Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

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

™
RESOLUCION EXENTA N°® 01 10 ¢

SANTIAGO,3 { AGO 2016

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19.496, gue establece normas sobre Proteccién de los Derechas de los Consumidores: &l
articulo 33 del D.F.L. Ndm. 1/19.653, del afio 2000, que Fijé el Texto Refundido, Coordinado W
Sistematizado de la Ley N° 18.575, Orgénica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resolucion N¢ 1.600 de 2008, de la Contraloria General de |a
Republica; la Resolucion N° 1450 de 11 de Enero de 2014, y la Resolucién N° 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:
10 Que el Servicic Nacional del Consumidor, SERNAC,

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO ]
1 Municipalidad 69.071.100-1 | 27.04.2015 Convenio de Cooperacidn Mutua
de Pudahuel
2 Municipalidad 69.072.100-7 | 10.06.2011 Convenio de Cooperacion Mutua
de Puente Alto
3 | Municipalidad 69.071.300-4 | 25.08.2011 | Convenio de Cooperacion Mutua T
de Quilicura
4 | Municipalidad £9.071.000-5 | 27.01.2012 | Convenio de Cooperacion Mutua
de Quinta
[ | Normal
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 Consumidaor,

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Macional del Consumidor y las Instituciones sefialadas en el Considerando 19, los gue se
transcriben a continuacion:
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PUDAHUEL
Y
EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
En SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a..oofotontle o ABR........ de 2015,

comparecan, por una parte la MUNICIPALIDAD DE PUDAHUEL, Corporacion de Derecho
Publico, Rol Unico Tributario N2 69.071.100-1, representada legalmente por su Alcalde,
don JOHNNY CARRASCO CERDA, céduls nacional de identidad N2 5.898.007-2, ambos
domiciliados para estos efectos en calle San Pablo N 8.444, de esta Comuna, en adelante
e indistintamente, “la Municipalidad”; v por otra, el SERVICIO NACIOMAL DEL
CONSUMIDOR  (SERNAC), Servicio Pdablico descentralizado vy  desconcentrado
territorialmente, Rol Gnico Tributario N2 60.702.000-0, representado por su Director
Regional don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ, cédula nacional de identidad N2 8.248,232-4,
ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos n2 333, piso 2, Comuna de
santiago, en adelante e indistintamente “SERNAC"; ambos comparecientes mayores de

edad, se ha convenido el sigulente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de erganismo pablico encargado de
ejecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacién, educacion v proteccidn a los
consumidores, ¥ la Municipalidad de Pudahuel han acordado celebrar el presente
convenio con el fin de habilitar en la comuna de Pudahuel el funcionamiento de una
oficina de atencion al consumidor, denominada Oficina Municipal de Atencion al
Consumidor de Pudahuel, que sera para todos los efectos una dependencia administrativa
de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el
SERMACL y la Municipalidad, acercando |z accion del Gobierno a los consumidores que se
vean afectados en sus derechos, teniendo ademdas presente, como su principal objetivo,
servir como lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de |a

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

3
SEGUNDO: Talleres. 2=
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Para el funcionamiento de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor de
Pudshuel, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a losfas
funcionarios/as de Ias plataformas desighadas/as por la Municipalidad en las siguientes
tematicas;

1) Ley N 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de loc Consumidores, ambito de

aplicacion y competencias del SERNAC;

2] Modelo Integrado de Atencidn de Piblico, que incluye la gestion de
interoperabilidad con otros servicios pablicos que tienen competencias en materia
de consume, tales como la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios ([5I55), Superintendencia de
Electricidad y Combustible {SEC), Superintendencia de Valores ¥ Seguros (5VS),
Superintendencia de Seguridad Social, la Subsecretaria de Telecomunicaciones
(SUBTEL), Junta Aerondutica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

3} Modele de interoperabilidad con los proveedores de la regién.

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

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

6) En general, en todas aquellas materias que aseguren a los/as funcionarins/as de |a
Flataforma 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 deberén ser, a lo menas, uno por semestre, pudiendn
ser éstas a través de Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), jornadas
de orientacion y/o pasantias en la oficina de la Direccidn Regional, en la misma Oficina
Municipal de Atencion al Consumider, 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 documentacidn
adecuada, y paralelamente certificara el proceso de la capacitacian en la medida que
los/as funcionarios/as adquieran las competencias para cumplir las funciones gue les han

sido encomendadas.
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Para el desarrollo de las tareas de Ia Oficina Municipal de Atencign al Consumidor

emanadas del presente convenio, el SERNAC proporcionard:

1} Una sefialética que identifigue la existencia de la Plataforma, material de

2}

informacion o difusion sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el
Modelo Integrado de Atencidn de Piblico, edicion electrdnica mensual de la
Revista del Consumidor; siempre y cuando el SERNAC cuente con dicho material
para ser entregado en la atencion de piblico ¥ para difundir y apoyar |as campafias
que el Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia comunicacional,

Un acceso restringide, con nombre de usuario ¥ contrasefia, para los/as
funcionarios/as encargados de la atencién de pidblico de la Platafarma, a fin de que
puedan utilizar el soporte informatico de registro y gestién de casos, incluido
dentro del Modelo Integrado de Atencién de Publico.

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

adicional al sistema para el/la Jefe/a directo de los/as funcionarios/as, a fin de que

pueda acceder a un informe de la gestién realizada en I3 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 utilizada con Ms Outlook o
cualguier otro programa de correa electrdnico;

Material audiovisual para las camparias de difusién de |a Plataforma y de la red de
atencidn del SERNAC;

sernac realizard la entrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por I3 plataforma Municipal, a la gestidn sefialada en el
presente convenio.

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

Las mantenciones y reparaciones de los equipas entregados serdn de
responsabilidad municipal,

Sin perjuicio de lo sefialado, la entraga de este equipamiento por parte de SERNAC
guedard sujeta 2 la disponibilidad presupuestaria con que el Servigio cuente al
memento de entrada en vigencia del presente mmm{:&;ﬁ
e
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'CUARTO: Gestién y Monitareo.

Anualmente, el SERNAC planificard |a gestion que se realizard en conjunto con los/as
funcionarios/as de |a Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira
los compromisas de gestion y orientara la direccidn de las acciones 2 desarrollar y el
trabajo conjunto.,

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

El SERMAC, a través de la Direccion Regional Metropolitana, informara peridodicamente
a la Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestién de la Plataforma, es decir, sobre
los volimenes de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las orientaciones ¥
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendrs también los resultados de
las demas Plataformas de gestion de la regién, para comprender el trabajo de la
Plataforma en el contexto de la realidad regional.

Por otra parte, también se informard al Municipio del resumen de actividades
relevantes desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacién
con talleres de trabajo y/o orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la
Camara 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.

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la
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de educacidn, seminarios y escuelas de orientacién a los consumidores y ciudadanos en
general,

Ademas, considerando que la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor sirve como
lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de |a comuna en la
solucidn de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara, a
solicitud de la autoridad Municipal y en directa coordinacidn con los funcionarios/as de la
Oficina Municipal de Atencién al Consumidor, jornadas de orientacion 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 la formacion de

Asaciaciones de Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Oficina Municipal de Atencign al Consumidor indicada, la
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionariofa, ademas de funcionario
reemplazante, que posean el perfil adecuado para el cargo, con la dedicacién 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 encarzgados/as, efectuaran las
tareas de atencidn y registro de los requerimientos que se reciban en dichas plataformas.
De igual forma, segtin corresponda, gestionardn las citaciones y traslados de reclamos
ante el proveedor y oficiardn bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para
la tramitacidn de un case, aplicando el Modelo Integrado de Atencidn de Piblico.

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

Tomando en consideracion que para la gestidn de [a Oficina Municipal de Atencion al
Consumidor, se requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias
especificas que tienen cierto grado de complejidad, y desarrollar en ellos/as las
competencias necesarias para dichas funciones, la Municipalidad compromete a procurar
dar continuidad en el tiempo tanto a la gestion de la Plataforma como a la pertenencia de
las funcionarios asignados.

Mo podran ser funcionarios/as encargados/as de__]_a: Plataforma quienes:

4

1) S5e dediguen a actividades empresariales; kg ~>'~'
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2} Hubieren sido declarados/as en guiebra culpable o fraudulenta;

3} Hubieren sido condenados/as por delite contra |a propiedad o por delito
sancionado por pena aflictiva;

4) Hubieren side sancionados/as por denuncias temerarias reiteradas, de
conformidad a lo dispuesto en el articulo S0 E de 13 Ley del Consumidor;

5] Ejerzan cargos de eleccién popular al interior de Ia comuna, o bien sean
consejeros/as regionales:

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

7) Sean duefios/as, accionistas, directivosfas o ejecutivos/as de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccion, distribucidn o comercializacién

de bienes o prestacidn de servicios a consumidores,

SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Pudahuel

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizaran
su gestion de acuerdo a los procedimientos, estindares y criterios del Modelo Integrado
de Atencidn de Piblico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte
informético plataforma tecnoldgica Modelo de Atencién al Consumidor (MAC), como

tnico sistema de registro de atencién de pablico y de tramitacidn de casos.

OCTAVO: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de Ia
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de piblico y en el
Que se puede destacar la sefializacion y letreros informativos. El equipamiento de la
oficina incluird los materiales de eseritorio e insumos computacionales necesarios, accesg
a linea telefonica directa, acceso a Internet y panal informativo, y acceso a un transporte,
sin perjuicio de las necesidades que puedan surgir a futuro.

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

ME, a fin de garantizar el dptimo funcionamiento del sistemas’.’,,r-'*";n .
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NOVENA: La Municipalidad incorporar esta Oficina Municipal de Atencidn al Consurmidor
@ 5u estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y destino de las

acciones que emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarrallo de las actividades ¥ compromisos que derivan de
este convenio, las partes han acordado la designacion de representantes. Ei SERMAC
designa a la funcionaria Sefiorita Gladys Marcia Cornejo Morales, Administradora de
Plataformas y la Municipalidad designa a dofia Sandra Moreno Gonzdlez, en su calidad de
Directora de Desarrollo Comunitario, para que realicen el seguimiento al cumplimiento de
las metas vy finalidades del presente convenio, pudiendo efectuar las correcciones que
durante su desarrollo se pudieran detectar, debiendo al efecto comunicar sus
conclusiones a la Direccidén Regional Metropolitana del SERNAC v a la Municipalidad de

Fudahuel.

UNDECIMQO: Este convenio entrard en vigencia desde |a fecha de su aprobacion a través

de Ia resolucién administrativa que emita la Municipalidad de Pudahuel y [a que emita la
Direccian Regional Metropolitana del SERNAC, y tendrd una duracién de tres afios,
renovable tacitamente por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la
otra su voluntad de ponerle término, mediante carta certificada dirigida al domicilio
registrado en este acuerdo, con al menos sesenta dias de anticipacion al vencimiento.
Asimismo, las partes se reservan su derecho 3 poner término anticipado al convenie, en
los mismos términos y condiciones precedentemente expresados. En caso de término
anticipado o no renovacion, los programas en ejecucion continuaran hasta su completa

conclusian, segun las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: La Municipalidad de Pudahuel reconoce el derecho de propiedad del
SERNAC sobre el Equipamiento descrito en la cldusula tercera de este convenio del cusl se
le proveera para el desarrollo de las tareas de la Oficina Municipal de Atencion al
Consumidor. Asimisme, declara que lo descrito en la cldusula tercera solo serd utilizado

por personal autorizado y para los fines precisos y especificos para los cuales le han sido

pl‘nvefdns._;;;,‘.—-.-:__‘f_r_
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Finalmente, en &l cumplimiento del presente convenio las partes mantendran
reserva y confidenciaiidad sobre Jos antecedentes, informacianes ¥ datos de que tengan
conocimiento o acceso vy de las actividades que se desarrollen 3 proposito de éste, an
especial sobre los datos personales de los consumidores e informaciones comerciales o
legales  de |os proveedores, respecto de Jos QuUe se reconoce que se encuentran
protegidos en la forma regulada en la Ley N* 19.628 sobre Proteccion de Ia Vida Privada y

en la Ley N* 20.285 sobre Acceso 3 Ia Informacién Pblica,

DECIMO TERCERO: Fi 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
Pudahuel,

DECIMO CUARTO: La personeria de dan Johnny Carrasco Cerda para representar a la
LMUNICIPALIDAD DE PUDAHUEL, en su calidad de Alcalde de Fudahuel, consta en
Sentencia de Calificacidn ¥ Proclamacion del Primer Tribunal Electoral de la Region
Metropolitana de Santiago del viernes 30 de noviembre de 2012,

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* 82, de fecha 19 de agosto de 2012 del SERNAC: las cuales

se insertan por ser conocidas de Jas partes.

il
JOHNNY CARRASCO CERD,
* Alcalde p

JUAN CARLOS LUENGO PEREZ
Director Regional Metropolitano
Servicio Nacional del Consumidor
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA

LA MUNICIPALIDAD DE PUENTE ALTO
Y
SERVICIO NACIONAL DE CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a 10 de Junio de 2011, comparecen, por una parte, La
MUNICIPALIDAD de Puente Alto, Corporacion de Derecho Pidblico, Rol Unico Tributarlo N©
£9.072.100-7, representada legalmente por su Alcalde, don Manuel José Ossanddn Irarrazaval,
cédula nacional de identidad N9 7.022.006, ambos domiciliados para estos efectos en Avenida
Concha y Toro 1810, de esta Comuna, en adelante e indistintamente "La Municipalidad”™; ¥ por la
otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Pablico descentralizado v
desconcentrada territorialmente, Rol Unico Tributario N® 60.702.000-0, representade por su
Directora Reglonal Metropolitana dofa JOHANNA SCOTTI BECERRA, cédula nacional de identidad
M% 13.852.271-7, ambos con domicilio para estos efectos en calle Teatinos N® 50, sequndo plso,
Comuna ¥y Ciludad de Santiago, en adelante e indistintamente "SERNAC": todos |os comparecientes
mayores de edad, se ha convenido el siguiente convenlo da cooperacion:

PRIMERO: El Servicio Nacional del Consumider, en su calidad de organismo piblico encargado de
gjecutar las politicas del Gobierno en el Zrea de informacién, educaclén y proteccidn a los
consumidores, y La Municipalidad de Puente Alto, han acordado celebrar el presenta convenio con
el fin de habilitar, en La Comuna de Puente Alto, el funcionamiento de una oficina de atencion al
consumidor, denominada Plataforma de Atencidn de Piblico SERMNACFacilits Municipio de Puente

Alto, gue sera para todos los efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC y la
Municipalidad, acercando la accion del Gobierno a los consumidores que se vean afectados en sus
derechos, teniendo ademds como objetlve, servir de lugar de encuentro para una efectiva
participacién de los habitantes de |a comuna en la solucion de problemas derivados de sus

relaciones de consumao,

SEGUNDOQ: Compromisos del SERNAC: Capacitaciones.
Para el funcionamlento de la Plataforma de Atencidn de Piblico SERNACfzcllita Municipio de

Puente Alto, &l SERMNAC se compromete a capacitar a los/as funcionarios/as de la plataforma

designadas por la Municipalidad en las siguientes tematicas:

1] Ley N® 13.496 sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidorss y sus modificaciones

legales, ambito de aplicactdn y compstenclas del SERMAC;
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2) Modelo Integrado de Atencion de Plblico, que Incluye la gestidn de interoperabilidad con
otros servicios publicos gue tienen competenclas en materia de consumo, tzles coma, , la
Subsecrataria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Superintendencia de Bancos e Instituciones Finanderas {SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SI55), Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC),
Superintendencia de Valores ¥ Seguros (5VS), Superintendencia de Saguridad Social (555),
Junta Aerondutica Civil (JAC), y Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR):

3) Gestion de Ingreso de reguerimientos segiin el Modelo Integrado de Atencidn de Piblico,
con el soporte de |z plataforma tecneologica SERMACScilita Ventanilla Unica:

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

5} En general, en todas agquelias materlas gue aseguren a losfas funcionariosfzs de la
Plztaforma adguirir las competencias necesarias para ingresar [2s consultas, reclamos U
otros requerimientos que hagan los consumidores/as para la adecuada defensa des sus
derechos.

Los talleres de trabajo referidos deberan ser, a lo menes, uno por semestre, pudiendo ser
gstas a través de Aula Virtual (capacitacldén a distancia a través de Internet) jornadas de
arientaclones y/o pasantias en la oficina de la Direccidn Reglonal, en la misma Plataforma
SERNACfacilita Municipio, en otra Plataforma de la region, o en cualquier otro lugar que el SERNAC
considera adecuado para estos efectos,

El SERMAC certificarda la asistencia a los telleres de trabajo mediante la documentachin
adecuada, y, paralelamente, certificard el proceso de formacidn en le medida que los/as
funcionarios/as adquieran las competenclas para cumplic las funciones que les han sido

encomendadas.

TERCERO; Compromisos del SERMNAC: Equipamientos,

Parz el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfaciita emanadas del presente

cenvenio, el SERNAC proporcionara:

1) Una sefalética que Identifique la existencia de |a Plataforma v un penddn con su respective
pedestal, para el eventual trabaio en terreno, ambos con la Imagen corporativa del
SERNACTCita;

2} Un acceso restringido al sistema SERNAC/Facilita Ventanilla Unica con nombre de usuario y
contrasefia, para losfas funclonarios/as encargados(as) de la atenclén de publico de la
Plataforma, a fin de gque puedan utilizar el soporte informatico de registro € ingreso de

casos al sisterna. Este sistema estd incluldo dentro de Modelo Integrado de Atencion de

Publico,
Municipio, se puede considerar |a entrega de un accese adicional al
directo/a de los/as funclonarios/as, a fin de que pueds informarse

A peticién expresa del
sistema para el/la Jefefa
de la gestion que se realiza en |a Plataforma;
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3] Una casilla de correc electronmico Web de 8 MG de cepacidad, bajo el dominio
SERMACfacifita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizade con Ms Qutlook o cualguier
otro programa de correos electrénicos;

41 Material audiovisual para las campafas de difusién de la Plataforma y de la red de atencldn
de| SERNAC; v,

51 La edicidn electrinica mensual de la Revista del Consumidor.

En general, proporcionard material de informacion y difusion sobre los derechos del cansumidaor,
incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualguiera de los servicios asociados en el
Modelo Integrado de Atenclén de Piblico, destinados a ser entregados en la atenclon de publico y
en la medida gue el SERNAC cuente con diche material.

CUARTO: Compromisos del SERNAC: Compromises de gestion e informes semestrales.

snualmente, el SERNAC planificara la gestién que se realizard en conjunto con losfas
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local, El resultado
de |a planificacidn se materializard en un Plan de Trabajc Regional que definird los compromisos de
gestion y orientard la direccién de las acciones a desarrollar y 2l trabajo conjunto.

£l Plan de Trabajo, las metas fijadas y |2 gestion realizada seran susceptibles de ser evaluados
a través de indicadores objetives y consensuados. Dependiendo de los resultados sera posihle
readecuarlos o modificarle de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERMAC, @ través de la Direccion Regional Metropolitana, informara pericdicamente a la
Municipalidad del estado de ia gestion de la Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados
y e resultado de orientaclones y mediaciones realizadas. Diche informe contendra también los
resultados de las demas Plataformas de la regidn, para comprender | trabajo de la Plataforma en

el contexto de la realidad regional.

También se informarda al Municiplo del resumen de actividades relevantes desarrolladas en
conjunto con la Plataforma comunal, y gque guarden relacién con talleres de ftrabajo y/o
orientaciones realizadas con las organizaciones sociales, la Camara de Comercio o sus asociados,

los Juzgados de Policia Local y actividades en terreng, entre otras.

QUINTO: Compromisos dal SERMNAC: Asesorias y charlas u orientaciones a |2 comunidad en

general.
Durante todo el tiempo de vigencla de este convenio, y de funcienamiento de la Plataforma

SERMACTaciits, el SERNAC asesorard al personal de la misma en [a recepcion de reclamos

; 2 ; : .
consultas y en la realizacién de talleres de educacién, seminarios y escuelas de orientaciones 2 los

consumidores v cludadanos en general.
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Ademas, considerando que la Plataforma SERNACfzcilita sirve como lugar de encuentro para
una efectiva participacion de los habitantes de |2 comuna, en |a solucién de problemas derivadas
de sus relaciones de consumo, el SERMAC efectuars, a solicitud de la autoridad Municipal y en
directa coordinacion con los funcionariosfas de la Plataforma, jornadas de orientacion a las
organlzaciones sociales intermedias para ilustrar v formar sobre los derechos de los consumidores
¥ las normas y procedimientos para haceros valer, en espedial, en lo relative a la formacion de
Asociaciones de Consumidores.

SEXTO: compromisos de la Municipalidad de Puente Alto: Recurses Humanos.

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACTaclita Municlpio, la Municipalidad dispondra
de & la menos un funcionario/a gque posez el perfil adecuado para el cargo, con un reemplazante,
con la dedicacién diaria suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los
consumidores y usuarios, y para realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones
de reclamos.

Para cumplir este cometido, &l o los funcionaros/as encargados/as, efectuaran fas citaciones y
traslados de los reclames presentados, y en general, dispondrén, bDajo su firma responszble,
todos los tramites necesarios para la tramitacion del caso, aplicando &l Modelo Integrado de
Atencién de Pdblico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades practicas y administrativas del caso a
losfas 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 consideracion que para la gestidn de la Plataforma SERNACfacilita se
requiere capaciter a los/as funcionarios/as asignades/as en materias especificas, que tlensn certo
grade de complejidad v que son necesarias para poder desarroliar las competencias que requieren
dichas funciones, la Munlcipalidad compromete su voluntad de dar continuidad en el tlernpo a la
gestion de la Plataforma, asi como también la pertenencia de los funclonarios asignados.

Mo podrén ser funcionarios/as encargados/as de la Plataforma gquienes:

1) Sz dediguen a actividades empresariales;

2} Hubleren sido declarados/as en guiebra culpable o fraudutenta;

3) Hubieren side condenados/as per delito contra |a propiedad o por dellto sancionado por

pena aflictiva;

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 comung, o bien sean consejeros/as
regianales;

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

7) Sean duefios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas o sociedades que
tengan por objeto la produccidn, distribucidn o comerciallzacidn de bienes o prestacidn de

sery|cios @ consumidores.
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SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Puente Alto:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizardn su
gestion de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del Modelo Integrado de Atencidn
de Pdblico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico SERNACfacilita
Ventanilla Unics, como Gnico sistema de registro de atencidn de plblico vy de tramitacion de casos.

QCTAVO: compromises de la Municipalidad de Puente Alto: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficiha de la
Plataforma, gue incluya el mobiliario adecuado para realizar atencicn de piblico v en el que se

puade destacar la sefializacién y letreros informativos. El equipamiente de |a oficing deberd incluir

los materiales de escritoric e insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefdnica
directa, accese a Internet ¥ panel informativo, v acceso a un transporte, sin perjuicio de lo
sefialado en las clausulas sigulentes vy de las necesidades que puedan surglr a futurgs y que deban
ser satisfechas a objeto de facilitar el funcicnamiente de dicha oficina.

La Municipalidad proveera una conectividad a Internet de alta 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 la Plataforma. Debe contemplar la instalacidn de un sistema operative que esté
actualmente vigente v a su vez, una memoria RAM superior @ 512 MB, a fin de garantizar el

Gptime funcionamiento del sistema.

NOVENA: Lz Municlpalidad incorporara esta Plataforma SERNACFacilita Municipio 2 su estructura
administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabllidad sebre los recursos, gestidn y

destino de las acciones que emprendan.

DECIMO: Fara el adecuado desarrolle de las actividades y compromisos que derlvan de este
convenia, las partes han acordado lz designacion de representantes. El SERMNAC designa a la
funcionaria Sra. Alejandra Pizarro Diaz, Adminlstradora de Plataformas, para que realice el
seguimiento al cumplimiento de las metas y finalidades del presents convenio. Por su parte, Ia
Municipalidad designa a dofia, Yessice Duarte Alvarez en su calidad de Encargada Plataforma
Sernafacilita Puente Alto: pudiendo ella proponer [as correcciones que durante el desarrolle del
prasante convenio se pudieran detectar, debiendo al efecto comunicar sus conclusionss a la
Direccién Regional Metropelitana del SERNAC v 2 la propia Mumicipalidad de Puente Alto.

UNDECIMO; Este convenio entrard en vigencia desde la fecha del presente instrumento y tendra
una duraclén de tres afios, rencvables tacitamente por iguzl lapse, si ninguna de las partes
manifiesta por escrito 2 la otra su voluntad de ponerle tarmino, mediante carta certificada dirigida
al demicilio registrado en este acuerdo, con al menos sesenta dias de anticipacion al vencimienta.
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Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner términa anticipado al convenig, en los
mismos términos y condiciones precedentemente expresados.

Con todo, en caso de término anticipado o no renovacion, los programas en ejecucidn continuaran
hasta sut completa conclusion, segdn |as condicienes acordadas en cada caszo.

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 la Municipaiidad de Puente Alto Fl anexo

DECIMO TERCERQ: La personeria de don Manuel José Ossanddn IrarrazaBal para representar a
La MUNICIPALIDAD DE Puente Alto, en su calidad de Alcalde, consta en el Decreto Alcaldicio de
nombramienta N2 1756, de fecha 06 de diciembre del 2008,

La personeria de dofia Johanna Scottl Becerra para representar al SERVICIO NACIONAL DE
CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Metropolitana, consta en Resolucién Toma de
Razon N9 16, de fecha 13 de febrero de 2010,

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

DE PUENTE ALTO

ANEAIRE TWYSTRE MUNICIPALIDAD c%{
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El presente anexo forma parte integral del presente convenic suscrito entre fa Munidpalidad vy el
Servicio Naclonal del Consumidor,

& continuacion se indican las causas en que las plataformas comunales podrian estar en receso,
entendiendo gue en el convenio se solicita como parte de los compromlsos de la Municipalidad,
contar con  un gjecutivo suplente o de reamplazo, pars el evento en gue el ejecutive titular se
encuentre con feriado legal, permisos, enfermedad o destinado s otras funciones que |a
Municipalidad asigne:

- Dicha circunstancia de receso solo se verificara en circunstancias de fuerza mayor, en la cual
dicha plataforma comunal podria salicitar el receso temporal. Por Fuerza Mayor o caso fortuito se
entiende: gl imprevisto 2 gue no es posible resistir, como un terremato’.

A/ Po

! Tal v eoma indica el articulo 45 gel Codigo Civil
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA

LA MUNICIPALIDAD DE QUILICURA
Y

SERVICIO NACIONAL DE CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, a 25 AGO. 201 , COomparecen, por una
parte, la I. MUNICIPALIDAD DE QUILICURA, persona juridica de derecho piblico, Rol dnico
Tributario N° 69.071.300-4, representada legalmente por su Alcalde don JUAN CARRASCO
CONTRERAS, chileno, casado, cédula nacional de identidad N° 10.397.759-2, ambos domiciliados
para estos efectos en calle José Francisco Vergara N? 450 de esta Comuna, en adelante e
indistintamente “la Municipalidad”; y por la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
(SERNAC), Servicio Plblico descentralizado y desconcentrado territorialmente, Rol unico
Tributario N@ 60,702.000-0, representado por su Directora Regional Metropolitana dofia JOHANNA
SCOTTI BECERRA, cédula nacional de identidad N® 13.852.271-7, ambos con domiciiio para estos
efectos en calle Teatinos N© 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 organismo piblico encargado de
ejecutar las politicas del Gobierno en el area de informacién, educacion y proteccion a los
consumidores, y la Municipalidad de Quilicura, han acordado celebrar el presente convenio con el
fin de habilitar, en la comuna de Quilicura, el funcionamiento de una oficina de atencién al
consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Plblico SERNACfacilita Municipio de Quilicura,
que serd para todos los efectos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC vy la
Municipalidad, acercando la accion del Gobierno a los consumidores que se vean afectados en sus
derechos, teniendo ademas como objetivo, servir de 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: Compromisos del SERNAC: Capacitaciones,
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1) Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores y sus modificaciones
legales, ambito de aplicacion y competencias del SERNAC;

2) Modelo Integrado de Atencion de Publico, que incluye la gestion de interoperabilidad con
otros sarvicios pdblicos que tienen competencias en materia de consumo, tales como, , Ia
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios (5I55), Superintendencla de Electricidad y Combustibles (SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (5VS), Superintendencia de Seguridad Social (S55),
Junta Aerondutica Civil (JAC), y Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR);

3) Gestidn de Ingreso de requerimientos segin el Modelo Integrado de Atencion de Pdblico,
con el soporte de la plataforma tecnolégica SERNACfacilita Ventanilla Unica;

4) Protocolos y técnicas de atencién de publico; v,

5) En general, en todas aguellas materias que aseguren a losfas funcionariosfas de la
Plataforma adquirir ias competencias necesarias para ingresar las consultas, reclamos u
otros reguerimientos gue hagan los consumidores/as para la adecuada defensa des 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 SERNAC/acilita Municipio,
en otra Plataforma de la regidn, o en cualquier otro lugar que el SERNAC considere adecuado para
estos efectos.

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

TERCERO: Compromisos del SERNAC: Equipamientos.

Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfacilita 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
SERNACfacilita;

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

contrasefia, para losfas funcionarios/as encargados(as) de la atencién de plblico de la
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A peticion expresa del Municipio, se puede considerar la entraga de un acceso adicional al
sistema para el/la Jefe/a directo/a de los/as funcionarios/as, a fin de que pueda informarse
de |a gestion que se realiza en la Plataforma;

3) Una casilla de correo electronico Web de 8 MG de capacidad, bajo el deminio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Qutlook o cualguler
otro programa de correos electronicos;

4) Material audiovisual para las campafias de difusion de la Plataforma v de la red de atencion
del SERNAC: v,

5) La edicidn electronica mensual de |a Revista del Consumidor.

En general, proparcionara material de informacién y difusion sobre los derechos del consumidor,
incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el
Modelo Integrado de Atencion de Pablico, destinados a ser entregados en la atencién de publico y

en la medida que el SERNAC cuente con dicho material.

CUARTO: Compromisos del SERNAC: Compromisos de gestion e Informes semestrales.
Anualmente, el SERNAC planificard la gestibn que se realizard en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local, El resultado
de |a planificacién se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definird los compromisos de
gestion y orientara la direccidn de las acciones a desarrollar y &l trabajo conjunto.

El Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada seran susceptibles de ser evaluados a
traves de indicadores objetivos y consensuados, Dependiendo de los resultados serd posible
readecuar|os o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a través de la Direccion Regional Metropolitana, informara periddicamente a la
Municipalidad del estadoe de la gestidn de la Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados
y el resultado de orientaciones y mediaciones realizadas. Dicho informe contendra también los
resultados de las demas Plataformas de la regién, para comprender el trabajo de la Plataforma en
el contexto de la realidad regional.

También se informara al Municipic del resumen de actividades relevantes desarrolladas en
conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacion con talleres de trabajo vy/o
orientaciones realizadas con las organizaciones sociales, la Camara de Comercio o sus asociadaos,

los Juzgados de Policia Local y actividades en terreno, entre otras.

QUINTO: Compromisos del SERNAC: Asesorias y charfas u orientaciones a la comunidad en

general.,
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consultas y en la realizacion de talleres de educacién, seminarios y escuelas de e

consumidores y ciudadanos en general.

Ademas, cansiderando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de encuentro para una
efectiva participacion de los habitantes de la comuna, en la solucién de problemas derivados de
sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, a solicitud de la autoridad Municipal y en directa
coordinacion con los funcionarios/as de la Plataforma, jornadas de orientacion 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 la formacién de Asociaciones de

Consumidores,

SEXTO: compromisos de la Municipalidad de Quilicura: Recursos Humanas.

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacifita Municipio, la Municipalidad dispondra de a
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 gue formulen los consumidores 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 cltaciones ¥
traslados de los reclamos presentados, y en general, dispondrén, bajo su firma responsable,
todos los tramites necesarios para la tramitacién del caso, aplicando el Modelo Integrado de
Atencidn 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 participacién en todas las
jornadas o talleres de trabajo gue realice el SERMNAC.

Asimismo y tomando en consideracién que para la gestion de laz Plataforma SERNACScilita se
requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados/as en materias especificas, que tienen cierto
grade de complejidad y que son necesarias para poder desarrollar las competencias que requieren
dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de dal: continuidad en el tiempo a la
gestion de la Plataforma, asi como también Ia pertenencia de los funcionarios asignados.

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

1) Se dediquen a actividades empresariales;

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

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

4) Hubieren sido sancionados/as 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 duefios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas
tengan por objeto la produccion, distribucién o comercializacién de bienes o prestacion de
servicios a consumidores.

SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Quilicura:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizardn su gestién
de acuerdo a los procedimientos, estdndares y criterios del Modelo Integrado de Atencion de
Plblico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informético SERNACfacilita
Ventanilla Unica, como (nico sistema de registro de atencion de plblico y de tramitacion de casos.

OCTAVO: compromisos de la Munidipalidad de Quilicura: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recintc o espacio fisico, en adelante, oficina de la Plataforma,
que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de publico y en el que se puede destacar
la sefializacion y letreros informativos. El equipamiento de |a oficina debera incluir los materiales
de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefénica 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 velocidad, que puede ser enlace
dedicado telefénico, no Inferior a 160 kbps {kilo bits por segundo), o bien, banda ancha en el
punto de red de la Plataforma. Debe contemplar la instalacion de un sistema operative que esté
actuaimente vigente y a su vez, una memoria RAM superior a 512 MB, a fin de garantizar el

optimo funcionamiento del sistema.

MNOVENO: La Municipalidad incorporara esta Plataforma SERNACfacilits Municipio a su estructura
administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos, gestian v

destino de las acciones que emprendan.

DECIMO: Fara el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan de este
convenio, las partes han acordado la designacion de representantes, El SERNAC designa a la
funcionaria Sra. Alejandra Pizarro Diaz, Administradora de Plataformas, para que realice el
sequimiento al cumplimiento de las metas vy finalidades del presente convenio. Por su parte, la
Municipalidad designa a don/dofia Silvana Silva Donaire, en su calidad de Encargada; pudiendo
ella proponer las correcciones gue durante el desarrollo del presente convenle se pudieran
detectar, debiendo al efecto comunicar sus conclusiones a la Direccion Regional Metropolitana del
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manifiesta por escrito a |a otra su voluntad de ponerle término, mediante carta
al domicilio registrado en este acuerdo, con al menos sesenta dias de anticipacion al vencimiento,
Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner térming anticipado al convenio, en los
mismos términos y condiciones precedentemente expresados,

Con tedo, en caso de término anticipado o no renovacién, los programas en gjecucién continuaran
hasta su completa conclusion, segun las condiciones acordadas en cada caso.

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 la Municipalidad de Quilicura,

DECIMO TERCERO: La personeria de don JUAN CARRASCO CONTRERAS, para actuar en calidad
de representante |egal y de Alcalde de la I. Municipalidad de Quilicura consta en la Sentencia de
Proclamacién de Alcalde pronunciada por el primer Tribunal Electoral de la Region Metropolitana
con fecha 25 de Noviembre de 2008, refrendada por el Decreto Exento N© 2.081 de fecha 6 de
Diciembre de 2008. La personeria de dofia Johanna Scotti Becerra para representar al SERVICIO
NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su calidad de Directora Regional Metropolitana, consta en
Resolucian Toma de Razén N© 16, de fecha 13 de febrero de 2010,

Las personerias nio se insertan por ser conocidas de las partes,

w4
N CARRASCO CONTRERAS

ALCALDE

A.S.E
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Anexo

El presente anexo forma parte integral del convenio suscrito entre |z Municipalidad y el Servicio
Nacional del Consumidor.

A continuacion se indican las causas en que las plataformas comunales podrian estar en receso,
entendiendo que en el convenio se solicita como parte de los compromisos de la Municipalidad,
contar con un ejecutive suplente o de reemplazo, para el evento en que e ejecutive titular se
encuentre con feriado legal, permisos, enfermedad o destinado a otras funclones que la

Municipalidad asigne:

- Dicha circunstancia de receso sélo se verificars en circunstancias de fuerza mayor, en la cual
dicha plataforma comunal podria solicitar el receso temporal. Por Fuerza Mayor o caso fortuito se

entiende: el imprevisto a que no es posible resistir, como un terremotal.
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA

ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE QUINTA NORMAL
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SANTIAGO, REPUBLICA DE CHILE, 2 27 de Enero de 2012, comparecen. por una parie la
MUNICIPALIDAD DE QUINTA NORMAL, Corporacidn de Derecho Piblico, Aol Unico Tributario
N® 63.071.000-5, representada legalmente por su Alcalde subrogante, don MARIO HUMBERTD
GONZALEZ FARAFAN cédula nacional de identidad N® 5.128.660-K ambos domiciliados para
cstos efeclos en Avenida Carrascal N° 4447, Comuna de Quinta Normal, en adelante e
indistintamente, “la Municipalidad”; y por otra, el SERVICIO NACIONAL REL CONSUMIDOR
(SERNAC), Servicio Piblico descentralizado y desconcentrado territarizlments, Rol dnico
Tributario N 60.702.000-0, representado por su Directora Regional dofia JOHANMNA SCOTTI
BECERRA, cedula nacional de identidad N 13.852.271-7, ambes con domicilio para estos
efectos en calle Teatinos N* 50, segundo piso, Comuna y Ciudad de Santiago, en adelants &
indistintamente "SERNAC", ambos comparecientes mayores de edad, 22 Kz convenido =l

siguiente convenio de coaperacion;

PRIMERQ: Antecedentes:
El Servicio Nacional de| Consumidor, en su calidad de organismo pablico encargado de gjecutar
las politicas del Gobierno en el drea de informacion, educacién v proteccion a los consumidores,
¥ la Municipalidad de Quinta Normal han acordade celebrar ! presente convenio con e fin de
habilitar en la comuna de Quinta Normal el funcionamiento de una oficina de atencién al
consumidor, denominada Plataforma de Atencidn de Plblico SERNACacilita Municipio de
Guinta MNormal, que serd para todes los efectos una dependencia administrativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacion expedita entre &l SERAMNAC
y la Municipalidad, acercando fa accidn del Gobisrmo a los consumidores que se vean afectados
en sus derechos, teniendo ademés presents, como su principal objetive, servir como lugar de
encuentro para una efectva participacion de los habitantes de la comuna en la solucidn de

problemas derivados de sus relaciones de eonsuma.




SEGUNDO: Talleres.
Fara el funcionamiento de lg Plataforma de Atencion de Pdblico SERMACaciiia Municipio

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

funcionarios/as de la plataforma dasignadosias por la Municipalidad en |as siguientes tematicas:

1)

2)

3
4)

5}
&)

Ley N® 19,495, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidoras, ambito de
aplicacidn y competencias del SERNAC:

Modelo Integrade de Atencion ds Plblico, que incluye la gestion de interaperabilidad con
ofros servicios publicos que tiensn competencias en materia da consumo, tales como la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras SBIF), Superintendencia de
Sarvicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de Electricidad ¥y Combustibie {SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aerondutica  Civil (JAT),
Subsecretaria de Transpories (MTT), Servicio Nacional del Turismo (SERMATUR), entra
otros;

Modelo de interoperabilidad con los provesdores de la regidn,

Geslion de requerimientos segun sl Modelo Integrado de Atencion de Publico, con el
soporte de |a plataforma tecnoldgica SERNACTaciita Ventanilia Unica:

Protocalos y téenicas de atencisn de pdblico; v,

En general, en todas aquellas materias que aseguren a losias funcicnarios/as de la
Plataforma adauirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos
U otros requenmientes que hagan los consumidores/as para la adecuada defensa des

sUs derechos.

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

éstas 2 través de Aula Virual (capacitacion a distancia a través de Intemnet), jomadas de

orientacion y'o pasantias en la oficina de la Direccion Regional, en la misma Plataforma

SERNACfscifita Municipic, en ofra Plataforma de la ragién, o en cualguisr otro lugar que el
SERMALC considere adecuado para estos efactos,
El SERNAC cedificarg |z asistencia 2 los talleres dia trabajo mediante la documentacian

adacuada, y paralelamente cerlificard el proceso de la capacitacion en la medida que los/as

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

encomendadas,




TERCERO: Eguipamiento.
Fara el desarrollo de las tareas de |z Platafonna SERNACTacilits emanadas dal prasente
convenio, el SERNAC proporcionara:

1)

2)

Una sefalética que identifique |z existencia de la Plataforma, material de informacién o
difusion sobre los derechos del consumider, como por ejemplo, dipticos, tripticos,
revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en e Modelo Integrado de
Atencién de Pdblice, edicion electranica mensual de |a Revista del Consumidor; siempre
y cuando el SERNAC cuente con diche material para ser entregade en I3 stencion de
publico y para difundir v apoyar las campanias que | Servicio Nacicnal del Consumidor
emprenda en méten‘a comunicacional,

Un acceso restringido, con nombre de usuario ¥ contrasefa, para los/as funcionaros/as
encargadas de |a atencidn de plblico de la Plataforma, a fin de que puedan ufilizar el
soporte informatico de registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencidn de Plblica,

A peticien expresa del Municipio, se puede considerar Ia entrega de un acceso adicionzl

al sisterna para el/la Jefe/s directo de las/as funcionarios/as, a fin da que puedz accedar a un

infarme de 1a gestion realizada en |z Plataformz comunal;

3)

4)

3)

Una casiia de comeo electrdnico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Cutlook o cuslguier
ofro programa de correo electranico:

Material audiovisual para las campafias de difusidn de la Plataforma y de la red de
atencién del SERNAC:

Sernac realizard la entrega en comodato del eguipamients compuiacicnal psra ser
destinado exclusivamente, por |3 plataforma Municipal, a la gestién sefalada en el
presante convenio.

Este equipamiento puede comprender, entre otros, Computador, Impresora, 0 Scanner.
Mo guedan comprendidos en el comodato los insumos de cada equipe entregado.

Las mantenciones y reparacionas de los eguipos entregados seran de responsabilidad
municipal.

Sin perjuicic de lo sefalado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAGC
quedara sujeta a |a disponibilidad presupuestaria con que &l Servicio cuenta al momento

de entrada en vigenciz de! presente convenio.




CUARTO: Gestion y Monitoran.

Anualmente, el SERNAC pianificard la gestion que se realizara en conjunto con los/as
funcicnariosfas de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local, E|
resultado de la planificacion se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromisos de gestidn y orientard la direccion de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto,

El Plan de Trabajo, las metas filzdas y |a gestion realizada seran susceptibles de ser
evaluades a fraves de indicadores objetivos y consensuades. Dependiendo de los resultados
sera posible readecuarios o modificarios de acuerde a las necesidades de |a Plataforma.

El SERNAC, 2 través de |z Direccién Regional Metropolitana, informara periddicameante a la
Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestién de la Plataforma, es decir, sobre los
volamenes de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediacionas realizadas, entre ofros. Diche informe contendra también los resulizdos de |as
demas Plataformas de= gestitn de la region, para comprandsr el trabajo de |a Plataforma en el
cantexto de |a realidad regional.

Por ofra parte, tambigén se informara al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con |a Plataforma comunal, v que guarden relacidn con talleres de
trebajo wio orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o
sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades en terreno, entre otras,

QUINTO: Asesorias, charlas y orientaciones = |2 comunidad en general.

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la Flataforma
SERMNACfaciliia, €l SERNAC asesorara al personal de la misma en la recepaion y tramitacién de
reclames v consultas ¥ en la realizacion de talleres de educacion, seminarios y escuslas de
orientacién a los consumidores y ciudadanos en general,

Ademas, considerando que la Plataforma SERNACTaciiia sirve como lugar de encuentro
para una efectiva paricipacion de los habitantes de la comuna en la soluzidon de problemas
derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuzra, a solicitud  de la sutoridad
Municipal y en directa coordinacion con los funcionariosfas de la Platsiorma, jomadas de
onentacion a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar v formar sobre los derschos
de los consumidoras y las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo

relative a la formacion de Asociacioness de Consumidores.
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SEXTO: Recursos Humanos,

Parz el funcionamiento da la Platafarma SERNACR:ia Municipio indicada, la Municipalidad
dispondra de a lo menos un funcionario/a, ademas de furicionario reemplazanie, gue posean &l
perfil adecuado para el cargo, con |a dedicacion diaria suficiente para atender las consultas y
reclames gue formulen los consumidores v usuarios, y realizar todss |as gestiones gue se
deriven de las presentaciones de reclamos,

Para cumplir este cometido, el o los funcicnarios/as encargados/as, efectuaran las tareas de
atencion y registro de los requenimientos quée se reciban en dichas plataformas. De igual forma,
segun comesponda, gestionaran las citaciones v raslados de reclamos ante el proveedor y
oficiaran bajo su firma responsable todos los trémites necasarios para la tramitacién de un caso,
splicando el Modelo Integrade de Atencidn de Plblico.

La Municipalidsd se compromete 3 dar las facilidades administrativas del caso a los/as
funcionarios/as de Ia Plataforma a fin de garantizar su asistencia ¥ participacion en las jomadas
¥ talleres da trabajo que realice &l SERNAC,.

Tomanda en consideracion que para la gastion de |a Plataforma SERNAC acilita, se requiers
capacitar a losfas funcionarios/as asignados en materas especificas que tienen cierdo grads de
complejidad, y desarrollar en elios/as las competencias necesarias para dichas funciones, |a
Municipalidad compromete 2 procurar dar continuidad en el tiempo tanto 2 |a gestion de la
Plataforma como a la pertenencia de los funcionarios asignados.

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

1) Se dediguen a actividades empresariales:

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

3) Hubieren sido condenados/as por delito conlra la propiedad o por delito sancionade por

pena aflictiva;

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

dispuesto en el articulo 50 E de la Ley del Consumnidor;

5} Ejerzan cargos de eleccién 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 ejecutivos/as de empresas o sociedades

que tengan por objeto la produccion, distribucidn o comercializacion de bjenes o

prestacion de servicios a consumidores.

VoB:
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SEPTIMO: compremisos de la Municipalidad de Quints Normal.

La Municipalidad se compromete 2 que los funcionariosfas de la Plataforma realizaran su
gaesltién de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios: del Modelo Integrado de
Atencion de Publico disefado por el SERMAC, lo que incluye el uso del soporte informatico
SERMACfacilita Ventanilla Unica, come nico sistema de registro de atencién de publico v de

tramitacion de casos.

CCTAVO: Espacio fisico g insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinio o espacio fisico, en adelante, oficing de la
Plataforma, que incluya el mobiliaric adecuado para realizar atencion de publico y en el que se
puede destacar la senalizacion v letreros informatives. El equipamiento de iz oficing incluira los
materisles da escrtorio & insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefonica
directa, acceso a Intemet y pane! informative, vy acceso a un transporte, sin perjuicio de las
necesidades que puedan surgir 8 fuluro.

Lz Municipalidad garantizara una coneclividad = intemet de alta velocidad, que pusde 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. Contemplaré ademas, la instalacion de un sistema operativo
gue esié actualmenis vigenie y una memoria RAM superior a 512 MB, a fin de garantizar el

optimo funcionamiente del sistama,

NOVENA: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERMNACfTaciita Municipio a2 su
estructura administrativa con &l fin de asegurar fos recursos, gestion y desting de las acciones

gqus emprenda.

DECIMO: Para 2| adecuado desamolle de las actividades y compromisos que derivan de este
convenic, las partes han acordado |z designacion de representantes. El SERNAC designa a la
funcionana Sra. Alejandra Pizarro Diaz, Administrador/a de Plataformas y la Municipalidad
dasigna a dofia Carolina Inostroza Garabite, en su calidad de Encargada de Plataforma, para
gue realicen el seguimients al cumplimiento de las metas v finalidades del presente convenio,
pudiendo efectuar las correccionas que durants su desarralle se pudieran detectar, debisndo al
efecto comunicar sus conclusiones 2 |a Direccion Regional Metropolitana del SERNAC y a la
Municipalidad de Quinta Mormal.
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Anexa

El presente anexo forma parte integral del presents convenio suscrito entre la Municipalidad y el
Servicio Macional de| Consumidar,

A continuacion se indican las causas en que las plataformas comunales podrian estar en
receso, entendiends que en el convenio se saiicita coma parte de los compromisos de g
Municipalidad, contar con  un ejecutivo suplente o de reemplazo, para el evento en que el
ejecutive titular se encusntre con ferade legal, permisos, enfermedad o destinado a otras
funciones que la Municipalidad asigne:

- Dicha circunstancia de receso solo se varificara en circunstancias de fuerza mayar, en fa cual
dicha plataforma comunal podria solicitar el receso temporal. Por Fuerza Mayor o caso foruito

se entiends: el imprevisto a que no a3 posible resistir, como un terremota’.

AUNICIFALIDAD DE QUINTA NORMAL

V°B®
DiRE{*{ﬂ; omo indica el articulo 45 del Cédigo Civil
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Servicio Nacional
del Consumidor

Ministério de Economia,
Fomento v Turismo

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

"POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIOMNAL"

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




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento v Turismo

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

RESOLUCION EXENTA N° 01107
sanTiaco, 3 1 ABO 2016
VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N@
19.496, gue establece normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. Nim. 1/15.653, del ano 2000, que Fijé el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado de la Ley N© 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resolucion N® 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Republica; la Resolucion N® 1450 de 11 de Enero de 2014, vy la Resolucién N°® 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidaor,

CONSIDERANDO:

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO

i Municipalidad £9.071.100-1 | 27.04.2015 Convenio de Cooperacidn Mutua
de Pudahuel

2 Municipalidad 69.072.100-7 | 10.06.2011 Convenio de Cooperacion Mutua
de Puente Alto

3 Municipalidad 89.071.300-4 | 25.08.2011 Convenio de Cooperacion Mutua
de Quilicura

4 Municipalidad 69.071.000-5 | 27.01.2012 Convenio de Cooperacion Mutua
de Quinta
MNormal

20 Que dichos Convenios fueron suscritos de

conformidad con las facultades delegadas en los Directores Regionales del SERNAC.

30 La facultad delegada a este Diractor 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
Macional del Consumidor y las Instituciones sefialadas en el Considerando 1°, los que se
transcriben a continuacion:




Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento v Turismo

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

"POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIONAL"

Director Regional
Region Metropolitana
Servicio Nacional del Consumidor
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