I Municipalidad de Lo Espejo representada
legalmente por su Alealde, don Carlos Inostroza Ojeda, por una parte, y, por la otra, el Servicio
Nacional de] Consumidor (SERNAC), representado por su Director Regional Metropolitano de
Suntiago, don Patricio Pefialoza Velisquez, ha convenido lo siputente;

PRIMERD: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de orgarnsmo  plblico
encargado de ejecular las politicas del Gobiemo en el drea de informacion, educacion ¥
proteceion de los consumidores, v la Municipalidad de Lo Espejo han acordado celshmr ¢l
presente convenio con el fin de habilitar, en la Comuna de Lo Espejo, el fincionamicnta de una
oficina de atencion al consumidor, denominada Platsforma de Atencion de Piblico
SERNAC/zeilita Municipio Lo Espejo, la que ser parz todos los efectos, una dependencia
administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre of SERNAC ¥
la Municipalidad, acercando la accion del Gobiernao al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, tenicndo ademds, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacién de los habilantes de la Comma en Iz solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consuma,

Compromiso del SERNAC
Capacitaciones

SEGUNDQ: Para ¢l funcionamiento de la Plataforma SERNAC xcilita Municipio, El SERNAC
s¢ compromete a capacitar 2 los(as) funcionaniofas) de Ia plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las sipuientes tematicas:
a) Materias legales sobre la Ley 19496 y sus modificaciones legales, de Proteccion al
Consumidor v ¢l 4mbito de competencizs del SERNAC,
b) Modelo Integrado de Atencidn de Pablico, que incluye la gestin de inter operacidn con otros
Servicios Piblicos que lienen competencias en materias do consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos ¢ Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Supenntendencia de Electricidad v Combustivles (SEC), Ia
Superintendencia de Administradoras de Fondos de Pensiones {SAFP), la Superiniendencia
Ca de Salud (SSALUDY), Supenintendencia de Valores y Sepuros (SVS), v la Subsecretarna de
= Telecomunicaciones (SUBTEL).
¢} Gestion de casos segin el Modelo Integrado de Atencion de Publivo, con el soporte
informético registro y gestion de casos SERNAC/acilita Ventanilla Unica
d) Protocalos y téonicas de atencidn al pablico v,
¢) En general, en todas aquellas matenas necesarias quo aseguren a los(as) funcionariofas) de
. l2 plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
0 WA LG i ofros requerimientos que hagan los consumidores para Iz adecuada defensa de sus derechos,
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El SERNAC certificard Ia asistencia a las capacitaciones medianie la documentacidn
adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacitacién n la medida que los(as}
funcionarios(as) adguieran las competencias para cumpliv las funciones que les han sido
encomendadas.

Equipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/acilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionari:

aj Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma y un penddn con su respectiva
pedestal, para ¢l eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen comportiva del
SERNACfacilifa.

b} Un acceso restringido (bajo uso de clave) para los(as) funcionaro(as) encargados de la
atencién de pablico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el soporte informitico de
registro y pestidn de casos SERNACacilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo
Integrado de Alencidn de Pablico,

) Una casilla de correo electronico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominio
SERMNACacilitcl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualguier
otro programa de correos electrinicos.

d) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma v de la red de
atencion del SERMNAC.

e) Lz edicion mensual de la Revista del Consumidory

f} En genersl, proporcionard matcral de mformacion v difusién sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistes o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en el Modelo Integrado de Atencidn de Poblico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUART(: Anualinente, ¢l SERNAC planificard la gestién que se realizari en conjunto con
los(as) fimcionanos(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local, El
resulado de la planificacion se matenalizard en un Plan de Trabajo Resional que definira los
compromisos de gestidn y orientara la direccion de las acciones a desamollar v el trabajo
conjunto,

Ll plan de trabajo, las metss fijadas v la gestion realizada serin susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados serd
posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informara semestralmente a la Municipalidad del esiade de la gestién de Ia
Platafiorma, es decir, sobre ol total de casos ingresados, el resultado de las orentaciones y
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendrd también los resultados de las demas
plataformas de la region, para comprender el rabajo de [a Plataforma en of contexto de la realidad
regional,

rets i F-Ei:i‘:?ﬁfqrfas y Capacitaciones a la Comunidad en General

W

_.QIJ’,IN]G Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, v en consecucncia, de
cr ,ﬁrg;mnammto de la Plaiafunna SERNAC_;’EM;M:: el SERNAC mnmré. a] personal de fa

[ e .
S e -2 -




Ademis, considerando que In Plataforma SERNAC/acilita sirve como lugar de encuentro
para una efectiva participacién de los habitantes de la Commuma en la solucién de problemas
derivados de sus relaciones de consumo, ¢l SERNAC efectuard, a solicitud de la autoridad
Municipal ¥ en directa coordinacién con los funcionarios(as) de la Plataforma, jomadas do
capacitacidn 4 las organizaciones sociales intermedias para ilustrar sobre los derechos de los
consumidores vy las normas v procedimientos pam hacerlos valer, en especial, en o relativo a la
formacién de asociaciones de consumidores,

Compromiso de la I. Municipalidad Lo Espejo

Recursos Humanos

SEXTO: Pam el funcionamiento de la plataforma SERNAC/cilin Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionariofz) con la dedicacidn diara suficients
para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores ¥ usuarios, v para
realizar todss las mestiones que se deriven de las presentsciones de reclamos, Para cumplir
este cometido, el o los funcionarios(as) encarsados, efecluarin Iag citaciones, traslados de
reclamos ante el proveedor v, en general, oficiari bajo su firma responszble todos los trimites
necesarios para la tramitacion de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencidn de
Piblico.

La Mumicipalidad se compromete a dar las facilidades pricticas v adminisirativas del caso
4 los(as) funcionarios(as) de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia ¥ participacion en
todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.

Asimismo y fomando en considerscion que para la gestion de la Plaaforma
SERNACfscilita se requiere capacitar a los{as) funcionarios(as) asignados en materias
cspecificas, las que tienen cierto grado de complefidad, lo que es nevesario para poder desarrollar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluniad da
dar continuidad en el tiempo a la gestién de la plataforma, asi como tembién la permanencia de
los funcionarios asignados.

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de Ia Platalorma
realizamin su gestidn dentro de los padimetros del Modelo Integrado de Atencian de Poblico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico SERNACfcilita
Ventanilla Unica, como iinico sistema de registro de atencién de piblico v de tramitacion de
casos.

Espacio Fisico ¢ Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcicnard un recinto o cspacip fisico, en adelante, oficing

de la Plataforma, que incluya el mobiliano adecuado para realizar atencidn de pablico v en el

que s¢ pucda destacar la sefializacién y letreros informativos, El equipamiento de la oficina
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version sea ‘Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior e Intemet Explorer &
o superor como navegador, a fin de pama garantizar el dptimo funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad incorporard esta Plalaforma SERNACfacilita Municipio a su
estruciura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
gestin v destino de las acciones gque s¢ emprendan.

DECIMO: Con el objeto de coordmar la ejecucion y mantenimiento del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa = dofia Claudia Ramirez Castillo, Defensora Comumal de Lo
Espejo v el SERNAC a don Ricardo Ortiz Carrera, Jefe de Unidad Educacion, Comunicacion v
Relacionamiento, de la Direccidn Regional Metropolitana de Santiago, como a sus coordinadores
y responsables.

UNDECTIMO: El presente convenio regird a contar de esta fecha v tendrd carhcler indefinido, sin
perjuicio de la faculiad de cualquiera de las partes para ponerle térming en ¢l momento que o
estime oportuno, bastando pata elle una comunicacion escrita enviada a la ofra & lo menos con
scsenta dias de anticipacion.

Para constancia s¢ firman cuatro gjemplares de igual tenor v dats, quedando dos en poder
de cada parne,

i il Velisquez Arins
Directo ional Metropalitano de Santiago Alcalde
" Servicio Nacional del Consumidor I. Municipalidad de Lo Espejo
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CONVENIO DE CODOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE LO PRADO
¥
EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
En Lo Prado, REPUBLICA DE CHILE, axzsdemﬂ ....de

2015, comparecen, por una pare la MUNICIPALIDAD DE LO PRADO,
Corporacion de Derecho Pdblico, Rol Unico Tributario N® 63.254.100-8,
representada legalmente por su Alcalde, don L. GONZALC NAVARRETE MUNOZ,
chileno, casado, médico cirujano, cédula nacional de identidad N® 7.058.431-K,
ambos en domiciliados Avenida San Pablo N° 5959, de esta Comuna, en adelante
e indistintamente, “la Municipalidad”; y por otra, el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Pablico descentralizado y desconcentrado
territorialmente, Rol Unico Tributario N° 60.702.000-0, representade por su
Director Regional don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ, cédula nacional de
identidad N°® $.248.232-4, ambos con domicilio para estos efectos en calle
Teatinos N° 333, piso 2, Comuna de Santiago, en adelante e indistintamente
"SERMNAC" ambos comparecientes mayores de edad, se ha convenido el
siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Macional del Consumidor, en su calidad de organismo publico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacion,
educacion v proteccidn a los consumidores, vy la Municipalidad de lo Prado han
acordado celebrar el presente convenio con el fin de habilitar en la comuna de Lo
Prado el funcionamiento de una oficina de atencion al consumidor, denominada m
Oficina Municipal de Afencién al Consumidor de Lo Prado, que seré para todos los, ‘:&}“ E(c,
efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad. =]
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Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el
SERMAC y la Municipalidad, acercando la accion del Gobiemo a los consumidores
que se vean afeclados en sus derechos, teniendo ademas presente, como su
principal objetivo, servir como lugar de encuentro para una efectiva participacion
de los habitantes de la comuna en la solucién de problemas derivados de sus
relaciones de consumo.

SEGUNDO: Talleres.

Para el funcionamiento de |z Oficina Municipal de Atencidn al Consumidor de Lo
Prado, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a losfas
funcionariosfas de las plataformas designadasfas por la Municipalidad en las
siguientes tematicas;

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

2} Modelo Integrado de Atencion de Publico, gue incluye la gestion de
interoperabilidad con otros servicios plblices gue tienen competencias en
materia de consumo, tales como [a Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras {SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios
{5158), Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia de
Seguridad Social, la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL),
Junta Aeronautica Civil (JAC), Subsecretaria de Transpories (MTT),
Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR]), entre otros;

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

4) Gestion de requerimientos segun el Modelo Integrado de Atencidn de
Publico, con el soporte de la plataforma tecnoldgica Modelo de Atencion al
Consumidor (MAC);

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

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

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a lo menos, uno por semestre,
pudiendo ser éstas a través de Aula Virtual (capacitacion a distancia a fravés de
Internet), jornadas de orientacion y/o pasantias en la oficina de la Direccion
Regional, en la misma Oficina Municipal de Atencion al Consumidor, en ofra
taforma de la regién, o en cualguier otre lugar que el SERNAC considers
ado para estos efectos.
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El SERNAC certificara la asistencia a los falleres de trabajo mediante la
documentacion adecuada y, paralelamente, cerlificara el proceso de la
capacitacién en la medida que los/as funcionarios/as adquieran las competencias
para cumplir las funciones que les han sido encomendadas.

TERCERO: Equipamiento.

Para el desarrollo de las tareas de la Oficina Municipal de Atencion al Consumidor
emanadas del presente convenio, el SERNAC proporcionara:

1) Una sefalética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacién o difusién sobre los derechos del consumidor, como por
ejemplo, dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en el Modelo Integrade de Atencién de Pulblico, edicion
electronica mensual de la Revista del Consumidor, siempre y cuando el
SERNAC cuente con diche material para ser entregado en la atencion de
publico v para difundir y apoyar las campafas que el Servicio Nacional del
Consumnidor emprenda en materia comunicacional.

2} Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasena, para loslas
funcionarioslas encargados de la atencion de pablico de la Plataforma, a fin
de que puedan utilizar el soporte informatico de registro y gestion de casos,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencion de Pdblico.

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

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

4) Material audiovisual para las camparias de difusion de la Plataforma y de la
red de atencién del SERNAC,

5) Semac realizara la entrega en comodato del equipamienio computacional
para ser destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestion
sefialada en el presente convenio.

Este equipamiento puede comprender, entre otros, Computador, Impresora,

o Scanner. No quedan comprendidos en el comodato los insumos de cadazn 0F

)
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Las mantenciones y reparaciones de los equipos entregados seran de
respoensabilidad municipal.

Sin perjuicio de lo sefialado, la entrega de este equipamiento por parte de
SERNAC quedara sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el
Servicio cuente al momenio de entrada en vigencia del presente convenio,

CUARTO: Gestidn y Monitoreo.

Anualmente, el SERNAC planificara la gestion que se realizara en conjunto con
los/as funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de |a
realidad local. El resultado de la planificacion se materializara en un Plan de
Trabajo Regional que definird los compromisos de gestién y orientara la direccién
de |as acciones a desarrollar y el trabajo conjunto.

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

El SERNAC, a ftravés de la Dirsccion Regional Metropolitana, informara
periodicamente a la Municipalidad v a su Alcalde, el estado de la gestién de la
Flataforma, es decir, sobre los volumenes de casos ingresados por la plataforma,
el resultado de las orientaciones y mediaciones realizadas, entre otros. Dicho
informe contendra también los resultados de las demés Plataformas de gestion de
la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de Ia 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
relacion con talleres de trabajo y/o orientaciones realizadas a las organizaciones
sociales, a la Camara de Comercio 0 sus asociados, Juzgados de Policla Local ¥
actividades en terreno, enfre otras.

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

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio v de funcionamiento de la
Oficina Municipal de Atencidn al Consumidor, el SERNAC asesorara al personal
de la misma en la recepcién y tramitacién de reclamos y consultas y en la

alizacion de talleres de educacién, seminarios y escuslas de orientacion a los
épnsumidores y ciudadanos en general.
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Ademas, considerando que la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor sirve
como lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la
comuna en la sclucion de problemas derivados de sus relaciones de consumo, &l
SERNAC efectuara, a solicitud de la autoridad Municipal v en directa coordinacin
con los funcionarios/as de la Oficina Municipal de Afencién al Consumidor,
Jornadas de orientacion a las organizaciones sociales intermedias para flustrar y
formar sobre los derechos de los consumidores y las normas y procedimizntos
para hacerlos valer, en especial, en lo relative a la formacion de Asociaciones de
Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor
indicada, la Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionariofa, ademas de
un funcionario reemplazante, que posean el perfil adecuado para el cargo, con la
dedicacion diaria suficiente para atender las consultas vy reclamos gue formulen fos
consumidores vy usuarios, y realizar todas las gestiones gue se deriven de las
presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o |os funcionarios/as encargados/as, efectuaran las
tareas de atencion y registro de los requerimientos que se reciban en dichas

plataformas.

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

Tomando en consideracion que para la gestion de la Oficina Municipal de Atencion
al Consumidor, se requiere capacifar a losfas funcionarios/as asignados en
materias especificas que tienen cierto grado de complejidad, y desarrollar en
ellosfas las competencias necesarias para dichas funciones, la Municipalidad
compromete a procurar dar continuidad en el tlempo tanto a la gestibn de la
Plataforma como a |la perienencia de los funcionarios asignados.

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

1} Se dediquen a actividades empresariales; g
2) Hubieren sido declarados/as en quiebra culpable o fraudulenta;
3} Hubieren sido condenados/as por delito contra la propiedad o por delito <30 0F
sancionado por pena aflictiva; 5 ‘o
4) Hubieren sido sancionados/as por denuncias temerarias reiteradas, degs =

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

B) Sean directivos/as de una organizacion de consumidores;

7) Sean duefios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivosfas de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccion, distibucibn o
comercializacion de bienes o prestacidn de servicios a consumidores,

SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Lo Prado:

La Municipalidad se compromete a que los funcionariosfas de la Plataforma
realizardn su gestidn de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del
Modelo Integrado de Atencién de Plblico disefiado por el SERNAC, lo que incluye
el uso del soporte informatico v plataforma tecnologica Medelo de Atencidn al
Consumidor (MAC), como Unico sistema de registro de atencion de pablico y de
tramitacion de casos.

OCTAVO: Espacio fisico e insumaos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya &l mobiliaric adecuado para realizar atencién de plblico
y en el que se puede destacar la sefalizacidn y letreros informatives. El
equipamiento de la oficing incluird los materiales de escritoric e insumos
computacionales necesarios, acceso a linea telefonica directa, acceso a Internet y
panel infermativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio de las necesidades que
puedan surgir a futuro,

La Municipalidad garantizard una conectividad a Internet de alia velocidad, que
puede ser enlace dedicado telefonico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por
segundo), o bien, banda ancha en el punto de red de |la Plataforma, Contemplara
ademas, la instalacion de un sistema cperative que esté actualmente vigente y
una memoria BAM superior a 512 MB, a fin de garantizar el éptimo funcionamiento
del sistema,

NOVENO: Para el adecuade desarrollo de las actividades y compromisos gue

derivan de este convenio, las pares han acordado la designacion de

representantes. El SERBNAC designa a allla funcionario/ Srfa, 2000000X,

Administrador/a de Plataformas vy la Municipalidad designa a don EDUARDO

SUAREZ MARILEO, en su calidad de Administrador Municipal, para que realicen

el sequimiento al cumplimiento de las metas y finalidades del presente convenio,
ﬂs—\pudiendo efectuar las correcciones que durante su desarrollo se pudieran detectar,
S {odebiendo al efecto comunicar sus conclusionss a la Direccion Regional
tropolitana del SERNAC y a la Municipalidad de Lo Prado.
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DECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde |a fecha de su aprobacién a
traves de |a resolucién administrativa que emita la Municipalidad de Lo Prado y 1a
que emita la Direccién Regional Metropolitana del SERNAC, y tendra una duracién
de tres afios, renovable tacitamente por igual lapse, si ninguna de las partes
manifiesta por escrito a la otra su voluniad de ponerle término, mediante carta
certificada dirigida al domicilio registrado en este acuerdo, con al menos sesenta
dias de anticipacion al vencimiento. Asimismo, las partes se reservan su derecho
a poner termino anticipado al convenio, en los mismos términos y condiciones
precedentemente expresados,

En caso de termino anticipado o no renovacion, los programas en ejecucitn
continuaran hasta su completa conclusién, segln las condiciones acordadas en
cada caso.

UNDECIMO: La Municipalidad de Lo Prado reconoce el derecho de propiedad del
SERNAC sobre el equipamiento descrito en la cldusula tercera de este convenio
del cual se e proveera para el desarrollo de las tareas de la Oficina Municipal de
Atencicn al Consumidor. Asimismo, declara que lo descrito en la clausula tercera
solo sera ulilizado por personal autorizado y para los fines precisos y especificos
para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en el cumplimiento del presente convenio las partes mantendran
reserva y confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que
tengan conocimiento o acceso y de las actividades que se desarrollen a propdsito
de éste, en especial sobre los datos personales de los consumidcres e
informaciones comerciales o legales de los proveedores, respecto de los que se
reconoce que se encuentran protegidos en la forma regulada en la Ley N° 19.628
sobre Proteccion de la Vida Privada y en la Ley N°® 20.285 sobre Acceso a la
Informacion Publica.

DUODECIMO: E| presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y
fecha, quedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de Ia Municipalidad
de Lo Prado.

DECIMO TERCERO: La personeria de don L. GONZALO NAVARRETE MUNOZ
para representar a la MUNICIPALIDAD DE LO PRADO consta de la sentencia de
proclamacion de 30 de noviembre de 2012, dictada por el Primer Tribunal Electoral
de la Region Metropolitana de Santiago.
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Metropolitano, consta en Resolucion Toma de Razdn N° 92, de fecha 19 de agosto
de 2014 del SERNAC; las cuales no se insertan por ser conocidas de las partes.

S
JUAN CARLOS LUENGO PEREZ 5 - GONZALO NAYARRETE
Director Regional Metropalitano MUNOZ
Servicio Nacional del Consumidor Alcalde
Municipalidad de Lo Prado
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA

ENTRE
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE MAIPU
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGQ, REPUBLICA DE CHILE, a 12 de Septiembre de 2012, comparecen, por una
parte la ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE MAIPU, Corporacidn de Derecho Plblico, Rol Unico
Tributario N° £9.070.800-7, representada legalmente por su Alcalde, don ALBERTO
UNDURRAGA VICUNA, cédula nacional de identidad N® 10.031.435-5, ambos domiclliados para
estos efactos en Avda 5 de abril N® 0260, comuna de Maipd, de esta Comuna, en adelantz &
indistintamente, “la Municipalidad”; y por ofra, e SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
(SERNAC), Servicio Publico desceniralizado y desconcentrade territoriaimente, Rol dnico
Tributario N® 60.702.000-0, representado por su Director(S) Regional don RODRIGO ANDRES
MARTINEZ ALARCON, cédula nacional de identidad N° 10.766.858-8, ambos con domicilio
para estos efectos en calle Teatinos N® 333, segundeo piso, Comuna y Ciudad de Santiageo, en
adelante & indistintamente "SERNAC", ambos comparecientes mayores de edad, se ha

convenido el siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:
El Sernvicio Nacional del Consumidor, 2n su calidad de organismo pdblico encargado de gjacutar
las politicas del Gobierno en el area de informacion, educacidn y proteccidn a los consumidorss,
¥ la Municipalidad de Maipu han acordade celebrar gl presente convenio con el fin de habilitar en
la comuna de Maipd el funcionamiento de una oficina de atencion al consumidor, denominada
Plataforma de Atencidn de Plblico SERNACfacilita Municipio de Maipd, que sera para todos los
efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objetc crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC
y la Municipalidad, acercando |2 accidn del Gobierno a los consumidores que se vean afectados
en sus derechos, teniendoe ademas presente, como su principal objetivo, servir coma lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de |a comuna en la solucion de

problemas derivados de sus relaciones de consumo.
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SEGUNDO: Tallerss,
Para el funcionamienta de la Plataforma de Atencidn de Piblico SERNACfaciita Municipio

de Maipd, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a losfas funcionarios/as
de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes tematicas;

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

2) Modelo Integrado de Atencion de Plblico, que incluye la gestion de interoperabilidad con
otros servicios plblicos que tienen competencias en materia de consumo, tales comao la
Superintendencia de Bances e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (S155), Superintendencia de Electricidad y Combustible {SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (8YS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Asronautica Civil (JAC),
Subsecretaria de Transportes (MTT), Servicio Nacienal del Turismo (SERNATUR), entre
otros;

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

4) Gestidn de requerimientos segin el Modelo Integrado de Atencion de Plblico, con el
soporte de la plataforma tecnoldgica SERNACTacilita Ventanilla Unica;

5) Protocolos y téenicas de atencion de plblico; y,

B) En general, en todas aguellas materias que aseguren a los/as funcionariosfas de la
Plataforma adguirir las competencias necesanias para satisfacer las consultas, reclamos
U otros requerimientos que hagan los consumidoresfas para la adecuada defensa de sus
derachos.

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a lo menos, uno por semestre, pudiendo ser
éstas a fravés de Aula Vidual (capacitacién a distancia a traves de Intemet), jornadas de
orientacion y/o pasantias en la oficina de la Direccidn Regional, en la misma Plataforma
SERMACfacilita Municipio, en otra Plataforma de la region, © en cualquier otro lugar gue &l
SERMNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificard la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacion
adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacitacion en la medida gue losfas
funcionariosfas adguieran las competencias para cumplic las funciones que les han sido
encaomendadas.
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TERCERQ: Equipamiemnto.
Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfaciliia emanadas del presente

convenio, el SERNAC proporcionard;

1)

2)

Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma, material de informacion o
difusién sobre los derechos del consumidor, coma por ejemplo, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el Modelo Integrade de
Atencion de Pablico, edicion electronica mensual de la Revista del Consumidor; siempre
y cuando el SERNAC cuente con dicho material para zer entregado en la atencion de
publico y para difundir y apoyar las campafas gue el Servicio Nacional del Consumidor
emprenda en materia comunicacional,

Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefia, para los/as funcionarios/as
encargados de |la atencion de publico de la Plataforma, a fin de gue pusdan utilizar el
soporte informatico de registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrads de Atencién de Plblico.

A peticion expresa del Municipio, se puede considerar la 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 la Plataforma comunal;

3)

4)

5)

Una casilla de correo electronico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACTacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utiizada con Ms Outiook o cualguier
otro programa de correo electrénico,

Material audiovisual para las campafas de difusion de la Plataforma y de la red de
atencion del SERNAC;

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

Este equipamiento puede comprender, entre ofros, Computador, Impresora, o Scanner.
Mo quedan comprendidos en el comodato los insumos de cada equipo entregado.

Las mantencicnes y reparaciones de los equipos enfregados seran de responsabilidad
municipal.

Sin perjuicio de lo =efialado, la entrega de este equipamientc por parte de SERNAC
quedara sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el Servicio cuente al momento

de enfrada en vigencia del presente convenio.




SERNALC

M iy
Eosvamia. Farsmta
¥l

Ll |

Gobierno do Chile
CUARTO: Gestion y Monitoreo,
Anualmente, &l SERNAC planificard la gestidbn que se realizara en conjunto con |os/as
funcionarios/as de |la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacidén se malerializara en un Plan de Trabajo Regional que definira los

compromisos de gesfion y orientara la direceion de las accionhes a desamollar y el frabajo
conjunta,

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

El SERNAC, a través de |3 Direccion Regional Metropelitana, informara periddicamente a la
Municipalidad v a su Alealde, el estado de |a gestidn de la Plataforma, es decir, sobre los
volimenss de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también los resultados de las
demas Plataformas de gestion de la regién, para comprender el trabajo de la Plataforma en el
contexto de |a realidad regional,

Por otra parte, también se informard al Municipio del resumen de actividades relevanies
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacion con talleres de
trabajo yfo 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 orientaciones a la comunidad en general.

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

Ademas, considerando que la Plataforma SERMACTacilita sirve como lugar de encuentro
para una sfectiva participacion de |os habitantss de la comuna en [a solucion de problemas
derivados de sus relacicnes de consumo, &l SERNAC efectuara, a solicitud de la autoridad
Municipal y en directa coordinacion con los funcionarios/as de la Plataforma, jornadas de
orientacién a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar y formar sobre los derechos
de los consumidares y las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo
relative a la formacion de Ascciaciones de Consumidores.
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SEXTO: Recursos Humanos.

Fara el funcionamiento de la Plataforma SERMACTzacilita Municipio indicada, la Municipalidad
dispondra de a lo menos un funcionariofa, ademas de funcionario reemplazante, que posean el
perfil adecuado para el carge, con la dedicacion diaria suficiente para atender las consultas y
reclamos que formulen los consumidores v usuarios, v reslizar todas las gestiones que se
deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionzros/as encargados/as, efectuaran las tareas de
atencion y registro de los requerimientos gue se reciban en dichas plataformas. De igual forma,
segun corresponda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos ante el proveedor y
oficlaran bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para la framitacion de un caso,
aplicando el Modele Integrado de Atencion de Pdblico.

La Municipalidad se compromete a dar las facillidades administrativas del caso a losfas
funcionariosfas de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion en las jornadas
y talleres de trabajo gue realice el SERNAC,

Tomando en consideracion que para la gestién de la Plataforma SERNACTacilits, se requiers
capacitar a losfas funcionarios/as asignados en materias especificas que tienen ciero grado de
complejidad, y desarrollar en ellos/as las competencias necesaras para dichas funciones, la
Municipalidad compromete a procurar dar continuidad en el tiempo tanto a la gestién de la
Plataforma como a la pertenencia de los funcionarios asignados.

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

1) Se dediguen a aclividades empresariales;

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

3) Hubiersn sido condenadosfas por delito contra |a propiedad o por delito sancionado par

pena aflictiva;

4} Hubieren sido sancionados/azs por denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo

dispuesto en el articulo 50 E de la Ley del Consumidor,

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

regionales;

6] Sean directivos/as de una organizacion de consumidores;

7) Sean dueficsias, accionistas, directivosfas o ejecutivos/as de empresas o sociedades

que tengan por objete la produccion, distribucion o comercializacion de bignes o©
prestacion de servicios a consumidores,
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SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Maipu:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de |a Plataforma realizaran su
gestion de acuerde a los procedimigntos, estandares y criterios del Modelo Integrado de
Atencidn de Pablico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico
SERMNACTaciis Ventanilla Unica, como dnico sistema de regisiro de atencién de plblico y de

tramitacion de casos.

OCTAVO: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya 2 maobiliario adecuado para realizar atencion de pdblico y en el que se
puede destacar |a sefializacién y letreros informativos. El equipamiento de la oficina incluira los
materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso 3 linea telefdnica
directa, acceso a Internet y panel informative, y acceso a un transporte, sin perjuicio de las
necesidades que puedan surgir a futurs.

La Municipalidad garantizard una conectividad a Internet de alta velocidad, que puede ser
enlace dedicado telefdnico, no Inferior a 160 kbps (kilo bits por segunde), o bien, banda ancha
en 2l punto de red de la Plataforma. Gontemplara ademas, Ia instalacidn de un sistema operativo
que esté actualmente vigente y una memaria RAM superior a2 512 MEB, a fin de garantizar el

optimo funcionamiento del sistema.

NOVEMA: La Municipalidad incorporara esta Plataforma SERNACfaciita Municipio a su
estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestidn v desting de las acciones
gue empranda.

DECIMO: Para gl adecuado desarrolle de las actividades y compromisos que derivan de este
convenia, |as partes han acordado |a designacién de representantes. El SERMNAC designa a la
funcionaria Sra. Alejandra Pizarro Diaz, Administrador/a de Plataformas y la Municipalidad
designa a don Alfredo Francisco Vial Reodriguez, cedula nacional de identidad N° 2.209.157-6,
an su ealidad de Director Juridico o a quien asuma dicho cargo, para que realicen el seguimiento
al cumplimiento de las metas y finalidades del presente convenio, pudiendo efectuar las
correcciongs que durante su desamollo e pudisran detectar, debiendo al efeclo comunicar sus
conclusiones a la Direccién Regional Metropolitana del SERNAC y a la Municipalidad de Maipd.
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UNDECIMO: Este convenio entrara en vigencia desde la fecha de su aprobacidn a través de la
resolucidn administrativa que emita la Municipalidad de Maipd y i3 que emita la Direccion
Regional Metropolitana, SERNAC, y tendra una duracién de tres afics, renovable tacitamente
per igual lapso, si ninguna de lag partes manifissta por escrito a la otra su voluntad de ponerle
término, mediante carta cerificada dirigida al domicilio registrado en este acuerdo, con al menos
sesenta dias de anticipacion al vencimiento. Asimismo, las partes se reservan su derecho a
poner termino anticipado al convenio, en los mismos términos v condiciones precedentamente
exprasados.

En caso de término anticipado © no rencvacion, los programas en eiecucion continuaran hasta

su completa conclusion, segln las condiciones acerdadas en cada caso,

DUODECIMO: L a Municipalidad de Malp( reconoce el derecho de propiedad del SERNAC sobre
el Eguipamiento descrito en la clausula tercera de este convenio del cual se le proveera para el
desamollo de las tareas de la Plataforma SERMNACfacilita. Asimismo, declara que lo descrito en la
cldusula tercera solo serd utilizado por personal autorizado y para los fines precisos y espacificos
para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, 2n el cumplimiento del presente convenio, las partes mantendran reserva v
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que tengan conocimiento o
acceso ¥y de las aclividades que se desarrollen a propdsito de este, en especial sobre los datos
personales de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los proveedores,
respecto de los que se reconoce que se encuentran protegidos en la forma regulada en la Ley N°
16.628 sobre Proteccién de la Vida Privada y en la Ley N® 20.285 sobre Accaso a la Informacion

Publica.

DECIMO TERCERO: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y fecha,
quedanda dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de Maipd,
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DECIMO CUARTO: La personeria de don para representar a la MUNICIPALIDAD DE MAIPU,

en su calidad de Alcalde, consta en la Sentencia de Proclamacion de fecha 25 de Noviembre de
2008, del Primer Tribunal Electoral de la Region Metropolitana.

La personeria de don Rodrigo Andrés Martinez Alarcén para representar al SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR, en su calidad de Director{S) Regional Metropolitane, consta en
ResolucidnExenta N°1 : las cuales no se

: RRAGANIUNA
DIRECTOR[S) REGIONAL st LGALDE]
METROPOLITANO ALIDAD DE MAIP
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR :
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Anexo

El presente anexo forma parte integral del presente convenio suscrito entre fa Municipalidad y el
Senvicio Macional del Consumidor,

A continuacidn se indican las causas en que las plataformas comunales podrian estar en receso,
entendiendo que en el convenio se solicita como parte de los compromisos de la Municipalidad,
contar con un ejecutivo suplente o de reemplazo, para el evento en que el gjecutivo titular se
encuentre con feriado legal, permiscs, 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 podrl icitar el receso temporal. Por Fuerza Mayor o caso fortuito

g T 3
el

52 enhnncy:ws que no es phsible resistir, como

MARTINEZ ALARCON

DIRECTOR(S) REGIONAL
METROPOLITAND
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR \@

* Tal y como indica 2! articulo 45 del Cadigo Civil
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AN@TESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

"POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIONAL"

Director
Recianni

lropoiiand ;

o
2 M

AN CARLOS LUENGO PEREZ
Director Regional

Region Metropolitana
Servicio Nacional del Consumidor
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REF.: APRUEBA CONVENIOS DE COOQPERACION MUTUA
ENTRE LAS INSTITUCIONES QUE INDICA Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTA N© 01105
SANTIAGO, 3 1 AGO 2016
VISTOS:

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

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

y los Organismos que se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacién Mutua, que se
senalan a continuacion:

ORGANISMO RUT FECHA TITULO

1 Municipalidad £9,255.200-8 | 02.07.200% | Convenio de Cooperacidn Mutua
de Lo Barnechea

Z Municipalidad 69.255.100-1 | 09.07.2007 | Convenio de Cooperacidon Mutua
de Lo Espejo

3 Municipalidad £9.254.100-6 | 26.08.2015 Convenio de Cooperacion Mutua
de Lo Prado

4 Municipalidad €9.070.900-7 | 12.09.2012 Convenio de Cooperacion Mutua
de Maipd

20 Que dichos Conwvenios 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 Resolucion 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 19, los que se
transcriben a continuacion:
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