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REF.: Aprueba convenio de cooperacion mutua entre
Municipalidad de Palmilla y el Servicio
Nacional del Consumidor.

RESOLUCION EX. N° 4 2 2
Rancagua, (J 1 SEP 2015

VISTOS:

Los dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley
N°19.496, que establece normas sobre Proteccidén de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. Nim. 1/19.653, del afio 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 Resolucién N° 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Republica; y lo dispuesto en la Resoluciéon Exenta N°197 del mes de Diciembre de 2013
y la Resolucion Exenta N°65 del mes de Juno de 2014, del Servicio Nacional del
Consumidor.

CONSIDERANDO:
1°.- Que el Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC,

y MUNICIPALIDAD DE SAN VICENTE DE TAGUA TAGUA, suscriben con fecha 14 de Agosto
de 2015, un convenio de cooperacién mutua, el cual tiene por objetivo habilitar en la
comuna de San Vicente de Tagua Tagua, el funcionamiento de una oficina de atencién al
consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico SERNAC facilita Municipio de
San Vicente de Tagua Tagua.

2°.- Que dicho Convenio fue suscrito de conformidad con
la facultad delegada en los Directores Regionales del Sernac, Resoluciéon Exenta N°197
del mes de Diciembre de 2013, de este Servicio Nacional del Consumidor, esto es,
suscribir convenio, previa informaciéon al nivel central, con organismos del Estado,
Municipalidades y Universidades para el mejor cumplimiento de los objetivos del Servicio.

3°.- La facultad delegada que detenta este Director
Regional, en virtud de lo dispuesto en la Resolucion Exenta N°197 del mes de
diciembre de 2013, Letras b), c) y d) del Servicio Nacional del Consumidor

RESULEVO:

APRUEBASE el Convenio de Cooperacion entre el
Servicio Nacional del Conusmidor y ia Municipalidad de Palmilla, suscrito con fecha 25 de
Agosto de 2015, cuyo texto se transcribe a continuacién.
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE PALMILLA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Palmilla, Republica de Chile, a 25 de Agosto de 2015 , comparecen, por una parte la
Municipalidad de Palmilla, Corporacién de Derecho Piblico, Rol Unico Tributario N°
69.091.000-4, representada legalmente por su Alcaldesa Gloria Paredes Valdés, cédula
nacional de identidad N°8.437.344-3, ambos domiciliados para estos efectos en calle Av.
Juan Guillermo Day N° 80 Comuna de Palmilla, en adelante e indistintamente, “la
Municipalidad”; y por otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC),
Servicio Publico descentralizado y desconcentrado territorialmente, Rol dnico Tributario N°
60.702.000-0, representado por su Director Regional don Mauricio Retamal Granadino,
cédula nacional de identidad N° 12.156.324-K, ambos con domicilio para estos efectos en
calle German Riesco N°230 Oficina 102, Comuna y Ciudad de Rancagua, en adelante e
indistintamente “SERNAC”; ambos comparecientes mayores de edad, se ha convenido el

siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo piblico encargado de
ejecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacion, educacién y proteccién a los
Consumidores, y la Municipalidad de Palmilla han acordado celebrar el presente convenio
con el fin de habilitar en la comuna de Palmilla el funcionamiento de una oficina de

atencion al consumidor, denominada Oficina Municipal de Atencién al Consumidor de
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Palmllla que serd para todos los efectos una dependencia administrativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el
SERNAC y la Municipalidad, acercando la accién del 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 solucién de problemas derivados de sus relaciones de consumo.

SEGUNDO: Talleres.

Para el funcionamiento de la Oficina Municipal de Atencion al Consumidor de
Palmilla, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacién a la Funcionaria de
las plataformas designadas/as por la Municipalidad en las siguientes tematicas:

1) Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, 4mbito de

aplicacién y competencias del SERNAC;

2) Modelo Integrado de Atencién de Pdblico, que incluye la gestion de
interoperabilidad con otros servicios publicos que tienen competencias en materia
de consumo, tales como la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de
Electricidad y Combustible (SEC), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS),
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) Modelo de interoperabilidad con los proveedores de la region.

4) Gestién de requerimientos segiin el Modelo Integrado de Atencién de Piblico, con
el soporte de la plataforma tecnolégica Modelo de Atencién al Consumidor (MAC);

5) Protocolos y técnicas de atencién de piblico; y,

6) En general, en todas aquellas materias que aseguren a la funcionaria de la

Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas,



U

sY¥ LY

- «,"u VE
1S0:800% &
BUREAU VERITAS |
N LCantitication
bierno de ‘ IB2E

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
orientacién y/o pasantias en la oficina de la Direccién Regional, en la misma Oficina
Municipal de Atencién al Consumidor, en otra Plataforma de la regidn, o en cualquier otro
lugar que el SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificard la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacién
adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacitacién en la medida que la
funcionaria adquiera las competencias para cumplir las funciones que les han sido

encomendadas.

TERCERO: Equipamiento.

Para el desarrollo de las tareas de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor

emanadas del presente convenio, el SERNAC proporcionara:

1) Una senalética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacioén o difusiéon sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el
Modelo Integrado de Atencién de Piiblico, edicién electrénica mensual de la
Revista del Consumidor; siempre y cuando el SERNAC cuente con dicho material
para ser entregado en la atencién de piblico y para difundir y apoyar las campaifias
que el Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia comunicacional.

2) Un acceso restringido, con nombre de usuario y contraseiia, para la funcionario/a
encargada de la atencion de piblico de la Plataforma, a fin de que pueda utilizar el
soporte informatico de registro y gestién de casos, incluido dentro del Modelo
Integrado de Atencién de Pablico.

A peticion expresa del Municipio, se puede considerar 1a entrega de un acceso

adicional al sistema para la Jefa directo de la funcionaria, a fin de que pueda acceder a

un informe de la gestion realizada en la Plataforma comunal;
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3 a casilla de correo electronico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cualquier otro programa de correo electrénico;

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

5) SERNAC realizaré la entrega en comodato del equipamiento computacional para
ser destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestion sefialada en
el presente convenio.

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

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

Sin perjuicio de lo sefnalado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC
quedard sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el Servicio cuente al

momento de entrada en vigencia del presente convenio.

CUARTO: Gestién y Monitoreo.

Anualmente, el SERNAC planificard la gestion que se realizard en conjunto con la F
uncionaria de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El resultado
de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definird los
compromisos de gestion y orientard la direccion de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto.

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

El SERNAC, a través de la Direccién Regional de O’Higgins, informara
periddicamente 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
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resultados de las demds Plataformas de gestién de la regién, para comprender el trabajo de
la Plataforma en el contexto de la realidad regional.

Por otra parte, también se informara al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal, y que guarden relacién con talleres
de trabajo y/o orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Cimara 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 Oficina
Municipal de Atencién al Consumidor, el SERNAC asesorar al personal de la misma en la
recepcién y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de
educacion, seminarios y escuelas de orientacién a los consumidores y ciudadanos en
general.

Ademaés, considerando que la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor sirve como
lugar de encuentro para una efectiva participacién de los habitantes de la comuna en la
solucién de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuari, a
solicitud de la autoridad Municipal y en directa coordinacién con la funcionaria de la
Oficina Municipal de Atencién al Consumidor, jornadas de orientacién 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: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor indicada, la
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionario/a, ademds 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.
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Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuarén las tareas
de atencién 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 tramites necesarios para la
tramitacién de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencién de Piblico.

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

Tomando en consideracién que para la gestién de la Oficina Municipal de Atencién al
Consumidor, se requiere capacitar a la funcionaria asignada en materias especificas que
tienen cierto grado de complejidad, y desarrollar en ella 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 los funcionarios asignados.

No podrén 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 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 regionales;

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

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

que tengan por objeto la produccién, distribucién o comercializacién de bienes o

prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Palmilla:
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La umcpaldad se compromete a que la Funcionaria de la Plataforma realizardn su
gestion de acuerdo a los procedimientos, estandares y criterios del Modelo Integrado de
Atencién de Publico disefado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte
informético plataforma tecnolégica Modelo de Atencién al Consumidor (MAC), como

tnico sistema de registro de atencién de piblico y de tramitacién de casos.

OCTAVO: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionard 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 sefializacién y letreros informativos. El equipamiento de la oficina
incluird los materiales de escritorio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea
telefonica directa, acceso a Internet y panel 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 telefénico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda
ancha en el punto de red de la Plataforma. Contemplard ademés, la instalacién 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 incorporard esta Oficina Municipal de Atencién al
Consumidor a su estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestién y
destino de las acciones que emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan de
este convenio, las partes han acordado la designacién de representantes. El SERNAC
designa a la funcionaria Sra. Daninza Campos Osorio, Administradora de Plataformas y la
Municipalidad designa a dofia Tamara Cornejo Caceres, en su calidad de Funcionario
Municipal, 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 Direccién Regional O’Higgins

del SERNAC y a la Municipalidad de Palmilla.
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UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde la fecha de su aprobacién a través

de la resolucién administrativa que emita la Municipalidad de Palmilla y la que emita la
Direccién Regional SERNAC Regién O’Higgins, y tendrd una duracién de tres afos,
renovable técitamente 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 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 ejecucion continuaran

hasta su completa conclusion, segin las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: ILa Municipalidad de Palmilla reconoce el derecho de propiedad del

SERNAC sobre el Equipamiento descrito en la clausula tercera de este convenio del cual se le
proveera para el desarrollo de las tareas de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor.
Asimismo, declara que lo descrito en la clausula tercera solo serd utilizado por personal

autorizado y para los fines precisos y especificos para los cuales le han sido proveidos.

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

Informacién Pablica.

DECIMO TERCERO: 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

Palmilla
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DECIMO CUARTO: La personeria de dofia Gloria Paredes Valdés para comparecer en
representacién de la ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PALMILLA, consta en acta de
Proclamacién del Tribunal Electoral Regional Rol N° 2.990, de fecha 3 de diciembre de
2012 y Decreto Alcaldicio N° 819, de fecha 6 de diciembre de 2012.

La personeria de don Mauricio Retamal Granadino para representar al SERVICIO
NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su calidad de Director Regional de O’Higgins,
consta en Resolucién Toma de Razén N°0065, de fecha 9 de Junio de 2014 del SERNAC;

las cuales no se insertan por ser conocidas de las partes.
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io'Retamal Granadino @f(‘ﬁ‘la Paredes Valdés
ALCAY:

Director Regional Sernac Alcaldesa

Region de O’Higgins Municipalidad de Palmilla
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