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RESOLUCION EX. N°

CONSIDERANDOQ:

Que con fecha 2 de enero de 2007, se firmé un
convenio de cooperacion entre este Servicio Nacional del Consumidor y la Subsecretaria
de Telecomunicaciones con el fin de desarrollar de moﬁo asociado un programa de
atencion para los usuarios de los servicios de telecomunicaciones mediante la habilitacion
de Oficinas de Atencion de Usuarios en materia de Telecomunicaciones.

Qlue con fecha 27 de diciembre de 2010, las partes
procedieron a modificar el convenio de cooperacién en |a parte correspondiente al aporte
de recursos de la SUBTEL y a la rendicion de cuentas documentada que debe efectuar el
SERNAC.

VISTO:
Lo dispuesto en la Ley N° 19.496; la Ley N°
20.481 y en la Resolucion N® 1.600, de 2008, de la Contralofia General de la Republica;

RESUELVO:

1.- Apruébase la modificacion al Convenio de
Cooperacion que fuera suscrito el 2 de enero de 2007, entre este Servicio Nacional del
Consumidor y la Subsecretaria de Telecomunicaciones, cuyp tenor es el siguiente:

“En Santiago de Chile a 27 de diciembre del afio 2010, la SUBSECRETARIA DE
TELECOMUNICACIONES, RUT: 60.513.000-3, representada por el Sr. Subsecretario de
Telecomunicaciones, don JORGE ATTON PALMA, cédula nacional de identidad
N*7.038.511-2, ambos domiciliados en calle Amunategui N° 139, Comuna de Santiago,
Region Metropolitana, en adelante e indistintamente "SUBTEL”, por una parte y por la
otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N* 60.702.000-0, representado
por su Director Nacional, don JUAN ANTONIO PERIBONIO|PODUJE, cédula nacional de
identidad N° 7.834.852-6, ambos domiciliados en calle Teatinos 50, comuna de Santiago,
Fegion Metropolitana, en adelante e indistintamente "SERNAC”, vienen en modificar el
Convenio de Cooperacién para la atencion de los| usuarios de servicios de
telecomunicaciones, suscrito con fecha 02 de enero de 2007, aprobado mediante
Resolucion N° 08, de 26 de enero del mismo afo, y modificado por Resoluciones N° 02,
de 02 de enero de 2008, N° 01, de 02 de enero de 2009 y por Resolucion Exenta N° 06,
de 04 de enerc de 2010, todas de la Subsecretaria de Telecomunicaciones.

PRIMERQO: Conforme a lo dispuesto en la clausula decimo primera del individualizado
Convenio de Cooperacion, las partes acuerdan modificar eéste en los siguientes puntos:
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a) La SUBTEL por este acto, se compromete a poner a disposicion del SERNAC la
suma de $174.952.000 - (ciento setenta y cuatro millones novecientos cincuenta y
dos mil pesos), que sera entregada en dos cugtas iguales de 3$87.476.000.-
(ochenta y siete millones cuatrocientos setenta y seis mil pesos), a mas tardar, el
ultimo dia de los meses de marzo y de julio de 2011| Estos recursos son asignados
a traves de la Ley de Presupuesto para el afig 2011 en el ltem 24-01-218
denominado "Programa Fortalecimiento Regional”.

b) La SUBTEL asumira un sexto de los gastos operacionales (luz, agua, teléfono,
arriendo de inmueble y enlace a Internet), los que anualizados equivalen al pago de
los meses de julio y octubre de 2011 asociados [a los consumos y/o servicios
indicados por region y por cada "Oficina de Atencion de Usuarios en materia de
Telecomunicaciones” instalada, quedando excluida la Regidn Metropolitana. El
monto a que asciendan estos gastos Dperar:;onaIEE seran imputados al

presupuesto asignado al "Programa Fortalecimiento regional.

c) La SUBTEL asumira el 25% mensual del gasto asogiado al servicio de alojamiento
de la base de datos de reclamos de telecomunicacicnes, administrado por
SERNAC. El monto a que ascienda este gasto sera imputado al presupuesto
asignado al "Programa Fortalecimiento Regional”
d) El SERNAC se obliga a informar cuatrimestralmen
cuenta documentada de los fondos puestos a su dis
Intems (honorarios, viaticos, gastos operacionales, gastos de difusion, gastos
menores, operacion de contac center, y otros) indicgdos en el Anexo, el que forma
parte del presente convenio. La rendicion sefialagda debera ser entregada por
SERNAC a SUBTEL, a mas tardar, el dia 20 del mes siguiente al primer y segundo
cuatrimestre del afio. Para el caso del Ultimo cuatrimestre del afio, la rendicion
debe ser entregada a SUBTEL, a mas tardar, el dia miércoles 04 de enero de 2012.

e a SUBTEL, la rendicidn de
posicion para cada uno de sus

SEGUNDO: Conforme a lo dispuesto en la clausula sexta del individualizado Convenio
de Cooperacién, las partes acuerdan agregar a este punto la siguiente disposicién:

El SERNAC, debera proporcionar a SUBTEL la informacion estadistica de la base de
datos de reclamos del mercado telecomunicaciones, segln lo requiera esta ultima,
pudiendo definir la forma y periodicidad de la entrega |de los datos. Adicienalmente,
SUBBTEL podra solicitar, agregar, eliminar o modificar, aspectos de la estructura de
datos de los reclamos de telecomunicaciones, con el objeto de facilitar en analisis de
comportamiento de la industria y del nivel de proteccion a los consumidores, previo
acuerdo de plazos con SERNAC.

Los datos de telecomunicaciones provenientes de la base de datos de SERNAC

podran ser analizados y presentados publicamente por
SERNAC, a traves de rankings y benchmarkins qu
operadores de la industria a competir por calidad del|servicio y a los usuarios de
telecomunicaciones a efectuar acertadas decisiones
proveedor.

Ademas, SERNAC debera advertir a los usuarios gue,
sus datos personales podran ser entregados a este lti

UBTEL, citando la fuente de
permitirén incentivar a los

g consumo o de cambio de

O Drganlsmﬂ que garantlzara

la misma proteccion y confidencialidad de los datos que SERNAC promete, por cuanto
el objeto de analizar los datos y disponer de ellos es propender hacia un mejor nivel de
calidad del servicio con mejores niveles de proteccién de|los consumldores

?ﬁdo el convenio con SUBTEL,
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TERCERQO: Las partes declaran que daran fiel cumplimiento al principio de
confidencialidad y reserva de informacidn frente a terceros, durante toda la vigencia
del "“Convenio de Cooperacion” de la especie. La contrayencion a los citados principios
por parte del SERNAC o SUBTEL que desarrollen tareas y funciones derivadas del
presente Convenio, respecto de los datos personales |de los usuarios gue formulen
reclamos de telecomunicaciones ante SERNAC, constituird un incumplimiento grave a
la normativa que regula la materia y generara |las responsabilidades personales que en
cada caso sean procedentes.

CUARTO: La presente modificacion de Convenio comenzard a regir desde la total
tramitacion del acto administrativo que lo apruebe formalmente.

QUINTO: Las restantes clausulas estipuladas en el Conyenio de Cooperacién y en sus
modificaciones, que no hayan sido alteradas por es e instrumento se mantienen
indemnes y tienen plena vigencia.

SEXTO:. El presente instrumento se suscribe en cuatrp ejemplares de igual tenor y
fecha, quedando dos de ellos en poder de cada una de las partes.

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° 224 de 10 de Septiembre de 2010, del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo y la de don JORGE ATTON PALMA, para actuar en nombre y representacion de
la SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES consta |en el Decreto Supremo N° 54,
de 11 de Marzo de 2010 del Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones, documentos
que no se insertan por ser conocidos por las partes.

ANEXO

DISTRIBUCION GENERAL DE GASTOS FINCANCIADOS ROR SUBTEL
CONVENIO DE COOPERACION SUBTEL-SERNAC ANO 2011

ITEM 21
Gastos en Personal
Hcrnorancus a Suma Alzada
Viaticos
ITEM 22 — o S
Bienes y Servicios de Consumos
Gastos Menores
Materiales de Oficina
Toners e insumos computacionales |
Gastos Operacionales (Luz — Agua — Telefoncr — Arriendos y Enlace a Internet) |
- Publicidad y Difusion
L F‘asajes aereos ﬂetes Y COIreo

| Operacién Contac Center
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2.- El Departamento de Administraciéon y Finanzas percibir
en el convenio y el Departamento de Gestién Territorial
cuenta documentada de su inversion, en su oporturiidad.
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Que con fecha 27 de
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La SUBTEL por este acto, se compromete a poner!
suma de $174.952.000.- (ciento setenta y cuatro mi
dos mil pesos), que sera entregada en dos cu
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los meses de julio y octubre de 2011 asociados & los consumos y/o servicios
indicados por region y por cada “Oficina de Atencign de Usuarios en materia de

Telecomunicaciones”

instalada, quedando excluidal la Region Metropolitana, El
montc a gue asciendan estos gastos operacipnales seran
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La SUBTEL asumira el 25% mensual del gasto ascc
de la base de datos de reclamos de telecomu

ado al servicio de alojamiento
nicaciones, administrade por

SERNAC. El monto a que ascienda este gasto sera imputado al presupuesto

asignado al "Programa Fortalecimiento Regional”.

El SERNAC se obliga a informar cuatrimestralment
cuenta documentada de los fondos puestos a su disy
Intems (honorarios, vigticos, gastos operacicnales
menoras, operacion de contac center, y otros) indica
parte del presente convenio. La rendicidn sefalad

= a SUBTEL,

la rendicion de
0sicion para cada uno de sus
gastos de difusién, gastos
dos en el Anexo, el que forma
a deberd ser entregada por

SERNAC a SUBTEL, a mas tardar, el dia 20 del mes|siguiente al primer y segundo
cuatrimestre del afio. Para el caso del dltimo cuatfimestre del afo, la rendicidn
debe ser entregada a SUBTEL, a mas tardar, el dia miércoles 04 de enero de 2012.

SEGUNDO: Conforme a lo dispuesto en la clausula sexta del individualizado Convenio
de Cooperacion, las partes acuerdan agregar a este puntp la siguiente disposicion:

El SERNAC, debera proporcionar a SUBTEL la informagion estadistica de la base de
datos de reclamos del mercado telecomunicaciones, segun lo requiera esta Ultima,
pudiendo definir la forma y periodicidad de la entrega de los datos. Adicionalmente,
SUBBTEL podra solicitar, agregar, eliminar o modificar |agpectos de la estructura de
datos de los reclamos de telecomunicaciones, con el objeto de facilitar en analisis de
comportamiento de la industria y del nivel de protecciop a los consumidores, previo
acuerdo de plazos con SERNAC.

Los datos de telecomunicaciones provenientes de la base de datos de SERNAC
podran ser analizados y presentados piblicamente por $UBTEL, citando la fuente de
SERNAC, a través de rankings y benchmarking que| permitiran incentivar a los
operadores de la industria a competir por calidad del |servicio vy a los usuarios de
telecomunicaciones a efectuar acertadas decisiones de consumo ¢ de cambio de
proveedor.

Ademas, SERNAC debera advertir a los usuarios gue, dado el convenio con SUBTEL,
sus datos personales podran ser entregados a este Ultimp organismo, que garantizara
la misma proteccion y confidencialidad de los datos que SERNAC promete, por cuanto
el objeto de analizar los datos vy disponer de ellos es propender hacia un mejor nivel de
calidad del servicio con mejores niveles de proteccidn de |os consumidores.
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TERCERQ: Las partes declaran que daran fiel qumplimiento al principio  de
confidencialidad y reserva de informacion frente a terceros, durante toda la vigencia
del "Convenio de Cooperacion” de la especie. La contravencion a los citados principios
por parte del SERNAC o SUBTEL que desarrollen tareas y funciones derivadas del
presente Convenio, respecto de los datos personales de los usuarios que formulen
reclamos de telecomunicaciones ante SERNAC, constitlira un incumplimiento grave a
la normativa que regula la materia y generara las responsabilidades personales que en
cada caso sean procedentes.

CUARTO: La presente modificacién de Convenio comenzara a regir desde la total
tramitacion del acto administrativo que lo apruebe formalmente.

QUINTO: Las restantes clausulas estipuladas en el Convenio de Cooperacién y en sus
modificaciones, que no hayan sido alteradas por esfe instrumento se mantienen
indemnes y tienen plena vigencia.

SEXTO: El presente instrumento se suscribe en cuatrg ejemplares de igual tenor y
fecha, quedando dos de ellos en poder de cada una de l4s partes.

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° 224 de 10 de Septiembre de 2010, del Ministerio de Economia. Fomento y
Turismo vy la de don JORGE ATTON PALMA, para actuar eh nombre Y representacion de
la SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES consta en el Decreto Supremo N° 54,
de 11 de Marzo de 2010 del Ministerio de Transporte y Teldcomunicaciones, documentos
que no se insertan por ser conocidos por las partes.

ANEXO

DISTRIBUCION GENERAL DE GASTOS FINCANCIADOS ROR SUBTEL
CONVENIO DE COOPERACION SUBTEL-SERNAC ANO 2011

ITEM 211
| Gastos en Personal
| Honorarios a Suma Alzada
 Miaticos
ITEM 22
| Bienes y Servicios de Consumos
' Gastos Menores
| Materiales de Oficina _
_ Toners e insumos computacionales
Gastos Operacionales (Luz — Agua — Teléfono — Arriendos y Enlace a Internst)
\ Publicidad y Difusion
| Pasajes aéreos, fletes y correo
| Servicio de algjamiento de datos
| Operacién Contac Center
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2.- El Departamento de Administracién y Finanzas percibira los ingresos que se sefialan
en el convenio y el Departamento de Gestion Territorial y Canales del Servicio rendira

cuenta documentada de su inversion, en su oportunidad.

Anotese y comuniguese.

FDO) JUAN ANTONIO PERIBONIO PODUJE, Director Naclonal del Servicio Nacional del

Consumidor,

Lo que comunico a Ud. para su conocimiento y-fines-que cd rrespondan.

Distribucion: Gabinete, Depto. de Gestién Territorial v Canales, Depf

Div. Juridica, Partes,

Finanzas

idior

o. de Administracion v Finanzas,

| sERNAC
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