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REF.: Aprueba (onvenic de Cooperacion suscrito con
fecha 23.09.2010, entre Junta de Aerondutica Civil vy

SERNAC.
RESOLUCION EX. ] :; 4 1

CONSIDERANDO] Que con fecha 23 de septiembre de
2010, se suscribié un convenio de cooperacién mutua entre este Servicio Macional del Consumidor
y la Junta de Aeronautica Civil, con el fin de desarrollal acciones tendientes a responder
adecuadamente las demandas relacionadas con la prestacion del servicio de transporte aéreo.

VISTO! Lo dispugsto en los articulos 57 v siguientes
de la Ley N® 19.496; la Ley N°® 20.481; en la letra b) del artitulo 3° de la Ley N® 19.886 vy en la
Resolucion N 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica,

RESUELVO:

1. Apruebase convenio suscrito entre este Servicio
Nacional del Consumidor y la Junta de Aerondutica Civil, con fécha 23 de septiembre de 2010, que
se entiende formar parte integrante de esta resolucién y cuyas|cldusulas son las siguientes:

"En Santiago de Chile, a 23 de septiembre de 2010 ., COmparecen, por una parte, la Junta de
Aeronautica Civil, RUT: 60.705.000-7, representada por su Secretario General don Jaime Binder
Rosas, Cedula Nacional de Identidad N° 7.807.873-1, ambos Homiciliados en calle Moneda 1020,
piso 4, Comuna de Santiago, Regién Metropolitana; ¥ por| la otra, el Servicio Nacional del
Consumidor, RUT N® 60.702.000-0, representadoc por su Director Macional, don Juan Antonig
Peribonio Poduje, Cedula Macional de Identidad M° 7.834.852-6 ambos domiciliados en calle
Teatinos 50, piso 8, comuna de Santiago, Regién Metropolitana, quienes en las calidades en que
Ccomparecen, convienen lo siguiente;

PRIMERA: La Junta de Aeronautica Civil, en adelante |a "JAQ, es un Servicio Pablico, al cual le
corresponde ejercer la direccion superior de la aviacién civil en el pais, gestionando politicas
publicas que promuevan el desarrollo del transporte aéreo comercial nacional e internacional, con
el fin de que exista la mayor cantidad de servicios aéreos accesibles, eficientes, competitivos,
seguros vy de calidad, en beneficio de los usuarios de este modo de transporte, Por su parte, el
Servicio Nacional del Consumidor, en adelante el "SERNAC”, ed un Servicio Publico cuya mision es
educar, informar y proteger a los consumidores de Chile. El 20|de mayo de 2004 ambas entidades
suscribieron un Acuerde de Colaboracidon con el fin de aternder y orientar a los usuarios del
transporte aéreo, el cual fue modificado por Convenio de Cooperacion de 13 de diciembre de 2007,
SEGUNDA: Por medio del presente instrumento, y con el objeto de responder adecuadamente a
las nuevas demandas relacionadas con la prestacion del servicip de transporte aereo, la "JAC” y el
"SERNAC”" han considerado necesario actualizar y mejorar |las condiciones del Convenio de
Cooperacion indicado en la cldusula precedents, en los términod que se establecen a continuacion.
TERCERA: La "JAC" y el "SERNAC" han acordado gque la Unica via de ingreso de las consultas vy
reclamos de los usuarios del transporte aéreo, relativa a los operadores aéreos nacionales o
extranjeros, sera la Plataforma Informatica SERNACFacilita de Gestian de Reclamos del SERMAC.

CUARTA: E|l "SERNAC" se compromete a contratar los servicibs que resulten necesarios para la
mantencion, funcionamiento, operacidn y modificaciones de |a Plataforma de Gestién de Reclamos
de les consumidores o usuarios del transporte aereo, definiendo con el respectivo proveador los
alcances del sistema, con el apoyo técnico de la JAC,
Los costos asociados a la contratacién de servicios para la fealizacién de modificaciones a |a
Plataforma, que hayan sido requeridas por la JAC, seran financiados por ésta conforme a lo
previsto en la clausula octava,
QUINTA: Las consultas y reclamos se recibiran: a) a través de |a pagina web del "SERNAC” v/o de
la "JAC"; b) via call center del "SERNAC"; ¢) directamente en las oficinas del "SERNAC” a través de
todo el pais, las que estdn ubicadas en las capitales regionales; ¥ d) en los lugares habilitados para
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ello por los organismos que componen el sistema asroport
aéreos del pais.
Recibida una consulta, el "SERNAC®, dentro de sus atribuciong
el listado de preguntas frecuentes proporcionado por la “JAC”,
Recibido un reclamo, el "SERNAC”, dentro de sus atribuciones
aérea reclamada, requiriendo una pronta respuesta, de aq
establecidos en su proceso de mediacion. A solicitud del
especializada a dicho Servicio.

En caso de no recibir respuesta de la linea aérea reclamada
podra efectuar una denuncia al Juzgado de Policia Local com
de que dispone.

Lo anterior es sin perjuicic del derecho del usuario afectadd
instancia judicial competente.
SEXTA: Con el propdsito de facilitar la gestion de las consult:
aéreo por parte del "SERNAC”, la "JAC” se obliga a:
a) Capacitar y asistir, durante |a vigencia del convenio, al pef
atender las consultas y reclamos relacionados con el tran
legislacion aeronautica que resulten pertinentes, en especi
de los usuarios de los servicios de transporte aéreo,
Cooperar y coordinar con el SERNAC la difusion de los de
de |os procedimientos para efectuar las consultas vy recla
implementacién de esta campafas se estableceran
instituciones,

BUREAU VERTAE
Candkaiin

uario, en los diferentes terminales

25 v competencias, la contestard con

y competencia, lo remitird a la linea
ruerdo a los estadndares gque tiene
SERMAC, la JAC prestard asesoria

en el plazo otorgado, el "SERNAC”
betente, en base a los antecedentes

v de recurrir personalmente ante la
15 y reclamos relativos al transporte
sonal que el "SERNAC" destine para
sporte aéreo, en los aspectos de la
11, en lo que respecta a los derechos
rechos y deberes de los pasajeros v

mos, El financiamiento del disefio e
de comun acuerde entre ambas

c)
d)
en la clausula quinta. Los cobros estdn especificados en

Mantener actualizado el listado de preguntas frecuentes con sus correspondientes respuestas,
Financiar la gestién de reclamos que ingresen al "SERNAC” por cualguiera de las vias sefialadas

anexo de este documento, por los

eventuales cambios de valores con las actualizaciones y regjustes anuales.

e)
funcionalidades del
presupuestaria,

Informar, a requerimiento de los usuarios del transport

sisterma vy reporteria  autormatica

f)

Financiar las modificaciones a la plataforma de reclamos gonsistentes en nuevas aplicaciones,

iempre que exista disponibilidad

aereo y del "SERNACY, sobre los

derechos y obligaciones gque surgen del contrato de tra sporte aéreo vy orientarlos en las

_ acciones a seguir.
SEPTIMA: Por su parte, el SERNAC se obliga a:

a) Destinar al personal necesario para atender las consultas y reclamos relativos al transporte

aereo y establecer las condiciones necesarias para
adecuadamente su trabajo.
b)

ue el personal pueda desarrollar

Mantener en funcionamiento la atencion a los usuarios del transporte aéreo en los horarios

y condiciones establecidas por la Direccidn Regional respectiva

¢) Incorporar la simbologia corporativa de la JAC al formulario de reclamo, ingresados por la
pagina web de la JAC, procurande que ella sea claramente identificable por los usuarios.

d) Mantener en funcionamiento la plataforma SERNACFatilita para el ingreso vy gestion de
Reclamos de los Usuarios del Transporte Aéreo.

e) Entregar a la "JAC" el acceso directo e inmediato a upa Plataforma Informdatica comin Y
Unica de reclamos relativos al transporte aéreo ingresados a través de las plataformas del
"SERNAC" y/o la “"JAC".

f) Disefiar e implementar reportes estadisticos predefinidos, de acuerdo a las necesidades

determinadas en conjunto con la JAC, que permita a

informacién relativa a los reclamos definidos en este cf

financiamiento establecidos en la clausula sexta,

OCTAVA: El financiamiento de gestién de reclamos a que hai
realizara de acuerdo a las tarifas establecidas por el “SER

convenio.
"SERMNAC" efectuard el cobro de las tarifas antes indicadas
pericdos que en cada caso se indican:

En el mes de abril, realizard el cobro correspondiente al trim

saber, correspondiente a los meses de enero, febrero v marzo.

:sta acceder en forma directa a la
snvenio, en base a los criterios de

:
ce referencia la clausula SEXTA, se
NAC" en el "Anexo” del presente
en los siguientes meses y por los

lestre inmediatamente anterior, a

En el mes de julio, realizara el cobro correspondiente al tritnestre inmediatamente antarior, a

saber, correspondiente a los meses de abril, mayo y junio;
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En el mes de octubre, realizard el cobro correspondiente al trimestre inmediatamente anterior, a
saber, correspondiente a los meses de julio, agosto v septiembre; v

En el mes de enero, realizard el cobro del trimestre inmediatamente anterior, a saber,
correspondiente a los meses de octubre, noviembre y diciembre.
La forma de pago por la prestacién del servicio sera por mesed vencidos, para lo cual el "SERNAC
debera enviar el informe con los respaldos respectivos de dichos cobros. Los documentos seran
pagados por la Junta dentro de los 30 dias corridos siguientes a la fecha de ingreso de dicho
informe al Departamento de Administracién y Finanzas de la Junta, siempre gue se dé
cumplimiento a los siguientes requisitos:

. Que el acto administrativo que apruebe el presente |convenio se encuentre totalmente
tramitado;

" Que la Contraparte Técnica de la JAC apruebe los cobrod realizados.

o Que el "SERNAC" presente toda la documentacién establecida en el parrafo anterior.

El financiamiento de los servicios contratados por el "SERNAC/ gue sean necesarios para realizar
las modificaciones a la Plataforma de Gestién de Reclamos, queg hayan sido requeridas por la “JAC”
» se efectuara de acuerdo a las tarifas establecidas por el "SERNAC” en el “Anexo” del presente
convenio y de acuerdo al procedimiento establecido para el cobro de los reclamos, con la siguiente
salvedad: el cobro se realizard una vez que las modificationes hayan sido completamente
terminadas y aprobadas por la contraparte técnica, cualquiera sea el mes en que concurran dichas
circunstancias.
Las tarifas a cobrar por el "SERNAC" regiran hasta la fecha que se indigue en el Anexo del
presente convenio, Cualquier medificacién a las tarifas cobradps debera ser informada a la Junta
de Aeronautica Civil con 15 dias de anticipacién y deberd formalizarse a través de la modificacion
del mencionado anexo,
NOVENA: Para llevar a cabo su cometido, las personas destinadas por el SERMNAC para resolver
las consultas y reclamos relativos al transporte aéreo podran:

a) Crientar por cualguier medio idéneo al usuario gue realiza un reclamo o consulta
relativa al servicio otorgado por un operador de trgnsporte aereo, informandole sobre
las diversas instancias administrativas y judiciales |que posee para reclamar por sus
derechos.

b) Recibir y procesar los reclamos y consultas de los usyarios. Esta gestién comprendera el
registro y la recopilacion de antecedentes, la remision del reclamo a la unidad
establecida por el SERNAC para analizar los requerimientos relativos al transporte
aereo, solicitar asesoria especializada a la JAC, en lgs casos que se requiera, v realizar
todas aguellas gestiones tendientes a resolver la consulta o reclamo respectivo.

c) Responder las consultas relativas a la regulacién del transporte aéreo vy acerca de los
derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo, con sujecion a las
capacitaciones que les hayan sido impartidas.

Cada una de las labores sefialadas precedentemente, seran degempefiadas en base a los formatos
e instrucciones de los Servicios gue son parte de este convenio,

DECIMA: Cada Servicio designara un profesional de plantd o a contrata como Contraparte
Técnica, quienes evaluaran los servicios prestados durante la ejecucion del presente convenio y
seran los encargados de aclarar y orientar, respecto del desafrollo de los servicios solicitados y
recibir conforme cada uno de los servicios prestados.
DECIMA PRIMERA: E| presente Convenio entrard en vigepncia una vez que se encuentren
totalmente tramitados los actos administrativos respectivos qlie lo aprueban vy tendra vigencia
hasta el 31 de diciembre de 2010, renovéndose automaticamente, por periodos de un afio
calendario, si ninguna de las partes comunica a la otra su intencién de ponerle términe al
convenio, de acuerdo a lo establecido en la clausula siguiente,
DECIMA SEGUNDA: Las partes de comun acuerdo podran modificar en cualquier momento el
presente convenio, dictande el respectivo acto administrativo. Asimismo, cualquiera de las partes
podra ponerle término a este convenio, notificando a su contraparte, por carta certificada dirigida
a su domicilio, la intencion de desahuciar el acuerdo. El acuerde|se entenderd terminadeo v quedara
sin efecto, transcurridos sesenta dias corridos contados desde| la fecha en que sea notificado el
desahucio del convenio. Durante dicho periodo el "SERNAC” seglird brindando el servicio de
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atencion a los usuarios del transporte aéreo y percibira los pag
cubiertos por el convenio.

DECIMA TERCERA: La personeria de don Juan Antonio Peribd
representacién del Servicio Nacional del Consumidor consta en
fecha & de junio de 2010, del Ministeric de Economia, Fomentag
Rosas para actuar en nombre y representacién de la Junta de A
Decreto Supremo N° 130, de fecha 24 de noviembre de 20
Telecomunicaciones, documentos que no se insertan por ser ¢
DECIMA CUARTA: El presente convenio se suscribe en 4
quedando dos en poder de cada una de las partes.

ANEXO
VALORES CONVENIO JAC-SERNAC
PRIMERO: El desglose de los valores esta reflejade en la sigui

A todos los valores se les debe agregar el LV.A ¥ variaran segl

el Proveedor del Centro Macional de Atencién a Consumidores,
Los valores para el periodo enero a diciembre de 2011 son:

[ =1

EUABAINVERITAS g
Camifipiien

jos que correspondan por los meses

nio Poduje para actuar en nombre y
el Decreto Supremo N° 177, de

y Turismo v la de don Jaime Binder
weronautica Civil, consta en el

D9, del Ministeric de Transportes vy

anocidos por las partes.

tjemplares de igual tenor y fecha,

ente tabla,
in el contrato que Sernac tenga con

Concepto

Valores

g) Gestidn de un Reclamo

2.241

h) Valor Puesto de trabajo en Proveedor

400.073

Desarrollo Informatico:

|1} Programador

23.176

i) Director de desarrollo

37.402

k) Sub Gerente Operaciones

51.838

Valor hora de capacitacién Ejecutivos Call (fuera horario
trabajo)

2,357

SEGUNDO: En el evento de solicitar alguna modificacién o des

sefialados en el recuadro.

2. El Departamento de Adm

n la clausula sexta del convenio y el

Bagdiraquenta documentada de su i

CO%

ingresos que se

arralle informatico los valores estan

inistracion y Finanzas percibira los
bepartamento de Gestion Territorial
5i0n, en su oportunidad,
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CONVENIO DE COOPERACION

JUNTA DE AERONAUTICA [CIVIL
Y

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Santiage de Chile, a 23 de septiembre de 2010, domparecen, por una parte, la
Junta de Aeronautica Civil, RUT: 60.705.000-7, representada por su Secrefario
General don Jaime Binder Rosas, Cédula Nacional de Identidad N° 7.807.873-1,
ambos domiciliados en calle Moneda 1020, piso 4, comuna de Santiago, Regidn
Metropolitana; y por la otra, el Servicio Naciona? del Consumidor, RUT N°
60.702.000-0, representado por su Director Nacional| don Juan Antorio Peribonio
Poduje, Cédula Nacional de Identidad N° 7.834.852-6 ambas domiciliados en calle
Teatinos 50, piso 8, comuna de Santiago, Regién Metropolitana, quienes en las
calidades en que comparecen, convienen lo siguiente:

PRIMERA: La Junta de Aerondutica Civil, en adelante la “"JAC", es un Servicio
Fublico, al cual le corresponde ejercer la direccion superior de la aviacion civil en
el pais, gestionando politicas publicas que promuevan el desarrollo del transporte
aerec comercial nacional e internacional, con el fih de que exista la mayor
cantidad de servicios aéreos accesibles, eficientes, competitivos, seguros y de
calidad, en beneficio de los usuarios de este modo de| transporte. Por su parte, el
Servicio Nacional del Consumidor, en adelante el SERNAC", es un Servicio
Publico cuya mision es educar, informar y proteger a los consumidores de Chile. El
20 de mayo de 2004 ambas entidades suscribieron un Acuerdo de Colaboracion
con el fin de atender y orientar a los usuarios del transporte aéreo, el cual fue
modificado por Convenio de Cooperacién de 13 de diciembre de 2007,

SEGUNDA: Por medio del presente instrumento, ¥y con el objeto de responder
_t e adecuadamente a las nuevas demandas relacionadas con la prestacién del
J _ ".-;gewicfc de transporte aéreo, 1a "JAC” ¥ el "SERNAC” han considerado necesario

O actualizar y mejorar las condiciones del Convenio de Cooperacitn indicado e’arjaqxl_af-,-;:_.#,‘
L2 dlausula precedente, en los términos que se establecen a continuacion. ;g;,?***"f«féi:‘-%
.-"__ . _-':_)" ’;
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TERCERA: La “JAC" y el "SERNAC” han acordado jue la tnica via de ingreso de
las consultas vy reclamos de los usuarios del transporte aéreo, relativa a los
operadores aéreos nacionales o extranjeros, sefd Ia Plataforma Informatica
SERNACFacilita de Gestion de Reclamos del SERNAC.

CUARTA: El “SERNAC" S& compromete a contratar los servicios que resulten
necesarios para la mantencién, funcionamiento, operacién y modificaciones de |a
Plataforma de Gestion de Reclamos de los consumidpres o usuarios del transporte
aereo, definiendo con el respectivo proveedor los alcances del sistema, con el
apayo técnico de la JAC.

Los costos asociados a Ia contratacion de servicios para la realizacién de
modificaciones a |a Plataforma, que hayan sido regueridas por la JAC, seran
financiados por ésta conforme 3 lo previsto en la clausula actava,

QUINTA: Las consultas ¥ reclamos se recibiran: a) altravés de la pagina web dal
"SERNAC” y/a de Ia “JACT, b) via cali center del "SERNAC™ ¢) directamente en las
oficinas del "SERNAC" través de todo el pais, las| que estan ubicadas en las
Capitales regionales; y d} en los lugares habilitados Rara ello por los organismos
que componen el sisterma agroportuario, en los diferentes terminales aéreos del
pais.

Recibida una consulta, el "SERNAC'", dentro de sus atribuciones y competencias,
la contestara con el listado de preguntas frecuentes proporcionado por la “JAC".

Recibido un reclamo, el "SERNAC", dentro de sus atribuciones y competencia, lo
remitird a la linea aérea reclamada, requiriendo una pronta respuesta, de acuerdo
a los estandares que tiene establecidos en su procesp de mediacion. A solicitud
del BERNAC, la JAC prestara asesoria especializada a dicho Servicio.

En caso de no recibir respuesta de la linea aérea recla mada en el plazo otorgado,
el "SERNAC" podra efectuar una denuncia al Jizgado de Policia Local
competente, en base a los antecedentes de que dispone,

o

Lo anterior es sin perjuicio del derecho del usuario afectadg de recurrir
personalmente ante la instancia judicial competente.

SEXTA: Con el proposito de facilitar |a gestion de las consultas y reclamos
relativos al transporte agreo Por parte del "SERNAC", 1a I'JAGC™ se obliga a:

a} Capacitar Yy asistir, durante |g vigencia del convenio, al personal gue el
"SERNAC" destine Para atender las consultas y reclamos relacionados con el
transporte agreo, en log aspectos de la legislacian aeronautica que resulten
pertinentes, en especial, en lo que respecta a los derschos de los usuarios de
los servicios de transporte agreo.
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b) Cooperar y coordinar con el SERNAC {a difusiér de los derechos y deberes de
los pasajeros y de los procedimientos para efectuar las consultas ¥ reclamos.
El financiamiento del disefio e implementadién de esta Camparias se
estableceran de comun acuerdo entre ambas instituciones.

¢) Mantener actualizado e listado de preguntas frecuentes con  sus
cerrespondientes respuestas.

d) Financiar la gestién de reclamos que ingresen al[*SERNAG" por cualquiera de
las vias sefaladas en la clausula quinta. Los cobfos estan especificados en el
anexo de este documento, por los eventuales cambios de valores con las
actualizaciones y reajustes anuales.

e) Financiar las modificaciones 2 la plataforma de reclamos consistentes en
Nuevas aplicaciones, funcionalidades del sistema y reporteria automética
siempre que exista disponibilidad presupuestaria.

f) Informar, a requerimiento de los usuarios del transporte agreo y del "SERNAC",
sobre los derechos y obligaciones que surgen del contrato de tfransporte aéreo
y orientarlos en las acciones a seguir,

SEPTIMA: Por su parte, el SERNAC se obliga a:

a) Destinar al personal necesaric para atender| las consultas v reclamos
relativos al transporte aéreo Y establecer las dondiciones necesarias para
que el personal pueda desarrollar adecuadamerite su trabajo.

b) Mantener en funcionamiento la atencion a los usuarios del transporte aéreo

en los horarios vy condiciones establecidas por la Direecidn Regional
respectiva

¢} Incorporar la simbologla corporativa de |a JAG al formulario de reclame,
ingresados por |a pagina web de la JAC, procurando que ella sea
claramente identificable por tos usuarios,

d) Mantener en funcionamiento la plataforma SERNACFacilita para el ingreso
¥ gestion de Reclamos de los Usuarios del Transporte Aéreo.

e} Entregar a la "JAC® el acceso directo e inmediato a una Plataforma
Infermatica comun ¥ Unica de reclamos relativos al transporte aéreo
ingresados a fravés de las plataformas del “SERNAC" yio la "JAC”,

i f) Disefar e implementar reportes estadisticos predefinidos, de acuerdo 3 las
e necesidades determinadas en conjunto con la JAC, que permita a ésta
i acceder en forma directa a la Informacién relativa a los reclamos definidos .2

& eneste convenio, en base a los criterios de financiamiento establecidos enf g
7 laclausula sexta, S i ﬁ




. formalizarse a través de Ila modificacion del mencionado|Anexo.

OCTAVA: El financiamiento de gestion de recla
clausula SEXTA, se realizara de acuerdo a la
“SERNAC” en el "Anexo” del presente convenio.

8 a que hace referencia la
tarifas establecidas por el

"SERNAC" efectuard el cobro de las tarifas antes indicadas en los siguientes
meses Y por los periodos que en cada caso se indican:

En el mes de abril, realizara el cobro correspondiente al trimestre inmediatamente
anterior, comprendido por los meses de enero, febrerp y marzo.

En el mes de julio, realizarg el cobro correspondiente al trimestre inmediatamente
anterior, comprendido por los meses de abril, mayo y junio;

En el mes de octubre, realizarda el cobro ¢ rrespondiente  al trimestre
inmediatamente anterior, comprendido por los meses de julio, agosto y septiembre;
y En el mes de enero, realizara el cobro del trimestre inmediatamente anterior,
comprendido por los meses de octubre, noviembre Yy giciembre.

La forma de pago por la prestacion del servicio serg por meses vencidos, para lo
cual el “SERNAC" debera enviar el informe con los respaldos respectivos de
dichos cobros, Los documentos seran pagados por la| Junta dentro de los 30 dias
corridos siguientes a la fecha de ingreso de dicho informe al Departamento de
Administracién v Finanzas de |a Junta, siempre que se dé cumplimiento a los
siguientes requisitos:

* Que el acto administrativo que apruebe el presente convenio se encuentre
totalmente tramitado:
Que la Contraparte Técnica de la JAG apruebe lps cobros realizados.

+ (lue el "SERNAC” presente toda la documentacion establecida en el parrafo
anterior.

El financiamiento de los servicios contratados por el "SERNAC” que sean
necesarios para realizar las modificaciones a la Plataforma de Gestion de
Reclamos, que hayan sido requeridas por la "JAC" , se|efectuars de acuerdo a las
tarifas establecidas por el “SERNAC” en el "Anexo" del presente convenio y de
acuerdo al procedimiento establecido para el cobro de los reclamos, con la
siguiente salvedad: el cobro se realizard una vez que las modificaciones hayan
sido completamente terminadas ¥ aprobadas por la contraparte técn ica, cualquiera
sea el mes en que concurran dichas circunstancias,

Las tarifas a cobrar por el “SERNAC" regiran hasta la fecha que se indigue en el
Anexo del presente convenio. Cualquier modificacién a las tarifas cobradas deberj
ser informada a la Junta de Aeronautica Civil con 15 dias de anticipacién y debera




NOVENA: Para llevar a cabo su cometido, las
SERNAC para resolver las consultas y reclamos
podran:

personas destinadas por el
relativos al transporte aéreo

a) Orientar por cualguier medio idéneo al usuario que realiza un reclamo o
consulta relativa al servicio otorgado Por un operador de transporte

b)

Cada una de las labores sefialadas precedentemen
base a los formatos e instrucciones de los Servi
convenio.

DECIMA: Cada Servicio designara un profesional d
Contraparte Técnica, quienes evaluaran los serv

aéreo, informandole sobre las diversas
judiciales que posee para reclamar por sus
Recibir y procesar los reclamos y consultas
comprendera el registro y la recopilacion
del reclamo a la unidad establecida por e
requerimientos relativos al  transporte
especializada a la JAC, en los casos que

instancias administrativas vy
derechos,
de los usuarios. Esta gestidn

de antecedentes, la remisién

SERNAC para analizar los
aereo, solicitar asesoria
se requiera, y realizar todas

aquellas gestiones tendientes a resoler |a consulta o reclamo

respectivo.
Responder las consultas relativas a |a regu
acerca de |os derechos y deberes de los
con sujecion a las capacitaciones que les h

lacion del transporte aéreo y
uarios del transporte aéreo,
yan sido impartidas.

te, seran desempefadas en

dios que son parte de este

e planta 0 a contrata como

ejecucién del presente convenio y seran los encar

respecto del desarrollo de

los servicios prestados.

DECIMA PRIMERA: El presente Convenio entrara
encuentren totalmente tramitados los actos admini

aprueban y tendra vigencia hasta el 31 de diciem
automaticamente, por periodos de un afio calendarip,

cios prestados durante g
ados de aclarar y orientar,

los servicios solicitadas v récibir conforme cada une de

n vigencia una vez que se
trativos respectivos que lo
re de 2010, renovandose
si ninguna de las partes

comunica a la otra su intencidn de ponerle término al convenio, de acuerdo a o
establecido en la cléusula siguiente.

DECIMA SEGUNDA: Las partes de comin acuerdo
momento el presente convenio, dictando el

Asimismo, cualquiera de las partes podra ponerle
notificando a su contraparte, por carta certificada

intencion de desahuciar el acuerdo. EJ

sin efecto, transcurridos sesenta dias ¢

desahucio del convenio. Durante dicho P

- . brindando el servicio de atencién a los usuarios del tran
“-pagos que correspondan por los meses cubiertos por el

notificado el

acuerdo se en

podran modificar en cualguier
respectivo acto administrativo.

ermino a este convenio,
irigida a su domicilio, la
tendera terminado y quedara

orridos contados desde [a fecha en que sea

iodo el "SERNAC” seguira
sporte aéreo vy percibira los
convenio,




DECIMA TERCERA: La personeria de don Juan Antonio Peribonio Poduje para
actuar en nombre y representacion del Servicio Nacional del Consumidor consta
en el Decreto Supremo N° 177, de fecha 8 de junio de 2010, del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo y la de don Jaime Binder Rosas para actuar en
nombre y representacion de la Junia de Aeronautica Civil, consta en el Decreto
Supremo N° 130, de fecha 24 de noviembre de 2009, del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, documentos ue no se insertan por ser
conocidos por las partes.

; J T DECIMA CUARTA: E| presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual
- \‘5 <. tenor y fecha, quedando dos en poder de cada una de las partes,
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ANEXO

VALORES CONVENIO JAC-SERNAC

PRIMEROQ: El desglosé de los valores esta reflejado

A todos los valores se les debe agregarel IVAyv
Sernac tenga con el Proveedor del Centro Nacional d

En la siguiente tabla:

ariaran segln el contrato que
e Atencion a Consumidores,

Los valores para el perfodo Agosto 2010 Julio 2011 son:

Cancepto Valores
gl Gestion de un Reclamo 2,241
h) Valor Puesto de trabajo en Proveedor 400.073 ﬁ%
%
Desarrollo Informético: ‘EﬁﬂEﬁ% Ty
3 hrdt ]
i) PFrogramador 23.176 ' AL {}f
ji__ Director de desarrolio 37.402 | . YOMNALES Op
k} Sub Gerente Operaciones 51.838 \;\‘i\ : f‘ll.h
- W
! Valer hora de capacitacién Ejecutivos Call [fuera horario trabajo) 2.397

DL fo__s valores estan sefialados en el recuadro.
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K SEGUNDO: En el evento de solicitar alguna modifica

e

cidn o desarrollo informéatico

INDER ROSAS
cretario General
de Aeronautica Civil




