REF.. APRUEBA CONVENIO DE
COOPERACION MUTUA ENTRE LA
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE ARICA Y EL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.
SERNAC

RESOLUCION EXENTAN 1567

sanTiago, 23 OCT 2012

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de |a Ley N® 10.495,
que establece normas sobre Protecclén de los Damechos de los Consumidores: &l articule 31 de |a
Ley N* 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de |a Administracion del Estado; el
Decreto Supremo N* 224, de 10 de septiembre de 2010. del Ministerio de Economia, Fomento ¥
Turismo, que designa a don Juan Antonio Peribonio Poduje comeo Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor, la Resolucidn N® 1800 de 2008, de la Contraloria General de a
Republica; y las Resoluciones Exentas N* 958 de 20 de septismbre de 2008 y N° 877 da 14 de
junic de 2012, ambas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:

1%.- Que el Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC, v Ia |lustre
Municipalidad de Arica, suscribleron con fecha 08 de diciembre de 2011 un Convenio de
Cooperacion Mutua, el cual tiene por objsto habiltar en a3  Comuna de Arca al
funcionamiento de una oficina de atencitn al consumidor, denominada Plataforma de Atencien
de Publico SERNACfacilita Municipio de Arica.

2"~ Que dicho Convenio fue suscrito de conformidad con fa
faculiad delegada en los Directores Regionales del SERNAC, contemplada en la lstra d) de Ia
Restlucion Exenta N° 858 de 20 de septiembre de 2006, de este Servicio Macional del
Consumidor, esto es, suscribir con las Municipalidades dal pais los convenios pars &l
estabiecimiento de las denominadas Plataformas SERNAC Facilita Munigipio en las respectivas
comunas, habiendo cumplido previamente con Ios requisitos establecidos en fa misma
Resolucion, ya sefialada, los cuales en |a especie se cumplieron en su oportunidad.

3" - La facultad delegada que delenta esta Directora Regional (5],
en virtud de lo dispuesto en la Resolucion Exenta N® 977 de 14 de junio de 2012, del Servicio
Macional del Consumidor,

RESUELVD



APRUEBASE e| Convenio de Cooperacion Mutua celebrado entre
el Senvicio Nacional del Consumidor y [a llustre Municipalidad de Arica, suscrito con fecha 6 de
diciembre de 2011, el cual se anexa a la presente Resolucion y pasa a ser parie integrante de
g misma
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE ARICA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN ARICA, REPUBLICA DE CHILE, 8..ccovivivmminicrannse de i Me 2011,
comparecen, por una parte fa MUNICTPALIDAD DE ARICA, Corporacidn de Derecho
Pablico; Rol Unico Tributarip N* 69.010,100-%, representada legalmente por su Alcalde,
don WALDO SANKAN MARTINEZ, cédula nacionnl de identidad N° 10.238.549-7,
ambos domicibiodoa para estos efectos en Rafael Sotomayor N* 415, de esta Comuna, en
adelante & indistintamente, "la Municipalidad™; v porotra, el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Publico descentralizado y desconcentrado
werntorialmente, Kol (mco Tributario N* 60.702.000-0, represeniado por su Director
Regional don ELIAS LAFERTTE MONTOYA, cédula nacional de identidad N
9 444 840-9, ambos con domicilio pera estos efectos en calle Baquedano N° 343, | Comiuna
y Ciondad de Anca, en adelanie e mdistmtamente “SERNACT, ambos comparecientes

mayores de edod, se hi convenido el siguiente convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo pablico encargado de
gjecutar las politices del Gobiemno en ¢l drea de informacién, educacion y proteccion a los
consumidones, v la Municipalidad de Arica han acordado celebrar o] presente convenio con
el fin de habiliter en lu comuna de Arica el funcionamiento de una oficina de atencion al
consumidor, depominada Plataforma de Atencion de Poblico SERMNACfacilita Municipio
de Arica, gque seri pam todos los efectos una dependencia adminisirativa de la

Municipalidad
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Esw oficing tendrd por objeto crear una via de comunicacitn expedita entre e
SERNAC vy ln Municipalidad, acercando la accidn del Gobiemno & los consumidores que se
vean afectados en sus derechos, teniendo ademis presente, como su principal objetivo,
servit como lugar de encuentro para ung efectiva participacidn de los habitantes de la

comuna en la solucidn de problemas derivados de sus relaciones de consumo

SEGUNDO: Tolleres

Para ¢l funcionamiento de |n Plataforma de Atencion de Publico SERNACfcilita
Municipio de Axicn, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a los/as
funcionsrios/as de la plaaforma designadosfas por la Mumcipalidad en las sigwientes
temiticas:

17 Ley N* 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de log Consumidores, émbito de

splicacion y competencias del SERNAC;

2) Modeln Imegrado de Atencion de Pdblico, que incluye la gestion de
imteroperabilidad con otros serviclos pablicos gue tienen competenicias en materis
de conswmo, ules como {a Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
{SBIF), Superintendencis de Servicios Sanitarios (8I88), Superintendencia de
Electricidad v Combustible (SEC), Superintendencia de Valores y Seguros {'H-'h"SJ..
Supenmtendencia de Seguridad Social, la Subsecretnnia de Telecomumicaciones
{SUBTEL), Junta Aerondutics Civil (JAC), Subsecretaria de Transpories (MTT),
Sarvicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

3} Moedelo de interoperabilidad con los proveedores de la regidn,

4) Gestidn de requernmientos segin el Modelo Integrado de Atencidn de Pablico, con
el soparte de la plataforma teenolbgica SERNAC acilita Ventanilla Unica;

3} Protocolos v téenices de atencidn de pablico; y,

6} En general, en todes aquellas maleras que aseguren a los‘as funcionarios/as de In
Plataforme adquirir a3 compelencias necesarias para satisfucer los consultas,
reclamos 1 otros requenimientos gue hagan los consumidores/as para |n adecuada
delensa des sus derechos.

Los tulleres de trabajo refendos deberin sér, a Io menos, uno por semesire, pudiendo ser
¢stas & troveés de Aula Virtual (capacitacion a distancin a través de Intemet), jormadas de
orientacidn v/o pasantias en la oficina de la Direcgion Regional, en la misma Plataforma
SERMAC et Municipio, en otra Plataforma de la region, o en cualguier otro lugar que
el SERNAC considere adecundo para estos efectos.

El SERMNAC certificard la asistencia a los talleres de tmbajo mediante la documentacidn
sdecuady, v paralelameme certificara el proceso de |a capacitacion en la medida que losfas
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funcionarios’as sdguieran las competencins para cumplir las funciones que les han sido ﬁ
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encomendadas.




TERCERO: Eguipamienio,
Para el desarmollo de las tareas de ln Platatpros SERNACGedita eminadus del presente

vonvenlo, el SERNAC proporcionari:

1

2}

Una sefaléticn que 1dentifiqgue !a existencia de |a Plataforma, material de
informacion o difusion sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo,
dipticos. tripticos. revistas o folletos de cunlquiera de los servicios ssociados en ¢l
Modelo Integrado de Atencidn de Pablico, edicidn electronica mensual de la
Revista del Consumidor; siempre y cuando el SERNAC cuente con dicho material
para ser entregade en la stencion de pablico v para difundir y apoyar las camipifias
gue el Servicio Nacional de] Consumidor emprenda en materia comunicacional.

Un accese restringido, con nombre de uwsuario v contrasefin, para losfas
funcionsnos/ss encargados de lz atencidn de piblico de Ia Plataforma, & fin de que
puedan  utilizar ¢ sopore infirmitico de registro v pestidn  de  casos
SERNACfecilite Ventanills Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de
Alencion de Pablico.

A pelicion expresy del Municipio, se puede considerar ln entrega de un acceso

ndicional al sistema para ella Jefefa directo de los‘as fincionarios/as, a fin de que

pueda acceder & un informe de la gestion realizadn en la Plataforma comunal;
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Una casilla de comeo elecirdnico Web de § MG de capacidad, bajo el dominio
SERNAC acilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cunlquier otro programa de correo electrdnico;

Material audiovisual para las campafins de difusién de la Plataforma v de In red de
atencion del SERNAC:

Sermnoc realizard |a entrega en comodato del equipsmicnto computacional pars ser
deatinady exclusivamente, por la plotaforms Municipal, a la gestion sefislads en el
presente convenio.

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

Las mantenciopes y reparaciones de  los  equipes  entregados seran  de
responsabilidad municipal,

Sin perjuicio de lo sefalado, la entrega de este equipamients por parte de SERNAC
quedard swets o lo disponibilidad presupuestaria con que el Servicio cuente al

momentio de entrada en vigencia del presente convenio.




CUARTO: Gestion ¥y Moanitoreo,

Anuakménte, el SERNAC planificard la gestion que se realizard en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de lu realidad local. E
resultacdo de 1o planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definird
los compromisos de gestidn y orentard la direccion de las acciones a desarmollar v el
rrabajo conjunio.

El Plan de Trabajo, las metas fjedas y la gestion realizada serin susceptibles de ser
evalundes a través de indicadores objetivos y consensusdos. Dependiendo de los resultados
serd posible readecunrlos o modificarlos de scuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC. a través de la Direccion Regional de Arica, informard periddicamente 2 |a
Municipalidad v a su Alcalde, el estado de la gestidn de la Plataforma, es decir, sobre los
volimenes de cases inpresados por lo plataforma, el resultadg de las orientuciones y
mediaciones realizadas, entre otvos. Dicho informe contendrd también los resultados de las
demés Plataformas de gestion de la region, para comprender el trabajo de In Plataforma en
el contexto de la renlidad regional.

Por otra parte, también se informard al Municipio del resumen de actividades relevanies
desarrolladas en conjunto con {a Plataforma comunal, y que guarden relacion con talleres
de trabajo wio orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Cimara de
Comercio o sus asociados, Juzgadas de Policia Local y actividades en terreno, entre otras.

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

[Jurante toda el tiempo de vigenciz de este convenio y de funcipnamiento de la
Plataforma SERNACHacilitg, el SERNAC asesorard ol personal de ln misma en s recepeion
y tramitacion de reclamos ¥ consulias y en la realizacion de tnlleres de educacion,
serninarios y escuelas de orientacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademiis, considerando que ln Plataforma SERNACfueilita sirve como lugar de
encuentio para uni efectiva participacion de los habitantes de la comuna en 1 solucion de
ptoblenas derivados de sus relaciones de consumo, ¢l SERNAC efectuard, & solicitud de la
autoridad Municipal ¥ en directa coordinacién con los funcionarios/as de la Platnforma,
|omadas de orientacion » lag organizaciones sociales imermedias pam ilustrar v formar
<obre |68 derechos de los consumidores y las normas y procedimientos par hacerlos valer,

en especinl, en lo relativo o la formacion de Asociaciones de Consumidores.,

SEXTOQ: Recorsos Homanos.
Pars ¢l funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilia Municipio mdicadn, fa

Municipalidad dispondra de o lo mengs un funcionario/a, ademis de funcionario
reemplazante, que posean el perfil adecundo para el cargo, con la dedicacion dian
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La Municipalidsd proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de |o
Plawforma, que incluya ef mobiliario adecuado para realizar atencion de piblico y en el
que se pueds destacar ln sefializacién y letreros informatives. El equipamiento de la oficing
incluird los materiales de eséritorio ¢ nsumos computacionales necesarios, aceeso a lines
telefonica directs, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un transporte, sin
perjuicio de las nocesidades que puedan surgir s futuro,

La Municipalidad garantizard una conectividad a Internet de alta velocidad, que puede
ser enlnee dedicado telefénico; no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda
uncha en el punto de red de |s Plataforma. Contemplard ademds, lo instalacién de un
sistema operativo que esté actualments vigente y una memona RAM superior a 512 MB, &

fin de garnntizar el Gptimo funcionamiento del sistema,

NOVENA: La Municipalidad incorporard esia Plataforma SERNACfacilite Municipio a su
estructurn administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestidn y destino de las

acciones Yue emprenda,

BECIMO; Farn e adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan de
cste comvenio, lus partes han acordado fa designacion de representantes. El SERNAC
designi a la funcionarin Sra. Rosa Cortez Contreras, Administrador/a de Plataformas v la
Municipalidad designa a dofta Claudia Carvallo Miranda, ¢n su calidad de Encargada de |a
Oficinn Comunal de Tnformacion ai Consumidor, pars que realicen el seguimiento al
cumplimiento de las metas y finalidades del presente conmvenio, pudiendo efectusr as
correcciones que durante su desarrollo se pudicran detectar, debiendo al efecio comunicar
sus conclusiones 4 la Direccién Regional de Arica y Parinacotn del SERNAC y a la
Municipalidad de Anca.

UNDECIMC: Este convenio entrard en vigericia desde la fecha de su aprobacion a maves
de 1z resolucion administrativa que emitn la Municipalidad de  Arica ¥ la que cmita ln
Direceion Regional SERNAC Arics v Parinacots, y tendrd una duracion de tres afios,
pengvabie tdcltamente por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por eserito a la
otrs su voluntad de ponerle término, medionte carta certificads dirigida al domicilio
registndo en este seuerdo, con al menos sesenta dias de anficipacién ol vencimiento,
Asimlsmuo, lus paries se reservan su derecho & poner iérmino anticipado al convenio, en los
mismok términos v condiciones precedentemente expresados.

En ciso de (érmino anticlpado o no renovacion, los programis-en gjecucion confinearan
hitsta su completa conelusion, segin las condiciones neordadas en cada caso.

[esde la fecha de entrada en vigeneia del presente convenlo, quedara derogado y sustitil 17 ..
ol convenio anterior suscrito entre las mismas partes con fecha | de soptiembre.de 2006, 47 ) YA L
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DUODECIMO: La Municipalidad de Arica reconoce el derecho de propiedad del SERNAC
sobre el Eguipamisnto descrito en la cldusula tercera de este convenio del cual se le proveerd
para ] desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/aeilitg. Asmusmo, declarn que lo
descrito en la cldusuls tercera solo serd utilizado por personal swtorizado y para los fines
precisos vy especificos para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en ¢l cumplimiento del presente convenio las partes mantendrén reserva y
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones v datos de gue tengan conncimiento o
soceso v de las actividades que se desarrollen a proposite de éste, en especial sobre los datos
personales de fos consumidores e informaciones comerciales o legales de los provesdores,
respecto de 108 que se reconoce que se encusntran protegidod en la formae regulada en o Ley
NT 19.628 sobre Proteccidn de la Vida Privada v en la Ley N® 20,285 sobre Acceso a la
Informacion Pablica.

DECIMO TERCERQ: El presente convenin se susoribe en 4 ejemplares de igua! tenor y
fecha, quedando dos en poder del SERNAC, v dos en poder de la Municipalidad de Arica.

DECIMO CUARTO: La personeria de don Waldo Sankan Msartinez para representar a [n
[. MUNICIPALIDAD DE ARICA, en su calidad de Alcalde, consta en el Decreto
Alcaldicio de nombramisnta N° 5805, de fecha 6 de dicierdbre de 2008,

L personeria de don Elias Lafertte Montoya  para representar al SERVICIO NACIONAL
DE CONSUMIDOR, en su calidad de Director Regional de Arica v Parinacots, consta en
Resolucidn Toma de Razdn N 105, de fecha 22 de septiembre de 2011 del SERNAC: las
cuales no se insertan por ser conocidas de las partes.

ELIAS LA n;r.\ }T\T
[IIE.EETDR.I:% Al
REGION ARICA ¥ PARINACOTA MUNICIFALIDAD DE ARICA

SERNAC
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