Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento v Turismo

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

RESOLUCION EXENTA N° 01 106
sanTiaco, 3 1 AGD 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. Nm. 1/19.653, del afio 2000, que Fijé el Texto Refundido, Coordinado vy
— Sistematizado de la Ley N© 18.575, Orgdnica Constitucional de Bases Generales de la
Administracién del Estado; la Resolucion NO 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Replblica; la Resolucion N® 1450 de 11 de Enero de 2014, y la Resolucién N° 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:
1o Que el Servicio Nacional del Consumidor, SERMAL,

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO

1 Municipalidad £0.070.500-1 | 05.08.2011 Convenio de Cooperacion Mutua
de Nuiioa

2 Municipalidad £9.254.900-7 | 07.04.2002 Convenio de Cooperacion Mutua
de Pedro
Aguirre Cerda

3 Municipalidad 50 254.000-K | 01.10.2014 Convenio de Cooperacidn Mutua
de Penalolén

4 | Municipalidad £5.070.300-0 | 18.07.2014 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Providencia

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

RESUELVO:

APRUEBANSE los Caonvenios suscritos entre el Servicio
Nacional del Consumidor y las Instituciones sefialadas en el Considerando 1%, los que se
transcriben a continuacion:
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA

LA I. MUNICIPALIDAD DE NUNOA
Y
SERVICIO NACIONAL DE CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE,a 25 de  AGD, de 2011, comparecen, por una
parte, la I. MUNICIPALIDAD DE NUROA, Corporacién de Derecho Publico, Rol Unico Tributario NO
69.070.500-1., representada legalmente por su Alcalde, don PEDRO SABAT PIETRACAPRINA,
cédula nacional de identidad N° 6.591.320-8, ambos domiciliados para estos efectos en Avda,
Irarrdzaval N° 3550, de esta Comuna, en adelante e indistintamente “la Municipalidad”; y por [a
otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Pblico descentralizado y
desconcentrado territorialmente, Rol (nico Tributario N2 60.702.000-0, representado por su
Directora Regional Metropolitana dofia JOHANNA SCOTTI BECERRA, cédula nacional de identidad
Mo 13.852.271-7, ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos Mo 50, segundo piso,
Comuna y Ciudad de Santiago, en adelante e indistintamente "SERNAC"; todos los comparecientes

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

PRIMERO: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de erganismo publico encargado de
ejecutar las politicas del Gobiernc en el drea de informacion, educacién y proteccion a los
consumidores, y la Municipalidad de fufioa, han acordado celebrar el presente convenio con el fin
de hahilitar, en la comuna de Nufioa, el funcionamiento de una oficina de atencion al consumidor,
denominada Plataforma de Atencion de Pablico SERNACfacilita Municipio de Nufioa., gque sera para
todos los efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendré por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC v la
Municipalidad, acercando la accién del Gobierno a los consumideres que se vean afectados en sus
derechos, teniendo ademds como objetivo, servir de lugar de encuentro para una efectiva

participacién de los habitantes de la comuna en la solucién de problemas derivados de sus

relaciones de consumo.

SEGUNDO: Compromisos del SERNAC: Capacitaciones.
Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencion de Pliblico SERNACfacilita Municipio de

Nufioa., €l SERMAC se compromete a capacitar a los/as funcignarios/as de la plataforma

designados/as por la Municipalidad en las siguientes termaticas:

1) Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consurnidores y sus modificaciones

el 2 e laibm A —palimmebie 1d mmenaskancior Aol SEDRMAS .
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2y Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye la gestion de interoperabilidad con
otros servicios publicos que tienen competencias en materia de consumo, tales coma, , la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia de Seguridad Social (S55),
Junta Aeronautica Civil {JAC), y Servicio Nacional del Turismoe (SERNATUR), entre otros;

3) Gestién de Ingreso de reguerimientos segin el Modelo Integrado de Atencion de Publico,
con el soporte de la plataforma tecnoldgica SERNACacilita Ventanilla Unica;

4) Protocolos y técnicas de atencion de publico; vy,

S} En general, en todas agquellas materias que aseguren a los/as funcionarios/as de la
Plataforma adquirir las competencias necesarias para ingresar 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 (capacitacién a distancia a través de Internet) jornadas de
orientaciones y/o pasantias en la oficina de la Direccidn Regional, en la misma Plataforma
SERNACfacilita Municipio, en otra Plataforma de la regién, o en cualquier otro lugar que el SERNAC
considere adecuado para estos efectos.

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

encomendadas.

TERCERO: Compromisos del SERNAC: Equipamientos.
Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfac/ita emanadas del presente
convenio, el SERNAC proporcionara;
1) 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

SERMACfacHita;
2) Un acceso restringido al sistema SERNAC/Facilita Ventanilla Unica con nombre de usuario y

contrasefia, para los/as funcionarios/as encargados(as) de la atencién de plblico de la
Plataforma, a fin de que puedan utilizar el soporte informatico de registro e ingreso de
casos al sistema. Este sistema estd incluldo dentro de Modelo Integrado de Atencion de
Plblica.

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




208 SERNAC

Gabijerao da Chile

Ademas, considerando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de encuentro para
una efectiva participacion de los habitantes de la comuna, en la solucion de problemas derivados
de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, a solicitud de la autoridad Municipal v en
directa coordinacién con los funcionarios/as de la Plataforma, jornadas de orientacién a las
organizaciones sociales intermedias para ilustrar e informar sobre los derechos de los
consumidores v las nermas vy procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo relativo a |a

formacion de Asociaciones de Cansumidores.

SEXTO: Compromisos de la Municipalidad de Nufioa: Recursos Humanos.

Para el funcloenarmiento de |la Plataforma SERNACfacilita Municipio, la Municipalidad dispondra
de 2 lo menos un funcionario/a que posea el perfil adecuado para el cargo, con un reemplazante,
con la dedicacion diaria suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los
consumidares y usuarios, y para 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 citaciones y
traslados de los reclamos presentados, ¥ en general, dispondran, bajo su firma responsable,
todos los tramites necesarios para la tramitacion del caso, aplicando el Modelo Integrado de
Atencion de Publico.

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

Asimismo y tomando en consideracidn gque para la gestién de la Plataforma SERNACfacilita se
requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados/as en materias especificas, que tienen certo
grado de complejidad y que son necesarias para poder desarrollar las competencias que requieren
dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de dar continuidad en el tiempo a |a
gestion de la Plataforma, asi como también la pertenencia de los funcionarios asignados.

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

1) Se dediquen a actividades empresariales;

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

3) Hubieren sido condenados/as por delito contra la propiedad o por delito sancionado con

pena afllctiva;

4) Hubieren sido sancionados/as como reincidentes de denuncia temeraria o por denuncias

temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la Ley del
Consumidor:

5) Ejerzan cargos de eleccién popular al interior de la comuna, o bien sean consejeros/as
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7) Sean duefigs/as, accionistas, directives/as o ejecutivos/as de empresas o sociedades que
tengan por objeto la produccién, distribucién o comercializacion de bienes o prestacion de

servicios a consumidoras.

SEPTIMO: Compromisos de la Municipalidad de Nufica:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizaran su
gestion de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del Modelo Integrado de Atencion
de Plblico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informdtico SERNACfacilita
Ventanilla Unica, como Unico sistema de registro de atencion de plblico y de tramitacion de casos.

OCTAVO: Compromisos de la Municipalidad de Mufioa: Espacio fisico e Insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de piblico y en el que se
puede destacar la sefializacidn y letreros informativos. El equipamiento de la oficina deberd incluir
los materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefdnica
directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio de lo
sefialado en las cldusulas siguientes y de las necesidades que puedan surgir a futuro y que deban
ser satisfechas a objeto de facilitar el funcionamiento de dicha oficina.

La Municipalidad proveera una conectividad a Internet de alta uelo;:idad, gue puede ser enlace
dedicado telefénico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda ancha en el
purto de red de la Plataforma. Debe contemplar la instalacién de un sistema operativo que esté
actualmente vigente y a su vez, una memoria RAM superior a 5i2 MB, a fin de garantizar el

éptimeo funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad incorporara esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a su estructura
administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos, gestion vy

destino de las acciones gue emprendan.

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan de este
convenio, las hartes han acordado la designacién de representantes. El SERNAC designa a la
funcionaria Sra. Alejandra Pizarro Diaz, Administradora de Plataformas, para que realice el
seguimiento al cumplimiento de las metas y finalidades del presente convenio. Por su parte, |a
Municipalidad desiana a dofia Edulia Cornejo Gajerdo, ceédula nacional de identidad N© 7.688.727-6
en su calidad de Encargada de Plataforma Comunal; pudiendo ella proponer las correcciones que

durante el desarrollo del presente convenio se pudieran detectar, debiendo al efecto comunicar
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UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde la fecha del presente instrumento y tendra
una duracién de tres afios, renovables tacitamente por igual lapso, si ninguna de las partes
manifiesta por escrito a la otra su voluntad de ponerle término, mediante carta certificada dirigida
al domicilio registrado en este acuerdo, con al menos sesenta dias de anticipacidn al vencimiento.
Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner término anticipado al convenio, en los
mismos térrminos y condiciones precedentemente expresados.

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

hasta su completa conclusién, segun las condiciones acordadas en cada caso.

DUDDECIMO: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares, de Igual tenor y fecha, quedando

dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de flufioa.

DECIMO TERCERO: La personeria de don Pedro Sabat Pietracaprina para representar a la L
MUNICIPALIDAD DE RMUROA, en su calidad de Alcalde, consta Acta de Sesién de Instalacion del
Concejo Municipal de fecha & de Diciembre de 2008.

La personeria de dofa Johanna Scotti Becerra para representar al SERVICIO MACIONAL DE
CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Metropolitana, consta en Resolucion Toma de
Razon N© 16, de fecha 13 de febrero de 2010.

Las personerias no se insertan por ser conocidas de las partes.

PEDRO SABAT-PIERRACAPRINA
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ADDENDUM
CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE NUNOA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Santiago, Republica de Chile, a@ 4 de Enero de 2012, comparecen, por una
parte la MUNICIPALIDAD DE NUNQA, Corporacién de Derecho Piblico, Rol Unico
g Tributario N2 69.070.500-1, representada legalmente por su Alcalde, don(a) Pedro
Sabat Pietracaprina, cédula nacional de identidad N° 6.591.320-8, ambos
domiciliados para estos efectos en Avenida Irarrazaval N° 3550, de esta Comuna,
en adelante e indistintamente, “la Municipalidad”; y por otra, el SERVICIO
NACIOMNAL DEL CONSUMIDOR (SERMNAC), Servicio Publico descentralizado vy
desconcentrado  territorialmente, Rol Unico Tributario N2 60.702.000-0,
representado por su Directora Regional dofia Johanna Scotti Becerra, cédula
nacional de identidad N@ 13.852.271-7, ambos con domicilio para estos efectos en
Teatinos 50, Comuna de Santiago, en adelante e indistintamente "SERNAC"; ambos

comparecientes mayores de edad, se ha convenido lo siguiente:

PRIMERO: SERNAC vy la ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE NUNOA suscribieron un
Convenio de Cooperacion Mutua, con fecha 25 de Agosto de 2011, con el fin de

abilitar en la comuna de Nufioa el funcionamiento de una oficina de atencién al
3 UG nsumidor, denominada Plataforma de Atencion de Pulblico SERNACFACILITA

@fﬂifr‘:“} MUNICIPIO de NUNOA, que serd para todos los efectos una dependencia
administrativa de la Municipalidad.

SEGUNDO: Por el presente instrumento, en cumplimiento del convenio suscrito, las
partes se obligan a mantener reserva y confidencialidad sobre los antecedentes,
informaciones y datos de que tengan conocimiento o acceso y de las actividades gue
se desarrollen a proposito de éste, en especial sobre los datos personales de los

_——<cpnsumidores e informaciones comerciales o legales de los proveedores, respecto de
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TERCERO: El presente addendum forma parte integrante del Convenio suscrito
entre la Municipalidad de Nufioa y el Servicio Nacional del Consumidor.

CUARTO: En todo lo no modificado, rigen las demas clausulas del Convenio

suscrito por las partes con fecha 25 de Agosto de 2011.

QUINTO: En prueba de conformidad con todo lo dispuesto en el presente
Addendum, se firma este documento por los representantes de las partes

intervinientes, en dos ejemplares, quedando uno de ellos en poder de cada parte.




CONVENIO

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE

PEDRO AGUIRRE CERDA
CON

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Santiago, a 07 de Abril del 2002, entre don Juan Saavedra Gorriateguy,
Alcalde de la llustre Municipalidad de Pedro Aguirre Cerda y en su presentacion,
en adelante “la Municipalidad™, por una parie; y, por la otra, don Alberto
Undurraga Vicuna Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor y en
representacion del mismo, en lo sucesivo también “SERNAC”, se ha convenido lo
siguiente:

PRIMERO : El Servicio Nacional del Consumidor, como organismo publico
encargado de ejecutar las politicas del Gobiemo en el area de la informacion,
educacion y proteccion de los consumideres, y la Municipalidad de Pedro Aguirre
Cerda, en cuanto corporacién autdnoma de derecho plblico destinada a satisfacer
las necesidades de la comunidad local y asegurar su participacion en el progreso
economico, social y cultural de la comuna, han acordado celebrar el presente
convenio con el fin de habilitar el funcionamiento de una Oficina Comunal de
Informacién al Consumidor, que sera, para todos los efectos, dependencia
administrativa de la Municipalidad.

Esta Oficina tendra por objeto contribuir a la descentralizacién de las funciones
que, a través del SERNAC, cumple el Gobiemo en la comuna de Pedro Aguirre
Cerda, en lo relativo a las materias de proteccion al consumidor que en el presente
convenio se mencionan.

SEGUNDO : Para el funcionamiento de la Oficina indicada, la Municipalidad
destinard, a lo menos, a un funcionario calificado y proporcionard un local
debidamente senalizado y equipado, sin perjuicio de lo senalado en las clausulas
siguientes.

TERCERO : Durante el primer afio de funcionamiento de esta Oficina, SERNAC
deslinara a uno de sus funcionarios para que asesore al personal municipal asignado
a aquélla en la recepcion de guejas y reclamos y en su posterior tramitacion, en la



informacion y difusién que le entregue el SERNAC y la impresion de las encuestas
de precios y de los formularios de denuncias o demandas relacionadas con las
normas legales que resguardan los derechos del consumidor. En todo caso, el
SERNAC procurara brindar por si mismo el aludido material en cuanto sus recursos
se lo permitan.

OCTAVO : La Municipalidad y el SERNAC designan al Sr Fabian Moreira, Director
Direccion de Desarrolio Comunitario y al Sr. Rafael Egana Vial, Jefe Unidad de
Educacion, Comunicacién y Relacionamiento de la Direccion Regional Metropolitana
del Sernac respectivamente, como coordinadores para los efectos del debido
cumplimiento de este convenio.

NOVENO : El presente convenio entrara a regir a contar de esta fecha y su duracién
sera indefinida, sin perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle
termino cuando lo tenga por conveniente, bastando para ello una comunicacion
escrita enviada a |a otra parte con a lo menos 90 dias de anticipacién.

Para constancia, se firma en 4 ejemplares de igual tenor y data, quedando dos
en poder de cada parte signataria.

ALBERTO UNDURRAGA Lnr:. NA .JLIAN SAAVEDRA GOl
Director: ! 2 Alcalde f,
Servicio Nacional del Cu_uagrj:dur Mumclpalldad de Pedro Aguirre Cerda
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RENQOVACION CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE PENALOLEN
Y
EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, 2 01 de Octubre de 2014, comparecen, por una parte
la MUNICIPALIDAD DE PERALOLEN, representada legalmente por su Alcalde/ess,
don/dofia CAROLINA LEITAO ALVAREZ-SALAMANCA, cédula nacional de identidad N2
12.488.681-7, ambos domiciliados para estos efectos en Avenida Grecia N® 8735, de esta
Comuna, en adelante e indistintamente, “la Municipalidad”; y por otra, el SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Publico descentralizado vy
desconcentrado territorialmente, Rol dnico Tributario N2 50.702.000-0, representado por
su Director Regional don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ, cédula nacional de identidad N2
9.248.232-4, ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos n? 333, piso 2,
Comuna de Santiago, en adelante e indistintamente “SERNACY; ambos cemparecientes

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 y proteccion a los
consumidores, v la Municipalidad de Pefialolén, han acordado celebrar el presente
convenio con el fin de habilitar en |z comuna de Pefalolén el funcionamiento de una
oficina de atencidn al consumidor, denominada Oficina Municipal de Atencion al
Consumidar de Pefalolén, que serd para todos los efectos una dependencia

administrativa de la Municipalidad.




Cablierna die Chile

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el

SERMAC y la Municipalidad, acercanda la accion dei Gobierno a los consumidores que se

vean afectados en sus derechos, teniendo ademds presente, como su principal objetivo,

servir como lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la

comuna en la solucion de problemas derivados de sus relaciones de consumo.

SEGUNDO: Talleres.

Para el funcionamiento de la Oficina Municipal de Atencion al Consumidor de

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

funcionarios/as de las plataformas designadas/as por la Municipalidad en las siguientes

tematicas:

1)

2)

3)
4)

3}

Ley N* 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, @mbito de
aplicacian y competencias del SERNAC;

Modelo Integrado de Atencion de Pablico, gue incluye la gestidn de
interoperabilidad con otros servicios plblicos que tienen competencias en materia
de consurmo, tales como |z Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
{SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios (5155), 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 Transportes {MTT),
Servicio Macional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

iModelo de interoperabilidad con los proveedores de |a region.

Gestién de requerimientos segGn el Modelo Integrade de Atencidn de Pablico, con
el soporte de |a plataforma tecnologica Modelo de Atencidn al Consumidor (MAC);,

Protocolos y técnicas de atencion de publico; vy,

=
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6) En general, en todas aquellas materias que aseguren a los/as funcionarios/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 deberdn ser, a lo menos, uno por semestre, pudiendo
ser éstas a traves de Aula Virtual {capacitacion a distancia a través de Internet), jornadas
de orientacion yfo pasantias en la oficina de |a Direccidn Regional, en la misma Oficina
Municipal de Atencign al Consumidor, en otra Plataforma de la regién, o en cualguier otro
lugar que el SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERMAC certificard Ia asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacidn
adecuzda, y paralelamente certificard el procese de la capacitacidn en la medida que
losfas 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 Atencidn al Consumidor

emanadas del presente convenio, el SERNAC proporcionara:

1) Una sefalética gue identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacion o difusion sobre los derechos del consumidor, come por ejempio,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el
Modelo Integrado de Atencidn de Pudblico, edicidn electrdnica mensual de la
Revista del Consumidor; siempre y cuando el SERNAC cuente con dicho material
para ser entregade en la atencion de pdblico y para difundir y apoyar las camparias
qgue el Serviclo Nacional del Consumidor emprenda en materia comunicacional,

2] Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefa, para losfas

funcionarios/as encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que
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puedan utilizar el soporte informético de registro y gestion de casos, incluido

dentro del Madelo Integrada de Atencion de Pablico,

A peticién expresa del Municipio, se puede considerar la entrega de un acceso
adicional al sistema para elfla Jefe/a directo de los/as funcionarios/as, a fin de que
pueda acceder 2 un informe de la gestidn realizada en la Plataforma comuna;

3] Una casilia de correo electronico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casllla es susceptible de ser utilizads con Ms Outlook o
cualquier otro programa de correo electranico;

4) Material audiovisuz! para las campafias de difusidn de |3 Plataforma y de la red de
atencion del SERNAC;

5) Sernac realizard la entrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, 2 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 cada equipo

entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los equipos entregados serdn de

responsabilidad municipal.

Sin perjuicio de |lo sefialade, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC

guedard sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el Servicio cuente al

momento de entrada en vigencia del presente convenip,

CUARTO: Gestian v Monitoreo.
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Anualmente, el SERNAC planificard |a gestion que se realizard en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plstafurma, considerando los antecedentes de |z realidad local. El
resultado de la planificacion se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definird
los compromisos de gestién y orientara la direccion de las acciones a desarrollar y el
trabajo conjunto.

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

El SERNAC, & través de |a Direccidn Regional Metropolitana, informara periddicamente
a la Municipalidad y a su Alcalde, el estado de I3 gestién de la Plataforma, es decir, sobre
los volimenes de casos ingresados por |z plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también los resultados de
las demds Plataformas de gestién de la region, para comprender el trabajo de la
Flataforma en el contexto de la realidad regional.

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

entre otras.

QUINTO: Asesorias, charlas y orientaciones a la comunidad en general.
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Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio v de funcionamiento de la
Oficina Municipal de Atencion al Consumidor, el SERNAC asesorara al personal de la
misma en la recepcian y tramitacidn de reclamos y consultas y en la realizacidn de talleres
de educacidn, seminarios y escuelas de orientacion a los consumidores y ciudadanos en
general,

Ademas, considerando que |a Oficina Municipal de Atencién al Consumidor sirve como
lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la comuna en la
solucién de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERMAC efectuard, a
solicitud de la autoridad Municipal y en directa coordinacidn con los funcionarios/as de la
Oficina Municipal de Atencidn al Consumidor, jornadas de orientacion a las organizaciones
sociales intermedias para llustrar y formar sobre los derechos de los consumidores y las
normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo relativo a la formacion de

Asaciaciones de Consumidaores.

SEXTO: Recursos Humanos,

Para el funcienamiento de la Oficina Municipal de Atencidn al Consumidor indicada, Ia
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionariofa, ademds de funcicnario
reemplazante, que posean el perfil adecuado para el cargo, con la dedicacion diaria
suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores y
usuarios, y realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuarén las
tareas de atencidn y registro de los requerimientos que se reciban en dichas plataformas.
De igual forma, segin corresponda, gestionardn las citaciones y traslados de reclamos
ante el proveedor y oficiardn bajo su firma responsable todos los trdmites necesarios para
la tramitacidn de un caso, aplicando el Modelo integrado de Atencidn de Plblico.




Gablems de Chile

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 participacidn en las
jornadas y talleres de trabajo que realice el SERNAC.

Tomande en consideracion que para la gestion de |a Oficina Municipal de Atencidn al
Consumidor, se requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias
especificas que tienen cierto grado de complejidad, y desarrollar en ellosfas las
competencizs necesarias para dichas funciones, |a Municipalidad compromete a procurar
dar continuidad en el tiempo tanto a la gestion de la Plataforma como a la pertenencia de
los funcionarias asignados.

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

1) Se dediguen a actividades empresariales;

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

3) Hubieren sido condenadesfas por delito contra |z propiedad o por delito

sancionado por pena aflictiva;

4) Hubieren sido sancionadosfas por denuncias temerarias reiteradas, de

conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la Ley del Consumidaor;

5) Ejerzan cargos de eleccidn popular al interior de la comuna, o bien sean

consejeros/as regionales;

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

7) Sean duefiosfas, accionistas, directivosfas o ejecutivosfas de empresas o

sociedades que tengan por objeto la produccion, distribucidn o comercializacion

de bienes o prestacion de servicios 3 consumidores.

SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Pefialalén:
La Municipalidad se compromete a gue los funcionarios/as de |a Plataforma realizaran

su gestidn de acuerdo a los procedimientos, estdndares y criterios del Modelo Integradg
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de Atencidn de Piblico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte
informatico plataforma tecnoldgica Modelo de Atencidn al Consumidor [MAC), como

anico sistema de registro de atencion de pablico y de tramitacién de casos,

OCTAVO: Espacio fisico & insumos,

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisica, en adelante, oficina de |a
Plataforma, gue incluya el mobiliario adecuado para realizar atencidn de puoblico y en el
que se puede destacar la sefializacion y letreros informativos. El equipamiento de |2
oficina incluirad los materiales de escritorio & insumos computacionales necesarios, acceso
a linea telefonica directa, acceso a Internet y panel informative, y acceso & un transporte,
sin perjuicio de |as necesidades que puedan surgir a futuro.

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

MB, a fin de garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema.

NOVENA: La Municipalidad incorporara esta Oficina Municipal de Atencién al Consumidor
a su estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y destino de las

acciones gue emprenda.

DECIMO: Para el adecuade desarrollo de las actividades y compromisos gue derivan de
este convenio, las partes han acordado |z designacion de representantes. El SERNAC
designa a la funcionaria Sefiorita Gladys Marcia Cornejo Morales, Administradora de
Plataformas v la Municipalidad designa 2 don/dofia Miriam Arce Moreno en su calidad de

Jefa de Atencidon al Vecing, 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 a la

Direccidn Regional Metropolitana del SERNAC y a la Municipalidad de Pefialolén

UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde |3 fecha de su aprobacion a través
de la resolucion administrativa que emita la Municipalidad de Pefialolén y la que emita la
Direccion Regional Metropolitana del SERMAC, v tendrd una duracidn de tres afios,
rengvable tacitamente por igual lapso, si ninguna de |as partes manifiesta por escrito a la
otra su voluntad de ponerle térming, mediante carta certificada dirigida al domicilio
registrado en este acuerdo, con al menos sesenta dias de anticipacion al vencimiento.
Asimismao, las partes se reservan su derecho a poner término anticipado al convenio, en
los mismos términos y condiciones precedentemente expresados. En caso de término
anticipado o no renovacion, los programas en ejecucién continuaran hasta su completa

conclusion, seglin las condiciones acordadas en cada caso,

DUODECIMO: La Municipalidad de Pefialolén reconoce el derecho de propiedad del

SERNAC sobre el Eguipamientn descrito en |a cldusula *ercera de este corvenio del cual se
le proveera para el desarrollo de las tareas de |a Oficing Municipal de Atencion al
Consumidor. Asimismo, declara que lo descrito en la cldusula tercera solo serad utilizado
por personal autorizado y para |os fines precisos v especificos para los cuales le han sido

proveidos.

Finalmente, en el cumplimiento del presente convenio las partes mantendrdn
reserva y confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de gue tengan
conecimiento o acceso y de [as actividades que se desarrollen a propasito de éste, en

especial sobre los datos personales de los consumidores e informaciones comerciales o
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legales de los proveedores, respecto de los gue 52 reconoce que se encuentran
protegidos en la forma regulada en |z Ley N° 19.628 sobre Proteccion de [a Vida Privada y

en la Ley N* 20.285 sobre Acceso a la Informacian Pablica,

DECIMO TERCERO: E| presente convenlo se suscribe en 4 gjemplares de igual tenor y

fecha, quedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de

Pefialolén,

DECIMO CUARTO: La personeria de |a Alcaldesa de la Municipalidad de Pefalolén, dofia

Carglina Leitao Alvarez-Salamanca, consta en acta de proclamacidn de la comuna de
Pefizlolén de fecha 26 de Noviembre de 2012, del Segundo Tribunal Electoral de la Region
Metropalitana, y la constancia de haber asumido el cargo en el Decreto Alcaldicio N° 123,
de 06 de diciembre de 20132,

La personeria de don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ para representar al SERVICIO
NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su calidad de Director Regional Metropolitano, consta en
Resolucion Toma de Razdn N* 92, de fecha 19 de agosto de 2014 del SERNAC; las cuales

ne se insertan por ser conocidas de las partes.

JUAN CARLOS LUENGO
DIRECTOR REGIONAL METROPOLITANO
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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RENOVACION CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE

LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA
h

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a 18 de Julic de 2014, comparecen, por una parte Ia
MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA, Corporacién Municipal de Derecho Piblico, Rol Unico
Tributario N°69.070.300-9, representada legalmente por su Alcaldelesa, don/dona MARTA
JOSEFA ERRAZURIZ GUILISASTI, cédula nacional de identidad N®5.711.296-4, ambos
domiciliados para estos efectos en avenida Pedro de Valdivia N° 863, comuna de Providencia,
en adelante e indistiniamente, “la Municipalidad”; y por otra, &l SERVICIO MACIOMAL DEL
CONSUMIDOR {SERNAC), Servicio PUblico descentralizado y desconcentrado territorialmente,
Rol Gnico Tributaric N° 80.702.000-0, representado por su Director(S) Regional Metropolitano
Don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ. cédula nacional de dentidad N° 9.248.232-4, ambos con
domicilioc para estos efectos en calle Teatinos N7 333, segundo piso, Comuna y Ciudad de
Santiago, en adelante e indistintaments "SERNAC™, ambos comparetientes mayores de edad,

s ha convenido el siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:

Que mediante Decreto Alcaldicic EX.N"1557 de 11 de Agosto de 2011, se ratificé el Convenio
suscrito entre la MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA y =l SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR (SERNAC), de fecha 30 de Junio de 2011, por medio del cual las partes, desde
sus respectivos ambitos de accign, acuerdan habilitar el funcionamiemno de una oficina de
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atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencidn de Poblico SERMNACTacilita
Municipio de Providencia.

Que &l Servicic Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo plblico encargado de
ejecutar las politicas del Gobierno en el area de nformacion, educacitn y proteccién a los
consumidores, y la Municipalidad de Providencia han acordado renovar el presente convenio
con al fin de mantener el funcionamiento de la oficina de atencion al consumidor, denominada
Plataforma de Atencién de Publico SERNACfacilita Municipio de Providencia, que sera para
todos los efectos una dependencia adminisirativa de la Municipalidad, de acuerdo a los

siguientes terminos:

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el SERMNAC v 12
Municipalidad, acercando la accion del Gobigrmno a los consumidores que se vean afectados en
sus derechos. teniendo ademas presents, come su principal objetive, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la comuna en |a solucién de

problemas derivados de sus relaciones de consuma.

SEGUNDQ: Talleres.

Para &l funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Publico SERMNACfscilita Municipio de
Providencia, &l SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a los/as
funcicnarios/as de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes tematicas:

1) Ley N® 19.498, scbre Proteccion de los Derechos de los Consumideres, ambito de
aplicacién y competencias del SERNAC;

2) Modelo Integrado de Atencion de Publico, que incluye ia gestion de interoperabilidad con
otros servicios plblicos gue tienen competencias en materia de consumo, tales como la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de Electricidad y Combustible {SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros {SV3), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aeronautica Civil (JAC),
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Subsecretaria de Transpories (MTT), Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre
otros;

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

4) Gestion de requerimientos segln el Modelo Integrado de Atencion de Publico, con &l
soporte de |a plataforma tecnolégica SERNACTacilits Ventanilla Unica;

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

G8) En general, en todas agquellaz materias que aseguren a losfas funcionariosias de la
Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos
u otros requerimientos gue hagan los consumidores/as para la adecuada defensa de sus

derechos.

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a lo menos, uno por semestre, pudisndo ser
éstas a fravés de Aula Virtual {capacitacion a distancia a través de Internet), jornadas de
orientacidn ylo pasantias en la oficina de |a Direccion Regional, en la misma Plataforma
SERMACTfacilita Municipio, en ofra Plataforma de la region, o en cualquier otro lugar que el
SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificara la asistencia a los tallerss de trabajo mediante la documentacion
adecuada, y paralelamente certificara el proceso de la capacitacion en la medida que losfas
funcionarios/as adguieran |as competencias para cumplir las funciones gue les han sido

encomendadas.

TERCERQ: Equipamiento.
Para el desarrollo de las tareas de |la Plataforma SERMACfacilita emanadas del presente
converio, el SERNAC proporcionaré:

1) Una sefzlética que identifigue la existencia de la Plataforma, material de informacion o
difusion =obrz los derechos del consumidor, como por sjemplo, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualguiera de los servicios asociados en el Modelo Integrado de
Atencion de Pablico, edicion electrénica mensual de la Revista del Consumidor, siempre

y cuando el SERMAC cuente con dicho material para ser entregado en la atencion de
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publica y para difundir y apoyar las campafias que el Servicio Nacional del Consumidor
emprenda en materia comunicacional.

Un acceso restringids, con nombre de usuario y contrasefia, para losfas funcionarios/as
encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte Informatico de registro vy gestion de casos SERNACfaciita Ventanilla Urnica,
incluide dentro del Modelo Integrado de Atencion de Plblico,

A peticion expresa del Municipio, se puede considerar la enfrega de un accesc adicional
al sistema para ellla Jefe/a directo de los/as funcionarios/as, a fin de que pueda acceder

a un informe de la gestion realizada en la Plataforma comunal;

Una casilla de comreo electrénico Web de 8 MG de capacidad, baje el deminio
SERNACTacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outloak o cualquier

otro programa de comeo electrénico;

Material audiovisual para las campafas de difusidn de la Plataforma y de la red de
atencion del SERNAC,

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

Este eguipamiento puede comprender, entre ofros, Computador, Impresera, o Scanner,
No guedan comprendidos en el comodate Ios insumos de cada equipo entregado.

Las mantenciones y reparaciones de los equipos entregados serdn de responzabilidad

municipal.

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

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

Anualmerte, el SERNAC planificara la gestion que se reslizard en conjunte con losias
funcionariosfas de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local El
resultado de la planificacién se materializara en un Plan de Trabajo Regicnal que definira los
compromisos de gestion y orientara la direccion de las acciones a desarrollar y el trabajo

conjunto.

El Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestidn realizada seran susceptinles de ser evaluadas
a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados serd posible
readecuarlos o modificarlos de acuerds s las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a través de la Direccidn Regional Metropolitana, informara periddicamente a la
Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestion de la Plataforma, es decir, sobre los
volamenes de casos ingresados por la plataforma, &l resultade de las orentaciones y
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también los resultados de las
demas Plataformas de gestion de la region, para comprander el trabajo de la Plataforma en &l
contexto de la realidad regional.

Por otra parte, también se informara al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarmrolladas en conjunte con la Plataforma comunal, y que guarden relacion con talleres de
trabajo yfo orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, 3 la Camara de Comercio o

sus asociados, Juzgados de Policia Local y aciividades en temreno, entre ofras.

QUINTO: Asesorias, charlas y crientaciones 2 la comunidad en general.

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la Plataforma
SERNACfacilita, el SERNAC asesorara al personal de la misma en la recepcitn y tramitacidn de
reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de educacién, seminarios y escuelas de

orientacion a los consurmidoras y ciudadanos en general.
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Ademas, considerando gue la Plataforma SERNACfaciita sirve como lugar de encuentro para
una efectiva participacidn de los habitantes de la comuna en la solucidn de problemas derivados
de sus refacionas de consumo, el SERMNAC efectuard, a solicitud de la awtoridad Municipal y en
directa coordinacién con los funcionarios/as de la Plataforma, jornadas de orientacidn a las
organizaciones sociales intermedias para ilustrar y formar sobre los derechos de los
consumidores y las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo relativo a |a
formacion de Asociaciones de Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.

Fara el funcionamiento de la Plataforma SERNACfscilifa Municipio indicada, la Municipalidad
dispandra de a lo menos un funcionariofa, ademas de funcionario reemplazante, que posean el
perfil adecuado para el cargo, con la dedicacion diaria suficiente para atender las consultas y
reclamos que formulen los cehsumidorss y usuarios, y realizar todas las gestiones que se
deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarics/as encargados/as, efectuardn las tareas de
atencién y registro de los reguerimientos que se reciban en dichas plataformas. De igual forma,
segln corresponda, gestionaran las citacionas y traslados de reclamos ante el proveedor y
cficiaran bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para la tramitacion de un caso,
aplicande el Modelo Integrado de Atencidn de Piblico.

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

Tomando en consideracion que para la gesfion de fa Plataforma SERNACfaciita, se reguiere
capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias especificas que tienen cierto grado de
compiejidad, y desarrollar en ellosias 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 perfenencia de los funcionarios asignados.
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Mo podran ser funcionarios/as encargadosi/as de |a Plataforma guienes:

1) Se dediquen a actividades empresariales:

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

3} Hubiersn sido condenados/as por delite 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 anticulo 50 E de la Ley del Consumidor;

5) Elerzan cargos de eleccidn popular al interior de la comuna, o bien sean consejerosias
regionales;

8) Sean directivosfas de una organizacion de consumidores;

7} Sean duefios/as, accionistas, directivosfas o ejscutivosias de empresas o sociedades
que tengan por objeto la produccion, distribucién o comercializacion de bienes o

prestacion de servicios 8 consumidores.

SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Providendia:

La Municipalidad se compromete a que los funcionariosfas de la Plataforma realizaran su
gestién de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del Modelo Integrado de
Atencion de Plblico disefiado por &l SERNAC, lo que incluye el usc del soporte informdtico
SERNACfaciita Ventanilla Unica, como dnico sistema de registro de atencién de piblico y de

tramitacion de casos.

OCTAVO: Espacio fisico e insumos,

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la Plataforma,
que incluya &l mobiliario adecuado para realizar atencién de publico v en el que se puede
destacar la sefializacion y letreros informativos, El equipamiento de la oficina  incluird los
materiales de escritorie e insumes computacionales necesarios, acceso a linea telefonica
directa, acceso a Internat y panel informative, y acceso a un transporte, sin perjuicic de las

necesidades gue puedan surgir a futuro.




=] faLIRHCIPALIDAD DE
[ PREVIBEGEIR T

La Municipalidad garantizard una conectividad a Internst de aita velocidad, que puede ser
enlace dedicado telefdnico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda ancha
en el punto de red de |a Plataforma. Contemplara ademas, Ia instalacién de un sistema operativo
gue este actualmente vigente y una memoria RAM superior 3 512 MB, a fin de garantizar el
dptima funcionamiento del sistema,

NOVENQ: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNAC cilita Municipio a su
estructura administrativa con el fin de asegurar los recursog, gestion y destino de las acciones
gue empranda,

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de |as actividades y compromisos que derivan de este
convenio, las partes han agordado la designacion de representantes. El SERMNAC designa a la
funcionaria Sericra(ita) Gladys Marcia Comejo Morales, Administrador/a de Plataformas y la
Municipalidad designa a don/dofia Ximena Salazar Alvarez, en su calidad de Direciora Juridics
de dicha Municipalidad, para que realicen el seguimiento al cumplimiento de las metas y
finalidades del presente convenio, pudiendo efectuar las comecciones gue durante su desarrolle
se pudieran detectsr, debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la Direccién Regional
Metropolitana del SERNAC y a la Municipalidad de Providencia,

DECIMO PRIMERO:

Este convenio entrard en vigencia desde la fecha de su aprobacion a través de la resolucian
administrativa que emita la Municipalidad de Municipalidad ¥ la que emita la Direccion Regional
Metropolitana, SERNAC, y tendra una duracion de tres afios, renovable tacitamente por igual
lapso, si ninguna de las paries manifiesta por escrito a la otra su voluntad de ponerie término,
mediante carta certificada dirigida al domicilio registrado en este acuerdo, con al menos sesenta
dias de anticipacion al vencimiento. Asimismo, las paries se reservan su derscho a poner
términc anticipado al convenio, en los mismos términos ¥y condiciones precedentamente

expresados,
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En caso de térming anticipade o no renovacidn, los programas en siecucidn continuaran hasta

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

DECIMO SEGUNDO:

La Municipalidad de Providencia reconoce el derecho de propisdad del SERNAC scbre el
Equipamiento descritc en la clausula tercera de este convenio del cual se le proveera para &l
desarmrclio de las tareas de la Plataforma SERNACfaciita. Asimismo, declara gue lo descrito en la
clausula tercera solo serd utilizado por personal autorizado v para los fines precisos v especificos
para los cuales le han side proveidos.

Finaimente, 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 aclividades que se desarrollen a propdsito de &ste, en especial sobre los datos
personales de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los proveedores,
respecio de los que se reconoce que se encuentran protegides en la forma regulada en la Ley N°
19.628 sobre Proteccidn de la Vida Privada y en la Ley N° 20,285 sobre Acceso a la Informacion
Plblica,

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 Providencia.

DECIMO CUARTO:

La personeria de dofia MARIA JOSEFA ERRAZURIZ GUILISASTI para representar a la
MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA, en su calidad de Alcaldesa, consta en Sentencia de
Froclamacion de fecha 19 de Noviembre del 2012, dictada por el Segunda Tribunal Electoral de
la Region Metropolitana.

La personeriz de don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ para representar al SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR, en su calidad de Director(S) Regional Metropolitano, consta en
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Resclucion Exenta N33, de fecha 11 de abril del 2014 del SERMAC; las cuales no se insertan

por ser conocidas de las paries,

JUAN CARLOS LUENGD PEREZ
Director Regional(s) Metropalitano del
Servicio Nacional del Consumidor




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento v Turismo

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

"POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIOMAL"

{’ N CARLOS LUENGO PEREZ
® Director Regional
Region Metropolitana
Servicio Nacional del Consumidor




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

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

RESOLUCION EXENTA N® G 1 j 0 f

sanTiaGo, 3 1 ABO 2016

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley NO
19.496, gue establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. Nam. 1/19.653, del afio 2000, que Fijo el Texto Refundido, Coordinado v
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
Reptiblica; la Resolucion N® 1450 de 11 de Enero de 2014, y la Resolucion N° 197 de 1B de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

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

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO

1 | Municipalidad 65.070.500-1 | 05.08.2011 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Nufioa

2 Municipalidad £9.254.900-7 | 07.04.2002 Convenio de Cooperacion Mutua
de Pedro
Aguirre Cerda

3 Municipalidad 69.254.000-K | 01.10.2014 Convenio de Cooperacién Mutua
de Penalolén

4 Municipalidad 60.070.300-9 | 18.07.2014 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Providencia

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

3o La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispuesto en la Resolucion N° 197 de fecha 18 de Diciembre de 2013, del Servicio
Nacianal del Consumidor.

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Macional del Consumidor y las Instituciones sefialadas en el Considerando 17, los que se
transcriben a continuacién:
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