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

RESOLUCION EXENTA N° 200

CONCEPCION,  ~ 1 anm

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19.496, que establece normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores; el articulo
33 del D.F.L. NOom. 1/19.653, del afio 2000, que Fij6 el Texto Refundido, Coordinado vy
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; la Resolucién N° 0064 de 09 de Junio de 2014, y la Resolucién Exenta N° 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:

1° Que el Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC,
y los Organismos que se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacién Mutua, que se
senalan a continuacién:

ORGANISMO FECHA TITULO
MUNICIPALIDAD 06.06.2012 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
NIQUEN MUNICIPALIDAD DE NIQUEN Y EL SERVICIO

NACIONAL DEL CONSUMIDOR

MUNICIPALIDAD DE | 09.01.2007 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
CORONEL MUNICIPALIDAD DE CORONEL Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR

MUNICIPALIDAD DE | 22.04.2009 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
SAN CARLOS MUNICIPALIDAD DE SAN CARLOS Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR

MUNICIPALIDAD DE | 28.09.2012 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
SAN CARLOS 2 MUNICIPALIDAD DE SAN CARLOS 2 Y EL
‘ SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

MUNICIPALIDAD DE | 13.03.2009 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
CHILLAN MUNICIPALIDAD DE CHILLAN Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR

MUNICIPALIDAD DE | 11.10.2006 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
LLOS ANGELES MUNICIPALIDAD DE LOS ANGELES Y EL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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MUNICIPALIDAD DE | 08.01.2007 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
LOTA MUNICIPALIDAD DE LOTA Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR

MUNICIPALIDAD DE | 22.04.2009 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
CHILLAN VIEJO MUNICIPALIDAD DE CHILLAN VIEJO Y EL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

MUNICIPALIDAD DE | 15.03.2007 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
MULCHEN MUNICIPALIDAD DE MULCHEN Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR

CORPORACION DE | 01.09.2011 CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA

ASISTENCIA CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL Y EL
JUDICIAL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
2° Que dichos Convenios fueron suscritos de

conformidad con las facultades delegadas en los Directores Regionales del SERNAC,
contemplada en la Resolucién Exenta N° 958/2006 de este Servicio Nacional del Consumidor.

3° La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispuesto en la Resolucién N° 197 de 2013, del Servicio Nacional del Consumidor.

RESUELVO:

APRUEBANSE los Convenios suscritos entre el Servicio
Nacional del Consumidor y las Instituciones sefialadas en el Considerando 1°, los que se
transcriben a continuacion:
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE NIQUEN
Y
EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN SAN GREGORIO, COMUNA DE NIQUEN, REPUBLICA DE CHILE, a 06 de Junio
de 2012, comparecen, por una parte la MUNICIPALIDAD DE NIQUEN, Corporacion de
Derecho Piblico, Rol Unico Tributario N° 69.140.600-8, representada legalmente por su
Alcalde, don Domingo Garrido Torres, cédula nacional de identidad N° 7.288.186-8,
ambos domiciliados para estos efectos en calle Estado 188, San Gregorio, comuna de
NIQUEN, en adelante e indistintamente, “la Municipalidad™; y por otra, el SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Publico descentralizado y
desconcentrado territorialmente, Rol Gnico Tributario N° 60.702.000-0, representado por su
Director/a Regional don Femando Valdés Delgado, cédula nacional de identidad N°
12.182.011-0, ambos con domicilio para estos efectos en calle Colo Colo N° 166, , Comuna
y Ciudad de Concepcién, en adelante e indistintamente “SERNAC”; ambgs comparecientes

mayores de edad, se ha convenido el siguiente convenio de cooperacién:

PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico encargado de
ejecutar las politicas del Gobiemo en el 4rea de informacion, educacion y proteccién a los
consurmidores, y la Municipalidad de Niquen han acordado celebrar el presente convenio
con el fin de habilitar en ]a comuna de Niquen el funcionamiento de una oficina de atencién
al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico SERNAC/acilita Municipio
de Niquen, que serd para todos los efectos una dependencia administrativa de la
Municipalidad.
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Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el

SERNAC y la Municipatidad, acercando la accién del Gobierno a los consumidores que se

vean afectados en sus derechos, teniendo ademas presente, como su principal objetivo,

servir 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.

SEGUNDO: Talleres.
Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Publico SERNAC acilita

Municipio de Niquen, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a

los/as funcionarios/as de la plataforma designados/as por la Municipalidad en las siguientes

tematicas:

1)

2)

3)
4)

5)
6)

Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, ambito de
aplicacién y competencias del SERNAC;

Modelo Integrado de Atencién de Piblico, que incluye la gestién de
interoperabilidad con otros servicios piiblicos 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 Subsecretara de Telecomunicaciones
(SUBTEL), Junta Aeronautica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

Modelo de interoperabilidad con los proveedores de laregién.

Gestion de requerimientos segin el Modelo Integrado de Atencién de Piblico, con
el soporte de la plataforma tecnolégica SERNAC/acilita Ventanilla Unica;
Protocolos y téenicas de atencion de piblico: Y,

En general, en todas aquellas materias que aseguren a los/as funcionarigs/as de la
Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las 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 menos, uno por semestre, pudiendo ser

éstas a través de Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de Internet), jomadas de
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capacitacion y/o pasantias en la oficina de la Direccion Regional, en la misma Plataforma
SERNACfacilita Municipio, 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 documentacign
adecuada, y paralelamente certificar4 el proceso de la capacitacion en la medida que los/ds
funcionarios/es adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido

encomendadas,

TERCERQ: Equipamiento.

Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/acilita emanadas del presente

convenio, el SERNAC proporcionara:

1) Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
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 Atencién de Piblico, 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 campafias
que el Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia comunicacional.

2) Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefia, para los/as
funcionarios/as encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que
puedan utilizar el soporte informatico de registro y gestion de casos
SERNAC/acilita Ventanilla Unica, 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 la Plataforma comun al;

3) Una casilla de correo electronico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNAC/acilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cualquier otro programa de correo electrénico;

4) Material audiovisual para las campaiias de difusion de la Plataforma y de lared de
atencién del SERNAC;
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5) Semac realizar la entrega en comodato del equipamiento computacional para ser
destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestién 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 seran de
responsabilidad municipal.

Sin perjuicio de lo sefialado, 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 planificara la gestion que se realizara en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacién se materalizara en un Plan de Trabajo Regional que definira
los compromisos de gestion y orientar la direccion de las acciones a desarrollar y el
trabajo conjunto.

El Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestién realizada seran 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 1a Plataforma,

El SERNAC, a través de la Direccién Regional del Bio Bio, informara periddicamente a
fa Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestion de la Plataforma, es decir, sobre los
volumenes de casos ingresados por la plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, entre otros, Dicho informe contendra 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 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 Camara de

Comercio o sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades en terreno, entre otras,
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QUINTO: Asesorias, charlas y orientaciones a la comumidad en general.

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la
Plataforma SERNACfacilita, el SERNAC asesorara al personal de la misma en la recepcion
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.

Ademas, considerando que la Plataforma SERNACfacilita 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 efectuara, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios/as de la Plataforma,
jomadas 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 Plataforma SERNAC/acilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionario/a, 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 encargados/as, efectuaran las tareas
de atencién y registro de los requerimientos que se reciban en dichas plataformas. De igual
forma, segin corresponda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos ante el
proveedor y oficiaran bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para la
tramitacion de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencidn de Puablico.

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

Tomando en consideracion que para la gestion de la Plataforma SERNACacilita, 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
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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 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 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 servieios a consumidores,

SEPTIMO: Compromisos de la Municipalidad de Niquen:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Plataforma realizaran
su gestién de acuerdo a los procedimientos, estindares y criterios del Modelo Integrado de
Atencién de Publico disefiade por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte
informatico SERNACfacilita Ventanilla Unica, como dnico sistema de registro de atencion

de publico y de tramitacion de casos.

OCTAYVO: Espacio fisico e insumos.

La Municipalidad proporcionara un recinto 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 la oficina
incluira 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.
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DUQDECIMO: Ia Municipalidad de Niquen 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 Plataforma SERNAC/acilita. Asimismo, declara
que lo descrito en la clusula tercera solo sera 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 reservay
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que tengan conocimiento o
acceso y de las actividades que se desarrollen a proposito 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 Publica.

DECIMO TERCERO: Bl 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 Niquen.
DECIMO CUARTO: La personeria de don Domingo Garrido Torres, para representar a la
MUNICIPALIDAD DE NIQUEN, en su calidad de Alcalde, consta en el Decreto
Alcaldicio de nombramiento 051 , de fecha 05 de Diciembre de 2008.

La personeria de don Femando Valdés Delgado para representar al SERVICIO
NACIONAL DEELONSUMIDOR, en su calidad de Director Regional Bio Bio, consta en

¢TOR REGIONAL T 2T ALCALDE
£ION DEL BIO BIO MUNICIPALIDAD DE NIQUEN
SERNAC
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Convenio de Cooperacion Mutua

En Coronel, a 09 de enero del 2007., entre LA I. MUNICIPALIDAD CORONEL,
representada legalmente por su Sefior Alcalde, don Rene Carvajal Ziiiga, por una parte, y, por
la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), representado por su
Directora Regional, dofia Barbara Martin Silva, han convenido lo siguiente:

PRIMERO: E! Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo ptblico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el 4rea de informacién, educacién y
proteccion de los consumidores, y la Municipalidad de Coronel, han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar en la Comuna, el funcionamiento de una oficina de
atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Piblico SERNACacilita
Municipio Coronel, la que serd para todos los efectos, una dependencia administiativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendr4 por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el SERNAC
y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademds, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentro para yna efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC
Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio, El SERNAC
s¢ compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las siguientes tematicas:

a) Materias legales sobre Ia Ley 19.496 y sus modificaciones legales, de Proteccién al
Consumidor y el ambito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye la gestién de inter operacidn con otros
Servicios Publicos que tienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), la
Superintendencia de  Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la Superintendencia
de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), v la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL).

¢) Gestion de casos segin el Modelo Integrado de Atencién de Publico, con el soporte
informético registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencién al publico Y,

e) En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as) funcionario(as) de
la plataforma adquirir las compétencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

Las capacitaciones referidas deberan ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de Internet), Jornadas de Capacitacién
y/o Pasantias en la oficina de la Direccibén Regional, en la misma Plataforma SERNAC/acilita
Municipio, 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 las capacitaciones mediante la documentacion
adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacitacién en la medida que los(as)
funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.

10
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Equipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/acilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionara:

a) Una sefialética que identifique Ia existencia de la Plataforma Y un pendén con su respectivo
pedestal, para el eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen corporativa del
SERNAC/acilita.

b) Un acceso restringido (con nombre de usuario y contrasefia) para los(as) funcionario(as)
encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informético de registro y gestién de casos SERNACfucilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Publico. A peticién expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para
el (la) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de la
gestion realizada en la Plataforma.

¢) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualquier
otro programa de correos electrénicos.

d) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red de atencién
del SERNAC,

¢) La edicion mensual de la Revista del Consumidor y

f) En general, proporcionara material de informacion 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 Atencién de Publico.

Compromisos de Gestién e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificara la gestién que se realizard en conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de Ia realidad local. E!
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromisos de gestion y orientars la direccién de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto,

El plan de trabajo, las metas fijadas y la gestidn realizada seran susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados sera
posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informaré semestralmente a la Municipalidad del estado de la gestion de la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendré también los resultados de las demés
plataformas de Ja 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 relaci6n con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policia Local, actividades en terreno, etc.

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General

QUINTO: Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNAC/acilita, el SERNAC asesorard al personal de la
misma en la recepcién y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de
educacién, seminarios y escuelas de capacitacién a los consumidores y ciudadanos en general.
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Ademds, considerando que la Plataforma SERNACfacilita 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 efectuara, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios(as) de 1a Plataforma, jomnadas
de capacitacién a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar 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: Se deja constancia de la vigencia del convenio de comodato suscrito entre la
Municipalidad de Coronel y el Sernac, con fecha 24 de marzo del 2004,

Compromiso de la 1. Municipalidad de CORONEL
Recursos Humanos

SEPTIMO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfacilitq Municipio indicada, la

Municipalidad dispondré de a lo menos un funcionario(a) que posea el perfil adecuado para el

cargo, 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, el o los funcionarios(as) encargados, efectuaran las
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor y, en general, oficiara bajo su firma
responsable todos los tramites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencién de Publico,

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades préacticas y administrativas del
caso a los(as) funcionarios(as) de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacién en
todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.

Asimismo y tomando en consideracién que para la gestion de la Plataforma
SERNACfacilita se requiere capacitar a los(as) funcionarios(as) asignados en materias
especificas, las que tienen cierto grado de complejidad, lo que es necesario para poder desarroilar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestién de la plataforma, asi como también la permarnencia de
los funcionarios asignados.

No podran ser funcionarios(as) encargados de la plataforma;

o Quienes se dediquen a actividades empresariales,

o Quienes hubieren sido declarados(as) en quiebra culpable o fraudulenta,

o Quienes hubieren sido condenados(as) por delito contra la propiedad o por delito
sancionado con pena aflictiva,

o Quienes hubieren sido sancionados(as) como reincidente de denuncia temeraria o por
denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la
Ley del Consumidor,

© Quienes ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros(as) regionales.

© Quienes sean directivos(as) de una organizacién de consumidores.

o Quienes 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 prestacién de servicios a consumidores.
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SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizardn su gestién dentro de los parametros del Modelo Integrado de Atencién de Piblico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico SERNAC(acilita
Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencién de publico y de tramitacién de
casos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de publico y en el que
se pueda destacar la sefializacién y letreros informativos. El equipamiento de la oficina debera
incluir 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 lo sefialado en las clausulas 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 garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) en el punto de red de la plataforma, y la instalacién de un
sistema operativo en el computador entregado en comodato por el Sernac, Cuya version sea
Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior e Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad incorporaré esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
gestion y destino de las acciones que se emprendan,

DECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucién y mantenimiento del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a dofia Maria Isabel Sdez Padilla y el SERNAC a dofia
Maria Verénica Gonzilez Ortega como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regird a contar de esta fecha y tendra carécter indefinido, sin
perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en el momento que lo
estime oportuno, bastando para ello una comunicacién escrita enviada a la otra a lo menos con
sesenta dias de anticipacién.

DUODECIMO: Queda sin efecto el convenio suscrito, entre las mismas partes, con fecha 13 de
noviembre de mil novecientos noventa y ocho, entendiéndose vigente para todo efecto legal y
administrativo el presente convenio,

Para constancia se firman seis ejemplares de igual tenor y data, quedando dos e
cada parte.

TR
G L,
Y_G ~. O %

AP ‘V." .
i et \ .
BARB, ARTIN SILVA RENE CARVAJAL/ZUNIGA
iredfor Regional Alecalde I. Municipalidad de
Servicio Nacidnal del Consumidor CORONEL
1
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Convenio de Cooperacion Mutua

En San Carlos, a 22 de Abril del 2009., entre la 1. Municipalidad de SAN CARLOS,
representada legalmente por el Sr. Alcalde, don HUGO GEBRIE ASFURA , POr una parte, y,
por la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), representado por su
Directora Regional, dofia Barbara Martin Silva, han convenido lo siguiente:
PRIMERO: E! Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico
encargado de ejecutar las politicas del Gobiemo en el drea de informacién, educacién y
proteccién de 1és consumidores, y la Municipalidad de San Carlos, han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar en la Comuna, el funcionamiento de una oficina de
atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico SERNAC/acilita
Municipio San Carlos, la que ser4 para todos los efectos, una dependencia administrativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el SERNAC
y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademis, como uno de sus principales objetivos, servir 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.

Compromiso del SERNAC
Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las siguientes tematicas:

a) Materias legales sobre la Ley 19.496 y sus modificaciones legales, de Proteccién al
Consumidor y el &mbito de competencias de] SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencién de Piblico, que incluye la gestion de inter operacién con otros
Servicios Piblicos que tienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), la
Superintendencia de  Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la Superintendencia
de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), v la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL).

) Gestién de casos segin el Modelo Integrado de Atencién de Publico, con el soporte
informético registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencién al pitblico y,

e) En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as) funcionario(as) de
la plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

Las capacitaciones referidas debern ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtnal (capacitacién a distancia a través de Internet), Jornadas de Capacitacién
y/0 Pasantias en la oficina de la Direccién Regional, en la misma Plataforma SERNAC/acilita
Municipio, 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 las capacitaciones mediante la documentacién
adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacitacién en la medida que los(as)
funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.
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Equipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/acilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionara:

a) Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma ¥y un pendén con su respectivo
pedestal, para ¢l eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen corporativa del
SERNAC Cfacilita.

b) Un acceso restringido (con nombre de usuario y contrasefia) para los(as) funcionario(as)
encargados de la atencién de piblico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informético de registro y gestién de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Publico. A peticién expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para
el (la) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de la
gestion realizada en la Plataforma.

¢) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominio
SERNACacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualquier
otro programa de correos electronicos.

d) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red de atencién
del SERNAC.,

¢) En general, proporcionard material de informacién y difusién sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en el Modelo Integrado de Atencién de Publico,

Compromisos de Gestion e Informes Anuales

CUARTO: Anualmente, e] SERNAC planificard Ja gestién que se realizara en conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacién se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definird los
compromisos de gestién y orientard la direccién de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto,

El plan de trabajo, las metas fijadas y la gestién realizada serdn susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados, Dependiendo de los resuttados sera
posible readecuarlo 0 modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informaré anualmente a la Municipalidad del estado de la gestién de la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendré también los resultados de las demaés
plataformas de la regién, para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de la
realidad regional.

Por otra ‘panc, también se informaré al municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma Comunal, y que guarden relacién con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policia Local, actividades en terreno, entre otros.

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General

QUINTO: Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita, e} SERNAC asesorard al personal de la
misma en la recepeion y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de
educacidn, seminarios y escuelas de capacitacién a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademsds, considerando que la Plataforma SERNACfacilita 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 efectuars, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios(as) de la Plataforma, jornadas
de capacitacion a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar sobre los derechos de los
consumidores y las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en o relativo a la
formacién de asociaciones de consumidores.
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Compromiso de la I. Municipalidad de San Carlos
Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfucilita Municipio indicada, Ia
Municipalidad dispondra de a 1o menos un funcionario(a) que posea el perfil adecuado para el
cargo, 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, el o los funcionarios(as) encargados, efectuaran las
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor y, en general, oficiard bajo su firma
responsable todos los tramites necesarios para la tramitacion de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencién de Publico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades précticas y administrativas del
caso a los(as) funcionarios(as) de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion en
todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.

Asimismo y tomando en consideracién que para la gestion de la Plataforma
SERNACfacilita se requiere capacitar a los(as) funcionarios(as) asignados en materias
especificas, las que tienen cierto grado de complejidad, lo que es necesario para poder desarrollar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestion de la plataforma, asf como también la permanencia de
los funcionarios asignados.

No podran ser funcionarios(as) encargados de la plataforma:
©  Quienes se dediquen a actividades empresariales,

o  Quienes hubieren sido declarados(as) en quiebra culpable o fraudulenta,

o Quienes hubijeren sido condenados(as) por delito contra la propiedad o por delito’

sancionado con pena aflictiva,

© Quienes hubieren sido sancionados(as) como reincidente de denuncia temeraria o por
denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la
Ley del Consumidor,

© Quienes ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros(as) regionales.

o Quienes sean directivos(as) de una organizacién de consumidores.

o Quienes 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: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizardn su gestion dentro de los parametros del Modelo Integrado de Atencion de Publico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico SERNACacilita
Ventanilla Unic§, como Unico sistema de registra de atencién de publico y de tramitacion de
€asos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionaré un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de publico y en el que
se pueda destacar la sefializacién 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 clausulas 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 garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) en el punto de red de la plataforma, y la instalacion de un
sistema operativo en el computador entregado en comodato por el Sernac, cuya version sea
Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior e Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema.
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NOVENO: La Municipalidad incorporars esta Plataforma SERNAC/acilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
gestién y destino de las acciones que se emprendan,

DECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucién y mantenimiento de] presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a don(a) y el SERNAC a don Rodrigo
Nahuelcura Villaman como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: E] presente convenio regiré a contar de esta fecha Y tendré cardcter indefinido, sin
perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en el momento que lo
estime oportuno, bastando para ello una comunicacién escrita enviada a la otra a lo menos con
sesenta dias de anticipacion.

DUODECIMO: Queda sin efecto el convenio suscrito, entre las mismas partes, con fecha 19 de

Febrero del 2007, entendiéndose vigente para todo efecto legal y administrativo el presente
convenie.

'

Para constancia se firman cuatro ejemplares de igual tenor ¥ data, quedando do eh poder
de cada parte.
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CONVENIO COOPERACION MUTUA
ENTRE

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
Y

LA MUNICIPALIDAD DE SAN CARLOS

En SAN CARLOS , a 28 de Septiembre de 2012 comparecen, por una parte la Municipalidad de
SAN CARLOS, Corporaciéon de Derecho Publico, Rol Unico Tributario N° 69.140.500-1,
representada legalmente por su Alcalde (S), don JAIME VERA LANDAIDA, cédula nacional de
identidad N° 7.886.755-8 ambos domiciliados para estos efectos en Ohiggins N° 525, comuna
de SAN CARLOS, Regién de BIO BIO, en adelante e indistintamente “LA MUNICIPALIDAD”: y
por otra, €l Servicio Nacional del Consumidor, servicio plblico descentralizado y desconcentrado
territorialmente, Rol Unico Tributario N° 60.702.000-0, representado legalmente por su Director
Regional don FERNANDO VALDES DELGADO cédula nacional de identidad N° 12.182.011-0,
ambos con domicilio para estos efectos en calle COLO COLO N° 166, comuna de
CONCEPCION, Regién de BIO BIO, en adelante e indistintamente “SERNAC"; los
comparecientes mayores de edad, quienes han acordado suscribir el siguiente Convenio de
Cooperaciéon Mutua:

PRIMERA: ANTECEDENTES:

El SERNAC, en su calidad de organismo pulblico encargado de ejecutar las politicas del
Gobiermno en el area de informacion, educacion y proteccion de los consumidores, y LA
MUNICIPALIDAD, han acordado celebrar el presente Convenio con el fin de desarrollar como
Plan Piloto en la comuna de SAN CARLOS el proceso de descentralizacion a través de la
incorporacién de un/a ejecutivo/a de SERNAC, en comision de servicio, en el marco del PMG de
Descentralizacién, destinado a la atencién de publico en la Plataforma de Atencidn
SERNACfacilita Municipio de SAN CARLOS, que sera para todos los efectos una dependencia
administrativa de LA MUNICIPALIDAD.

Este/a ejecutive/a tendra 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 ademas presente, como su principal objetivo, el registrar, y
gestionar todos los requerimientos que fuesen presentados en la Plataforma SERNACfacilita por

los habitantes de la comuna derivados de sus relaciones de consumo.

SEGUNDA: TALLERES.
Para la correcta labor de ellla ejecutivo/a en la Plataforma de Atencion de Publico
SERNAC(acilita Municipio de SAN CARLOS, el SERNAC se compromete a realizar los talleres

2
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de capacitacion a ellla funcionario/a que se enviara en comision de servicio a la Plataforma,

talleres que se realizaran en las siguientes tematicas:

1) Ley N° 19.498, scbre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, &mbito de
aplicacion y competencias del SERNAC.

2) Modelo Integrado de Atencién de Publico, 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 Combustibles (SEC),
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia de Seguridad Social,
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta de Aeronautica Civil (JAC),
Subsecretaria de Transportes y Telecomunicaciones (STT), Servicio Nacional del Turismo
(SERNATUR), entre otros.

3) Modelo de interoperabilidad con los proveedores de la region.

4) Gestion de requerimientos segtn el Modelo Integrado de Atencidn de Publico, con el soporte
de la Plataforma Tecnologica SERNACfacilita Ventanilla Unica.

8) Protocolos y técnicas de atencidn de puiblico, asi como de probidad y transparencia; y,

8) En general, capacitacién en todas aquellas materias que aseguren a los/as funcionarios/as
de la Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consuitas,
reclamos u otros requerimientos que hagan los/as consumidores/as para la adecuada
defensa de sus derechos.

El SERNAC certificara la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacion

adecuada y, paralelamente, certificara el proceso de la capacitacion en la medida que los/as

funcionarios/as adquieran las competencias para cumplir {as funciones que les han sido
encomendadas.

TERCERA: EQUIPAMIENTO.

Para el desarrollo de las tareas de ellla ejecutivo/a en la Plataforma SERNACfacilita que
emanen del presente Convenio, el SERNAC proporcionara:

1) Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefia, para los/as funcionarios/as
encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el soporte
informatico de registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica, incluido dentro
del Modelo Integrado de Atencién de Publico.

A peticion expresa de LA MUNICIPALIDAD, 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 gestion realizada en la Plataforma comunal.’

2) Una casilla de correo electrénico 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.

3) Material audiovisual para las campafias de difusion de la Plataforma y de la red de atencion
del SERNAC.
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SERNAC asignara a elfla funcionario/a definido/a en la Clausula Primera, el equipamiento
computacional necesario, para su gestion en la Plataforma Municipal.

Las mantenciones y reparaciones de los equipos entregados seran de responsabilidad de!
SERNAC.

Sin perjuicio de lo sefialado, .la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC quedara
sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que dicho Servicio cuente al momento de entrada
en vigencia del presente Convenio.

LA MUNICIPALIDAD de SAN CARLOS reconoce el derecho de propiedad del SERNAC sobre el
Equipamiento descrito en la presente Clausula, del cual se le proveera para el desarrollo de las
tareas de la Plataforma SERNACTacilita. Asimismo, declara que lo descrito en esta Clausula sdlo
sera utilizado por personal autorizado y para los fines precisos y especificos para los cuales le han
sido proveidos.

CUARTA: GESTION Y MONITOREO.

Anualmente, el SERNAC planificara la gestién que se realizara en conjunto con los/as
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacion se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromisos de gestién y orientara la direccién de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto.

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

El SERNAC, a través de la Direccién Regional BIO BIO, informara periodicamente a LA
MUNICIPALIDAD vy a su Alcaide, el estado de la gestién de la Plataforma, es decir, sobre los
volimenes de casos ingresados por la Plataforma, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe contendra también los resultados de las
demas Plataformas de gestion de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el
contexto de la realidad regional.

Por otra parte, SERNAC también informara a LA MUNICIPALIDAD del resumen de actividades
relevantes desarrolladas en conjunto con la Plataforma comunal y que guarden relacién con
talleres de trabajo y/U orientaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de

Comercio o a sus asociados, Juzgados de Policia Local y actividades en terreno, entre otras.

QUINTA: ASESORIAS, CHARLAS Y ORIENTACIONES A LA COMUNIDAD EN GENERAL.
Durante todo el tiempo de vigencia de este Convenio, el SERNAC asesorara, tanto a elfla
ejecutivo/a enviado/a como al personal de la Plataforma, en la recepcién y tramitacién de
reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de educacién, seminarios y escuelas de
orientacién a los consumidores y ciudadanos en general.
Ademas, considerando que la Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de encuentro para
una efectiva participacion de los habitantes de la comuna en la solucion de problemas derivados
4
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de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara, a solicitud de la autoridad Municipal y en
directa coordinacion con los/as funcionarios/as de la Plataforma, 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
formacion de Asociaciones de Consumidores.

SEXTA: RECURSOS HUMANOS.

SERNAC enviara, en comision de servicio, a un ejecutivo de atencién de publico, a la
Plataforma SERNACacifita Municipio indicada, funcionario/a que posee el perfil adecuado para
et cargo, con la dedicacion exclusiva 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, elfla o los/las funcionarios/as encargados/as efectuaran las tareas
de atencidn y registro de los requerimientos que se reciban en dichas Plataformas. De igual
forma, segun corresponda, gestionaran las citaciones y traslados de reclamos ante el proveedor
y oficiaran bajo su firma responsable todos los tramites necesarios para la tramitacion de un
caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencién de Publico.

LA MUNICIPALIDAD se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a ellla
funcionario/a que sea enviado/a a la Plataforma, a fin de garantizar su asistencia y participacion
en las jornadas y talleres de trabajo que realice el SERNAC.

SEPTIMA: COMPROMISOS DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN CARLOS:

LA MUNICIPALIDAD se compromete a monitorear que elfla funcionario/a enviado/a por
SERNAC a la Plataforma realice 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 informatico SERNACfacilita Ventanilla Unica, como Unico sistema de registro de

atencion de publico y de tramitacion de casos.

OCTAVA: ESPACIO FISICO E INSUMOS.
LA MUNICIPALIDAD proporcionara un recinto o espacio fisico en la 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. Ei equipamiento de la oficina incluira 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 las
necesidades que puedan surgir a futuro.

LA MUNICIPALIDAD garantizara una conectividad a Internet de alta velocidad, que puede ser
enlace dedicado telefénico, no inferior a 160 kbps (kito bits por segundo), o bien, banda ancha

en el punto de red de la Plataforma. Contemplara ademas ia instalacién de un sistema operativo
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que esté actualmente vigente y una memoria RAM superior a 512 MB, a fin de garantizar el
optimo funcionamiento de! sistema.

NOVENA: REPRESENTANTES.

Para el adecuado desarrollo de tas actividades y compromisos que derivan de este Convenio,
las partes han acordado la designacién de representantes. EI SERNAC designa a ellla
funcionario/a Sr/fa. RODRIGO NAHUELCURA VILLAMAN, Administrador/a de Plataformas y LA
MUNICIPALIDAD designa a don/dofia JAIME VERA LANDAIDA, en su calidad de ALCALDE (S),
para que realicen en conjunto 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 Direccion Regional BIO BIO det
SERNAC y a la Municipalidad de SAN CARLOS

DECIMA: VIGENCIA DEL CONVENIO.

Este Convenio tendrd una vigencia de tres meses y, una vez finalizado este plazo, SERNAC
realizara una evaluacion del resultado obtenido en el desarrolio del Plan Piloto y a su vez
teniendo en consideracion especialmente la disponibilidad presupuestaria con que se cuente.
Con ello se determinara la continuidad del presente Convenio.

Asimismo, las partes se reservan su derecho a poner término anticipado al presente Convenio,
sin expresién de causa, mediante comunicacion escrita a la otra parte con una anticipacion de, a
lo menos, 30 dias de anticipacion.

No obstante lo expresado precedentemente, en caso de término anticipado o no renovacion del
Convenio, los programas en ejecucion continuaran hasta su completa conclusién, segtn las
condiciones acordadas en cada caso.

DECIMOPRIMERA: CLAUSULA DE CONFIDENCIALIDAD - PROTECCION DE DATOS
PERSONALES - SEGURIDAD DE LA INFORMACION.

Todo tipo de informacion que proporcione SERNAC relacionada con la ejecucion del presente
Convenio, sélo podra ser utilizada en forma exclusiva y restringida por LA MUNICIPALIDAD y
para los fines y objeto del mismo.

En consecuencia, LA MUNICIPALIDAD no podra divulgar y/o entregar a terceros, ni aun bajo
pretexto de haber terminado el Convenio, por cualquier causa, los datos proporcionados y sera
de su responsabilidad disponer de los medios necesarios para impedir que otra persona o
entidad acceda y/o utilice la informacioén proporcionada o haga un uso distinto al previsto por
SERNAC y/o por el titular de los datos o antecedentes al momento de prestar su autorizacién o
consentimiento.
Esta prohibicidn no cesa por el vencimiento o término anticipado del Convenio.
La divulgacion, por cualquier medio, de la informacién antes referida, por parte de LA
MUNICIPALIDAD, sus trabajadores, dependientes o pasantes, durante la vigencia del Convenio
o después de su finalizacion, dara lugar al SERNAC para entablar las acciones judiciales que
6
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correspondan, sin perjuicio de la responsabilidad solidaria por los actos que hayan ejecutado
sus empleados, dependientes o pasantes, y quienes resulten responsables.

Para efectos de dar cumplimiento a lo sefialado precedentemente LA MUNICIPALIDAD debe:

a) Limitar la entrega o divulgacion de toda informacién proporcionada por SERNAC relacionada
con la ejecucion del Convenio, sélo a aquellos funcionarios, empleados, dependientes,
prestadores de servicios o pasantes, que estrictamente tengan la necesidad de conocerla en el
cumplimiento de su trabajo o labor.

b) Incorporar en los contratos de trabajo o de prestacién de servicios de todos los funcionarios,
empleados o prestadores de servicios que tengan o puedan tener acceso a este tipo de
informacién, la prohibicién e imposibilidad absocluta de transmitiria, divulgarla, cederla y/o
copiarla total o parcialmente.

¢) Incorporar en los contratos de trabajo o de prestacion de servicios de todos los funcionarios,
empleados o prestadores de servicios que tengan o puedan tener acceso a este tipo de
informacién, la obligacién de cumplir con el deber de confidencialidad y reserva que el presente
Convenio impone, adoptando todas las medidas preventivas necesarias para evitar el acceso a
terceros a la informacion sefialada anteriormente.

d) Adoptar las medidas de seguridad necesarias para evitar el robo de informacién o el acceso a
ella por parte de terceros no autorizados.

e) Capacitar a todo su personal interno o prestadores externos de servicios sobre la forma de
cumplir con la obligacion de velar por la proteccion de los datos personales y la seguridad de la
informacién a que tengan o puedan tener acceso en razon del Convenio, haciendo especial
hincapié en que toda solicitud de informacidn que reciban a titulo personal o como parte de LA
MUNICIPALIDAD se encuentra regida por la Ley N° 19.628.

Finalmente, se deja constancia que SERNAC se rige por el principio de transparencia en el
ejercicio de la funcién publica en los términos de la Ley N° 20.285 y, ademas, por las normas
contenidas en la Ley N° 19.628, por lo que las peticiones de informacion que se le formulen
sobre antecedentes de LA MUNICIPALIDAD relativos a este Convenio y/o sobre las personas
que les prestan servicios y/o las personas cuyos datos o antecedentes formen parte de los
registros o bases de datos a que tenga acceso, se resolvera con sujecion a las normas
contenidas en ambos textos legales.

DECIMOSEGUNDA: EJEMPLARES.

El presente convenio se suscribe en 4 gjemplares de igual tenor y fecha, quedando dos en
poder del SERNAC, y dos en poder de la Municipalidad de SAN CARLOS

DECIMOTERCERA: PERSONERIAS.

La personeria de don JAIME VERA LANDAIDA para representar a la Municipalidad de SAN
CARLOS, en su calidad de Alcalde (S), consta en el Decreto Alcaldicio de nombramiento N°
472-4664, de fecha 27 de Septiembre de 2012.
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La personeria de don FERNANDO VALDES DELGADO para representar al Servicio Nacional
del Consumidor, en su calidad de Director/a Regional VIl Regidn, consta en Resolucion N° 093,
de fecha 01 de Septiembre de 2011 del SERNAC; las cuales no se insertan por ser conocidas
de las partes.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PIJE}LIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

FVD/my
DISTRIBUCION:
Gabinete
Divisién Juridica
Depto. de Gestion Territorial y Canales
Direcciéon Regional de Bio Bio

Oficina de Partes

24
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Convenio de Cooperacion Mutua

En Chillén., 13 de marzo de 2009., entre LA I. MUNICIPALIDAD DE CHILLAN,
representada legalmente por su Sefior Alcalde, don SERGIO ZARZAR ANDONIE, por una
parte, y, por la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), representado
por su Directora Regional, dofia Barbara Martin Silva, han convenido lo siguiente:

PRIMERO: E! Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo plblico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el 4rea de informacién, educacion y
proteccion de los consumidores, y la Municipalidad de Chillan, han acordado celebrar el presente
convenio con ¢} fin de habilitar en la Comuna, el funcionamiento de una oficina de atencién al
consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico SERNACfacilita Municipio
Chillén, la que seré para todos los efectos, una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el SERNAC
y la Municipalidad, acercando la accion del Gobierno al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademids, como uno de sus principales objetivos, servir como fugar de
encuentro para una efectiva participacién de los habitantes de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNA Cfacilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las siguientes tematicas:

a) Materias legales sobre la Ley 19.496 y sus modificaciones legales, de Proteccién al
Consumidor y el &mbito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencién de Piblico, que incluye la gestién de inter operacion con otros
Servicios Piblicos que tienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), la
Superintendencia de de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la
Superintendencia de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), v la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL).

c) Gestion de casos seglin el Modelo Integrado de Atencién de Publico, con el soporte
informatico registro y gestion de casos SERNAGfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencién al pablico y,

€) En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as) funcionario(as) de
la plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

-1-
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Las capacitaciones referidas deberan ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), Jornadas de Capacitacién
¥/o Pasantias en’la oficina de la Direccién Regional, en la misma Plataforma SERNACfacilita
Municipio, 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 las capacitaciones mediante la documentacién
adecuada, y paralelamente certificara el proceso de la capacitacion en la medida que los(as)
funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.

Equipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/acilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionara:

a) Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma y un penddn con su respectivo
pedestal, para el eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen corporativa del
SERNACfacilita.

b) Por este acto, el SERNAC también entrega en préstamo de uso, es decir, en comodato, el
equipamiento informatico necesario para la gestion de los(as) funcionarios(as), consistente
en un computador (gabinete, teclado, mouse, pantalla ) y una impresora. El detalle de las
caracteristicas y estado de los equipos se detalla en el contrato de comodato anexo a este
convenio.

¢} Un acceso restringido (con nombre de usuatio ¥y contrasefia) para los(as) funcionario(as)
encargados de la atencién de pblico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informatico de registro y gestién de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Publico. A peticién expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para
el (la) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de la
gestion realizada en la Plataforma.

d) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominio
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualquier
otro programa de correos electrénicos.

e) Material audiovisual para las campaiias de difusion de la Plataforma y de la red de atencion
del SERNAC.,

f) En general, proporcionard material de informacion y difusion sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en &l Modelo Integrado de Atencién de Pablico.

Compromisos de Gestién e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificara la gestidn que se realizara en conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. E!
resultado de la planificacion se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definird los
compromisos de gestion y orientard la direccién de las acciones a desatrollar y el trabajo
conjunto.

El plan de trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada seran susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados sera
posible readecuarlo o modificario de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

-o.
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El SERNAC informara anualmente 2 Ja Municipalidad del estado de Iz gestion de la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, etc. 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.

Por otra parte, también se informars al municipio del resumen de actividades relevantes
desarroladas en conjunto con la Plataforma Comunal, y que guarden relacign con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la'Cdmara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policia Local, actividades en terreno, entre otros.

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General

QUINTO: Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNAC/acilita, el SERNAC asesorara al personal de la
misma en la recepcion y tramitacién de reclamos Yy consultas y en la realizacion de talleres de
educacién, seminarios y escuelas de capacitacion a los consumidores y ¢iudadanos en general.
Ademds, considerando que la Plataforma SERNAC acilita sitve 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

consumidores y‘las normas Y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo relativo a la
formacién de asociaciones de consumidores.

Compromiso de la 1 Municipalidad de Chillén,
Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNA Cfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionario(a) que posea el perfil adecuado para el
cargo, 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, el o los funcionarios(as) encargados, efectuaran las
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor y, en general, oficiara bajo su firma
responsable todos los trémites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencién de Pablico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades practicas y administrativas del
caso a los(as) funcionarios(as) de Ia Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacidn en
todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.

Asimismo y tomando en consideraciéon que para la gestion de la Plataforma
SERNACacilita se requiere capacitar a los(as) funcionarios(as) asi gnados en materias
especificas, las que tienen cierto grado de complejidad, lo que es necesario para poder desarrollar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete sy voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestion de la plataforma, asf como también la permanencia de
los funcionarios asignados.

-3-
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No podréan ser funcionarios(as) encargados de la plataforma:

o Quienes se dediquen a actividades empresariales,

Quienes hubieren sido declarados(as) en quiebra culpable o fraudulenta,

© Quienes hubieren sido condenados(as) por delito contra la propiedad o por delito
sancionado con pena aflictiva,

© Quienes hubieren sido sancionados(as) como reincidente de denuncia temeraria o por
denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la
Ley del Consumidor,

o Quienes ejerzan cargos de eleccién popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros(as) regionales.

o Quienes sean directivos(as) de una organizacion de consumidores.

o Quienes sean duefios(as), accionistas, directivos(as) o gjecutivos(as) de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccién, distribucién o comercializacion de bienes
0 prestacion de servicios a consumidores.

O

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizarén su gestion dentro de los pardmetros del Modelo integrado de Atencién de Publico
disefiado por el SERNAC, o que incluye el uso del soporte informatico SERNACacilita
Ventanilla Unica, como Gnico sistema de registro de atencion de publico y de tramitacion de
casos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionaré un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de publico yenelque
se pueda destacar la sefializacion y letreros informativos. El equipamiento de la oficina debers
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 clausulas 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 garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) en el punto de red de la plataforma, y la instalacién de un
sistema operativo en el computador entregado en comodato por el SERNAC, cuya version sea
Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior e Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el Optimo funcionamiento del sistema.

NOVENGO: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
gestion y destino de las acciones que se emprendan,

DECIMO: Con el objeto de coordinar la gjecucion y mantenimiento del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a don Marco Hurtado Zapata, Administrador Municipal y el
SERNAC a don Rodrigo Nahuelcura Villaman como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regird a contar de esta fecha y tendrd cardcter indefinido, sin
perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en el momento que lo

4.
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estime oportuno, bastando

para ello una comunicacién escrita enviada a la otra a lo menos con
sesenta dias de anticipacion ‘

Para constancia se firman cuatro ejemplares de igual tenor y data, quedando dos en poder
de cada parte.

ERG10 ZARZAR ANDONIE
A calde I Municipalidad de

=Servicio Nacionil del Consumidor Chillan
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Convenio de Cooperacion Mutua

En Los Angeles, a 11 de Octubre del 2006., entre LA 1. MUNICIPALIDAD DE LOS
ANGELES, representada legalmente por su Sefior Alcalde, don Joel Rosales Guzman , por una
parte, y, por la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), representado
por su Directora Regional, dofia Barbara Martin Silva, han convenido lo siguiente:

PRIMERO: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el 4rea de informacién, educacién y
proteccion de los consumidores, y la Municipalidad de Los Angeles, han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar en la Comuna, el funcionamiento de una oficina de
atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Pablico SERNAC/acilita
Municipio Los Angeles, la que ser4 para todos los efectos, una dependencia administrativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendré por objeto crear una via de comunicacién expedita entre el SERNAC
y la Municipalidad, acercando la accién del Gobiemo al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademds, como uno de sus principales objetivos, servir 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.

Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las siguientes tematicas:

a) Materias legales sobre la Ley 19.496 y sus modificaciones legales, de Proteccién al
Consumidor y el &mbito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye la gestién de inter operacién con otros
Servicios Publicos que tienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos ¢ Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), la
Superintendencia de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la Superintendencia
de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS); Y la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL).

¢) Gestién de casos segin el Modelo Integrado de Atencién de Publico, con el soporte
informético registro y gestién de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencidn al piblico y,

¢) En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as) funcionario(as) de
la plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

Las capacitaciones referidas deberan ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de Internet), Jornadas de Capacitacion
y/o Pasantias en la oficina de la Direccién 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 certificard la asistencia a las capacitaciones mediante la documentacién
adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacitacién en la medida que los(as)
funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido

encomendadas.
\C,\P
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Equipamieniy

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACacilita emanadas del

presente convenio, et SERNAC proporcionara: ‘

a) 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
SERNACacilita.

b) Un acceso restringido (con nombre de usuario Y contrasefia) para los(as) funcionario(as)
encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informitico de registro y gestién de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Pablico. A peticién expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para
el (la) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe dela
gestién realizada en la Plataforma.

¢) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominio
SERNAC(acilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualquier
otro programa de correos electrénicos.

d) Material audiovisual para las campafias de difusion de la Plataforma y de la red de atencién
del SERNAC.

) La edicién mensual de la Revista del Consumidor y

f) En general, proporcionard material de informacién y difusién sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en el Modelo Integrado de Atenci6n de Puiblico.

CUARTO: Se hace presente que se encuentran vigentes dos comodatos firmados por las mismas
partes, uno de fecha 06 de septiembre del 2001 a través del cual se le entreg6 a la Municipalidad
de Los Angeles un equipo computacional y el otro de fecha 22 de mayo del 2006 en el cual se
hizo entrega de una impresora léser, cuyas caracteristicas de estos bienes muebles se indican en
dichos comodatos.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

QUINTO: Anualmente, el SERNAC planificaré la gestién que se realizard en conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacion se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromisos de gestién y orientars la direccién de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto,

El plan de trabajo, las metas fijadas Y la gestién realizada seran susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendt de los resultados sera
posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informara semestralmente a la Municipalidad del estado de la gestién de la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendrd también los resultados de las demas
plataformas de la regi6n, para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de la
realidad regional. :

Por otra parte, también se informar4 al municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma Comunal, y que guarden relacién con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la Cimara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policia Local, actividades en terreno, etc.

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General

SEXTO: Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita, el SERNAC asesorard al personal de la

misma en la recepcién y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de .
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Ademés, considerando 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 efectuars, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacion con los funcionarios(as) de la Plataforma, jornadas
de capacitacién a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar 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..

Compromiso de la I. Municipalidad de Los Angeles

Recursos Humanos

SEPTIMO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la

Municipalidad dispondré de a lo menos un funcionario() que posea el perfil adecuado para el

cargo, con Ja dedicacion 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. i

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios(as) encargados, efectuardn las
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor y, en general, oficiard bajo su firma
responsable todos los tramites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atenciénde 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 participacion ep
todas las capacitaciones realizadas por ¢l SERNAC.

Asimismo y tomando en consideracién que para la gestion de la Plataforma
SERNACf acilita se requiere capacitar a los(as) funcionarios(as) asignados en materias
especificas, las que tienen cierto grado de complejidad, lo que es necesario para poder desarrollar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestion de la plataforma, asi como también la peymanencia de
Jos funcionarios asignados. ,

No podrén ser funcionarios(as) encargados de la plataforma:

o Quienes se dediquen a actividades empresariales,

Quienes hubieren sido declarados(as) en quiebra culpable o fraudulenta,

o Quienes hubieren sido condenados(as) por delito contra laxpropiedad o por delito
sancionado con pena aflictiva,

o Quienes hubieren sido sancionados(as) como reincidente de denuncia temeraria 0 por
denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la
Ley del Consumidor, ‘

o Quienes ejerzan cargos de eleccién popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros(as) regionales.

o Quienes sean directivos(as) de una organizacién de consumidores.

o Quienes sean duefios(as), accionistas, directivos(as) o ejecutivos(as) de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccién, distribucion o comercializacién de bienes
o prestacion de servicios a consumidores.

o]

OCTAVO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizardn su gestién dentro de los parametros del Modelo Integrado de Atencion de Pablico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico SERNACfacilita
Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencién de p e
€asos.
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Espacio Fisico e Insumos

NOVENO: La Municipalidad proporcionaré un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya ¢l mobiliario adecuado para realizar atencién de publico y en el que
se pueda destacar la sefializacién y letreros informativos. El equipamiento de la oficina debera
incluir 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 lo sefialado en las clusulas 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 garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) en el punto de red de la plataforma, y la instalacién de un
sistema operativo en el computador entregado en comodato por el SERNAC, cuya versién sea
Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior e Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el dptimo funcionamiento del sistema.

DECIMO: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNACfacilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre Jos recursos,
gestion y destino de las acciones que se emprendan.

UNDECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucion y mantenimiento del presente convenio,
en este acto la Municipalidad designa a don Hilario Medina Zuloaga y el SERNAC a dofia
Maria Verénica Gonzalez Ortega como a sus coordinadores y responsables.

DUODDECIMO El presente convenio regird a contar de esta fecha y tendrd cardcter indefinido,
sin perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en el momento que lo
estime oportuno, bastando para ello una comunicacién escrita enviada a la otra a lo menos con
sesenta dias de anticipacion.

DECIMOTERCERO: Queda sin efecto el convenio suscrito, entre las mismas partes, con

fecha 16 de septiembre de 1994, entendiéndose vigente para todo efecto legal y administrativo el
presente convenio.

Para constancia se firman cuatro ejemplares de igual tenor y data, quedando dos en poder
de cada parte, !

SR AOEL ROSALES QUZMAN
Alcalde 1. Municipalidad de
. LOS ANGELES

Servicio Nacional de} Consumidor
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LOTA
A
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Concepcién, a ocho de enero del 2007, entre la ILUSTRE MUNICIPALIDAD
DE LOTA, persona Jjuridica de Derecho Piblico, Rol Unico Tributario N° 69.151.300-9,
representada legalmente por su Alcalde don VICTOR PATRICIO MARCHANT
ULLOA, Cédula Nacional de identidad Ne 8.074.219-9, ambos con domicilio en Pedro
Aguirre Cerda N° 302, comuna de Lota, en adelante “La Municipalidad”; por una parte y
por la otra, ¢l SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, Rol Unico Tributario N°,
representada legalmente para estos efectos por su Directora Regional dofia BARBARA
MARTIN SILVA, cédula nacional de identidad N° 7.049.267-9, ambos domiciliados en
Galeria Alessandri, Oficina 17, comuna de Concepcién, en adelante el“SERNAC”, se ha
convenido lo siguiente:
PRIMERO: El SERNAC en su calidad de organismo publico encargado de ejecutar las
politicas del gobierno en el drea de informacién, educacién ¥ proteccion de los consumidores,
¥ la Municipalidad de Lota, han acordado celebrar el pr;sente convenio con el fin de habilitar
en la Comuna, el funcionamiento de una oficina de atencién al consumidor, denorninada
Plataforma de Atencién de Publico SERNACCfacilita Municipio Lota, la que sera para todos

los efectos, una dependencia administrativa de la Municipalidad.

34



SERNAC

Ministeria de
Econiomis, Famanto
yiuistie. .

Gobierno de Chile

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comurnicacién expedita entre el

SERNAC y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno al consumidor que se ve

afectado en sus derechos, teniendo ademds, como uno de sus principales objetivos, servir

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.

SEGUNDO: Compromiso del SERNAC. Capacitaciones. Para el funcionamiento de la

Plataforma SERNACfacilita el SERNAC se compromete a capacitar a los funcionarios de la

plataforma designados por la Municipalidad en las siguientes tematicas:

a)

b)

Materias legales sobre la Ley 19.496 Yy sus modiﬁcaciohes legales, de Proteccion al
Consumidor y el ambito de competencias del SERNAC.

Modelo Integrado de Atencion de Publico, que incluye la gestién de inter operacién con
otros Servicios Piblicos que tienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC),
la Superintendencia de de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la
Superintendencia de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), y
la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL).

Gestion de casos segin el Modelo Integrado d(.i Atencién de Publico, con el soporte
informético registro y gestion de casos SERNAC/acilita Ventanilla Unica

Protocolos y técnicas de atenci6n al publico Y,

En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los funcionarios de la
plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus

derechos.
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Las capacitaciones referidas deberan ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser
éstas a través del Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), Jomadas de
Capacitacién y/o Pasantfas en la oficina de la Direccion Regional, en la misma Plataforma
SERNAC/acilita Mugicipio, en otra plataforma de la region, o en cualquier otro lugar que el
SERNAC considere adecuado para estos efectos,

El SERNAC certificaré la asistencia a las capacitaciones mediante la documentacién
adecuada, y paralelamente certificar el proceso de la capacitacion en la medida que los
funcionarios adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.

TERCERO: Equipamiento. Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNA Cfacilita

emanadas del presente convenio, el SERNAC proporcionara:

a) 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 SERNACacilita.

b) Por este acto, el SERNAC también en préstamo de uso, es decir, en comodato, el
equipamiento informético necesario para la gestion de los(as) funcionarios(as),
consistente en un computador (gabinete, teclado, mouse y pantalla). El detalle de las
caracteristicas y estado de los equipos se detalla en el contrato de comodato anexo a este
convenio.

¢) Un acceso restringido (con nombre de usuario y contrasefia para los funcionarios
encargados de la atencién de publico de Ia Plataforma, a fin de que puedan utilizar el

soporte informético de registro y gestién de casos SERNAC/acilita Ventanilla Unica,
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incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Publico. A peticién expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema
para el (la) jefe(a) directo de los funcionarios, a fin de que pueda acceder a un informe de la
gestién realizada en la Plataforma.

d) Una casilla de correo electrénico Web de 20 mega bytes de capacidad, bajo el dominio
SERNACacilita.cl.  Esta casilla es susceptible de ser utilizada con el servicio de
mensajerfa Outlook o cualquier otro programa de correos electrénicos.

e) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red de
atencién del SERNAC.

f) Laedicién mensual de la Revista del Consumidor y

g) En general, proporcionard material de informacién y difusién sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los
servicios asociados en el Modelo Integrado de Atencién de Plblico.

CUARTO: Compromisos de Gestion e Informes Semestrales. Anualmente, el SERNAC

planificard la gestién que se realizard en conjunto con los funcionarios de la Plataforma,

considerando los antecedentes de la realidad local. El resultado de lé planificacion se

materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira los compromisos de gestién y

orientard la direccion de las acciones a desarrollar y el trabajo conjunto,

El plan de trabajo, las metas fijadas y la g;:stién realizada serdn susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados
sera posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informara semestralmente a la Municipalidad del estado de la gestion de
la Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendra también los resultados de las demds
plataformas de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de la

realidad regional.
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Por ofra parte, también se informard al municipio del resumen de actividades

relevantes desarrolladas en conjunto con la Plataforma Comunal, y que guarden relacién con
capacitaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o sus
asociados, Juzgados de Policia Local, actividades en terreno, etc.
QUINTO: Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General Durante todo el tiempo
de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de funcionamiento de la Plataforma
SERNAC/acilita, el SERNAC asesorard al personal de la misma en la recepcion y tramitacion
de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de educacién, seminarios y escuelas de
capacitacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademés, considerando que la Plataforma SERNACfacilita 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 efectuard, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios(as) de la Plataforma,
jomadas de capacitacién a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar sobre los
derechos de los consumidores ¥ las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial,
en lo relativo a la formacién de asociaciones de consumidores,
SEXTO: Compromiso de la Municipalidad. Recursos Humanos. Para el funcionamiento de
la plataforma SERNACfacilita Municipio indicadé, la Municipalidad dispondra de a lo
menos un funcionario que posea el perfil adecuado para el cargo, con la dedicacién diaria
suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores y usuarios,
¥ para realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios(as) encargados, efectuaran las
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor y, en general, oficiara bajo su firma
responsable todos los tramites necesarjos para la tramitacién de un caso, aplicando el

Modelo Integrado de Atencién de Piblico.
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SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los funcionarios de la Plataforma
realizardn su gestién dentro de los parémetros del Modelo Integrado de Atencion de Pablico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el .uso del soporte informatico SERNAC acilita
Ventanilla Unica, como tinico sistema de registro de atencién de publico y de tramitacién
de casos.
OCTAVO: Espacio Fisico e Insumos. La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio
fisico, en adelante, oficina de la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para
realizar atencién de publico y en el que se pueda destacar la sefializacion y letreros
informativos. El equipamiento de la 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 clausulas
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 garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior
a 160 kilobytes por segundo en el punto de red de la plataforma, y la instalacién de un
sistema operativo en el computador entregado en comodato por el SERNAC, cuya versién
sea Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior ¢ Internet Explorer 6 o
superior como navegador, a fin de para garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema,
NOVENO: La Municipalidad incorporar4 esta Plat:;fonna SERNACfacilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los
recursos, gestién y destino de las acciones que se emprendan.
DECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucién y mantenimiento del presente convenio,
en este acto la Municipalidad designa a dofia Olga Reyes y el SERNAC a dofia Maria

Verénica Gonzalez como a sus coordinadores ¥y responsables,
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La Municipalidad se compromete a dar las facilidades practicas y administrativas del

caso a los funcionarios de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacién en

todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.

Asimismo y tomando en consideracién que para la gestién de la Plataforma

SERNAC/acilita se requiere capacitar a los funcionarios asignados en materias especificas,

las

que tienen cierto grado de complejidad, lo que es necesario para poder desarrollar las

competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de

dar continuidad en el tiempo a la gestién de la plataforma, asi como también la permanencia

de los funcionarios asignados.

a)
b)

d)

e)

g)

No podrén ser funcionarios encargados de la plataforma:
Quienes se dediquen a actividades empresariales,
Quienes hubieren sido declarados en quiebra culpable o fraudulenta,
Quienes hubieren sido condenados por delito contra la propiedad o por delito
sancionado con pena aflictiva,
Quienes hubieren sido sancionados como reincidente de denuncia temeraria o por
denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la
Ley del Consumidor,
Quienes ejerzan cargos de eleccién popular al interior de la comuna, o bien sean
consej cros‘(as) regionales. ‘
Quicenes sean directivos de una organizacién de consumidores.
Quienes 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.
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UNDECIMO: El presente convenio regir a contar de esta fecha y tendré car&ter indefinido,
sin perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en el momento
que lo estime oportuno, bastando para ello una comunicacién escrita enviada a la 6tra alo
menos con sesenta dias de anticipacién.

DUODECIMO: Queda sin efecto el convenio suscrito, entre las mismas partes, con fecha
siete de Septiembre del 2001, entendiéndose vigente para todo efecto legal y administrativo el
presente convenio.

DECIMO TERCERO: La personeria Juridica de don Patricio Marchant Ulloa para
representar a la Municipalidad de Lota consta en Decreto Alcaldicio N° 147, del seis de
Diciembre del 2004., y la personeria juridica de dofia Barbara Martin Silva para representar
al SERNAC consta de resolucién niimero 092 de dos de noviembre del 2005.-

DECIMO CUARTO: Para los efectos a que haya lugar, las partes fijan su domicilio en las
comunas de Santiago o Lota indistintamente, sometiéndose a la competencia de sus
Tribunales Ordinarios de Justicia.

DECIMO QUINTO: Para constancia se firman cuatro ejemplares de igual tenor y data,

quedando dos en poder de cada parte.
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Convenio de Cooperacién Mutua

En Chillan Viejo, a 22 de Abril del 2009., entre la 1. Municipalidad de CHILLAN VIEJO,
representada legalmente por el Sr. Alcalde, don FELIPE AYLWIN LAGOS , por una parte, y,
por la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), representado por su
Directora Regional, dofia BArbara Martin Silva, han convenido lo siguiente;

PRIMERO: El Servicio Nacional de! Consumidor, en su calidad de organismo publico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacién, educacién y
proteccion de los consumidores, y la Municipalidad de Chillan Viejo, han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar en la Comuna, el funcionamiento de una oficina de
atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico SERNACacilita
Municipio Chillan Viejo, la que serd para todos los efectos, una dependencia administrativa de
la Municipalidad.

Esta oficina tendr4 por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC
y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademés, como uno de sus principales objetivos, servir 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,

Compromiso del SERNAC
Capacitaciones

SEGUNDQ: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las siguientes tematicas:

@) Materias legales sobre la Ley 19.496 y sus modificaciones legales, de Proteccién al
Consumidor y el 4mbito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye la gestién de inter operacién con otros
Servicios Publicos que tienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), la
Superintendencia de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la Superintendencia
de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), vy la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL).

¢) Gestién de casos segin el Modelo Integrado de Atencién de Publico, con el soporte
informético registro y gestién de casos SERNAC/acilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencion al publico y,

e) En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as) funcionario(as) de
la plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos.

Las capacitaciones referidas deberén ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtual (capacitacion a distancia a través de Internet), Jornadas de Capacitacion
y/o Pasantias en la oficina de la Direccién Regional, en la misma Plataforma SERNACfacilita
Municipio, en otra plataforma de la region, o en cualquier otro lugar que el SERNAC considere
adecuado para estos efectos,

El SERNAC certificard la asistencia a las capacitaciones mediante la documentacion
adecuada, y paralelamente certificara el proceso de la capacitacion en la medida que los(as)
funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sido
encomendadas.
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Equipamiento

TERCERO: Para ¢l desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNAC/acilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionara:

a) 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.

b) Un acceso restringido (con nombre de usuario ¥y contrasefia) para los(as) funcionario(as)
encargados de la atencién de publico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informatico de registro y gestion de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Publico. A peticién expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para
el (la) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de la
gestién realizada en la Plataforma. ‘

¢) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominio
SERNAC/acilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualquier
otro programa de correos electrénicos.

d) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red de atencién
del SERNAC,

e) En general, proporcionara material de informacion y difusién sobre los derechos del
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en el Modelo Integrado de Atencién de Pablico.

Compromisos de Gestién e Informes Anuales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificara la gestion que se realizard en conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. El
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definir4 los
compromisos de gestion y orientard la direccién de las acciones a desarrollar v el trabajo
conjunto.

El plan de trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada serdn susceptibles de ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados sera
posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informaré anualmente a la Municipalidad del estado de la gestién de la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones y
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendrd también los resultados de las demas
plataformas de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de la
realidad regional.

Por otra parte, también se informars al municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en conjunto con la Plataforma Comunal, y que guarden relacién con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policia Local, actividades en terreno, entre otros.

Asesorias y Capacitaciones a le Comunidad en General

QUINTO: Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNAC/acilita, el SERNAC asesorara al personal de la
misma en la recepcion y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de
educacion, seminarios y escuelas de capacitacién a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademads, considerando que la Plataforma SERNACfacilita 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 efectuars, a solicitud de Ia
autoridad Municipal y en directa coordinacion con los funcionarios(as) de la Plataforma, jornadas
de capacitacion a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar 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.
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Compromiso de la I, Municipalidad de Chillan Viejo
Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondré de a lo menos un funcionario(a) que posea el perfil adecuado para el
cargo, 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, el o los funcionarios(as) encargados, efectuaran las
citaciones, trasiados de reclamos ante el proveedor y, en general, oficiarad bajo su firma
responsable todos los tramites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencién 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 capacitaciones realizadas por el SERNAC.

Asimisme y tomando en consideracidn que para la gestion de la Plataforma
SERNACfacilita se requiere capacitar a los(as) funcionarios(as) asignados en materias
especificas, las que tienen cierto grado de complejidad, lo que es necesario para poder desarrollar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestién de la plataforma, asi como también la permanencia de
los funcionarios asignados.

No podran ser funcionarios(as) encargados de la plataforma:

o Quienes se dediquen a actividades empresariales,

© Quienes hubieren sido declarados(as) en quiebra culpable o fraudulenta,

© Quienes hubieren sido condenados(as) por delito contra la propiedad o por delito
sancionado con pena aflictiva,

© Quienes hubieren sido sancionados(as) como reincidente de demuncia temeraria o por
denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E de la
Ley del Consumidor,

o Quienes ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros(as) regionales,

o Quienes sean directivos(as) de una organizacion de consumidores.

© Quienes sean duefios(as), accionistas, directivos(as) o ejecutivos(as) de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccién, distribucion o comercializacion de bienes
0 prestacién de servicios a consumidores.

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizardn su gestién dentro de los Jparametros del Modelo Integrado de Atencién de Publico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informético SERNAC(acilita
Ventanilla Unica, como tnico sistera de registro de atencién de publico y de tramitacién de
casos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de publico y en el que
se pueda destacar la sefializacién y letreros informativos. El equipamiento de la 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 fransporte, sin perjuicio
de lo sefialado en las clausulas 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 garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior a
160 kbps (kilo bits por segundo) en el punto de red de la plataforma, y la instalacién de un
sistema operativo en el computador entregado en comodato por el Sernac, cuya version sea
Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior e Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el Sptimo funcionamiento del sistema,
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NOVENO: La Municipalidad incorporari esta Plataforma SERNACfzcilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los recursos,
gestién y destino de las acciones que se emprendan.

DECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucién y mantenimiento del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a don(a) y el SERNAC a don Rodrigo
Nahuelcura Villaman como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regira a contar de esta fecha y tendra caracter indefinido, sin
perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en €l momento que lo
estime oportuno, bastando para eflo una comunicacién escrita enviada a Ia otra a lo menos con
sesenta dias de anticipacién.

DUODECIMO: Queda sin efecto el convenio suscrito, entre las mismas partes, con fecha 28 de

Marzo del 2007, entendiéndose vigente para todo efecto legal y administrativo el presente
convenio.

Para constancia se firman cuatro ejemplares de igual tenor y data, quedando dos en poder
de cada parte,

I7XGOS

€
L NICIPALIDAD CHILLAN VIEJO

45



SERNAC

Ministerio de

Economia, Fomento

Gobierna de Chits.

Convenio de Cooperacion Mutug

En Mulchen, a 15 de marzo de 2007., entre LA I MUNICIPALIDAD
MULCHEN, representada legalmente por su Sefior Alcalde, don Francisco Jara
Delgado , por una parte, y, por la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR (SERNAC), representado por su Directora Regional, dofia Bérbara
Martin Silva, han convenido lo siguiente:

PRIMERO: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo pablico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el drea de informacion, educacién y
proteccioén de los consumidores, y la Municipalidad de Mulchen, han acordado celebrar
el presente convenio con el fin de habilitar en la Comuna, el funcionamiento de una
oficina de atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico
SERNACfacilita Municipio Mulchen, la que serd para todos los efectos, una
dependencia administrativa de Ia Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el
SERNAC y la Municipalidad, acercando la accién de Gobierno al consumidor que se
ve afectado en sus derechos, teniendo ademds, como uno de sus principales objetivos,
servir 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.

Compromiso del SERNAC
Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio, El
SERNAC se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma
designados(as) por la Municipalidad en las siguientes tematicas:

a) Materias legales sobre la Ley 19.496 y sus modificaciones legales, de Proteccién al
Consumidor y el &mbito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye la gestién de inter operacion
con otros Servicios Publicos que tienen competencias en materias de consumo, a
saber, la Superintendencia de Bancos ¢ Instituciones Financieras (SBIF), la
Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), 1la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles (SEC), Ia Superintendencia de de Administradoras de
Fondos de Pensiones (SAFP), la Superintendencia de Salud (SSALUD),
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), y Ia Subsecretarfa de
Telecomunicaciones (SUBTEL).

¢) Gestion de casos seglin el Modelo Integrado de Atencién de Publico, con el soporte
Informético registro y gestién de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencién al publico y,

¢) En general, en todas aquellas materias necesarias que aseguren a los(as)
funcionario(as) de la plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer
las consultas, reclamos, u otros requerimientos que hagan los consumidores para la
adecuada defensa de sus derechos. :
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Las capacftaciones referidas deberan ser, a lo menos, una por semestre, pudiendo
ser éstas a través del Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de Internet),
Jomadas de Capacitacién y/o Pasantias en la oficina de la Direccion Regional, en la
misma Plataforma SERNACfacilita Municipio, en otra plataforma de la region, o en
cualquier otro lugar que el SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificars la asistencia a las capacitaciones mediante la
documentacion adecuada, y paralelamente certificara el proceso de la capacitacién en la
medida que los(as) funcionarios(as) adquieran las competencias para cumplir las
funciones que les han sido encomendadas,

Equipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACfacilita

emanadas del presente convenio, el SERNAC proporcionara:

a) 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 SERNA Cfacilita.

b) Un acceso restringido (con nombre de wusuario Yy contrasefia) para los(as)
funcionario(as) encargados de Ia atencién de publico de la Plataforma, a fin de
que puedan utilizar el soporte informatico de registro y gestidn de casos
SERNACfacilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de
Atencién de Publico. A peticién expresa del municipio, se puede considerar
adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para el (la) Jefe(a) directo
de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de la gestion
realizada en la Plataforma,

¢) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el
dominio SERNACfacilita.cl. Fsta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms
Outlook o cualquier otro programa de correos electrénicos.

d) Material audievisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red
de atencién del SERNAC.

¢) La edicién mensual de la Revista del Consumidor y

1) En general, proporcionara material de mformacién y difusién sobre los derechos
del Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de
los servicios asociados en el Modelo Integrado de Atencién de Publico.

Compromisos de Gestién e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificard la gestion que se realizard en
conjunto con los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes
de la realidad local. FEl resultado de la planificacion se materializard en un Plan de
Trabajo Regional que definir los compromisos de gestién y orientara la direccién de
las acciones a desarrollar y €l trabajo conjunto.

El plan de trabajo, las metas fijadas y la gestién realizada seran susceptibles de
ser evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los
resultados sera posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la
plataforma.

El SERNAC informara semestralmente a la Municipalidad del estado de la
gestion de la Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, €l resultado de las
orientaciones y mediaciones realizadas, etc. Dicho informe contendré también los
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resultados de las demsés plataformas de la 1egién, para comprender el trabajo de la
Plataforma en el contexto de Ia realidad regional.

Por otra parte, también se informars af municipio del resumen de actividades
relevantes desarrolladas en conjunto con la Plataforma Comunal, y que guarden
relacién con capacitaciones realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de
Comercio o sus asociados, Juzgados de Policia Local, actividades en terreno, etc.

Asesorias y Capacitaciones g la Comunidad en General

QUINTO: Durante todo e] tiempo de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de
funcionamiento de [a Plataforma SERNACCfacilita, el SERNAC asesorara al personal

Ademés, considerando que la Plataforma SERNAC Jacilita sirve como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de Ia Comuna en la solucién

conswmnidores.

Compromiso de la I Municipalidad de MULCHEN

Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de Ia plataforma SERNACfacilita Municipio
indicada, la Municipatidad dispondra de a lo menos un funcionario(a) que posea el
perfil adecuado para el cargo, con la dedicacién diaria suficiente para atender las
consultas y reclamos que formulen los consumidores Yy 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, efectuaran
las citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor ¥, en general, oficiara bajo su
firma responsable todos los trdmites necesarios para la tramitacién de un caso,
aplicando el Modelo, Integrado de Atencién 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 participacion en todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC,

Asimismo y tomando en consideracién que para la gestidn de la Plataforma

especificas, las que tienen cierto grado de complejidad, lo que es necesario para poder
desarrollar las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad
compromete su voluntad de dar continuidad en el tiempo a la gestion de la plataforma,
asi como también la permanencia de los funcionarios asignados.

No podran ser funcionarios(as) encargados de la plataforma:
o Quienes se dediquen a actividades empresariales,
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o Quienes hubieren sido declarados(as) en quiebra culpable o fraudulenta,

o Quienes hubieren sido condenados(as) por delito contra la propiedad o por delito
sancionado con pena aflictiva,

o Quienes hubieren sido sancionados(as) como reincidente de denuncia temeraria o
por denuncias temerariag reiteradas, de conformidad a Io dispuesto en el articulo
50 E de la Ley del Consumidor,

© Quienes ejerzan cargos de eleccion popular al interior de la comuna, o bien sean
consejeros(as) regionales.

© Quienes sean directivos(as) de una organizacién de consumidores.

o Quienes sean duefios(as), accionistas, directivos(as) o ejecutivos(as) de empresas
0 sociedades que tengan por objeto la produccion, distribucion o
comercializacién de bienes o prestacion de servicios a consumidores.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionars un recinto o espacio fisico, en adelante,
oficina de la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion
de ptblico y en el que se pueda destacar la sefializacién y letreros informativos, El

NOVENO: La Municipalidad incorporara esta Plataforma SERNACfacz‘Zz‘ta Municipio
a Su estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad
sobre los recursos, gestion y destino de las acciones que se emprendan,

DECIMO: Con el objeto de coordinar la gjecucién y mantenimiento de] presente
convenio, en este acto la Municipalidad designa a don Emilio Ocharan Ugarte y el
SERNAC a dofia Maria Verénica Gonzilez Ortega como a sus coordinadores y
responsables.

UNDECIMO: E| presente convenio regird a contar de esta fecha y tendra caricter
indefinido, sin perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término
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en el momento que lo estime oportuno, bastando para ello una comunicacién escrita
enviada a la otra a lo menos con sesenta dias de anticipacion.
DUODECIMO: Queda sin efecto el convenio suscrito, entre las mismas partes, con

fecha 17 de octubre de 199 » entendiéndose vigente para todo efecto legal y
administrativo el presente convenio,

IS

Para constancia se firman cuatro ejemplares de igual tenor ¥y data, quedando dos
en poder de cadaarte. ) “'

i

- BA)?@g MARTIN SILVA

e¢tor Regional
" Servicio Nacional del Consumidor
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CONVENIO DE COLABORACION

En Concepcidn, a 01 de septiembre de 2011, entre la CORPORACION
DE ASISTENCIA JUDICIAL DE LA REGION DEL BIO BIO, R.U.T. N°
70.816.700-2, representada por don ROBERTO COLOMA DEL VALLE,
cédula nacional de identidad N°10.534.083-4 Secretario Regional
Ministerial de Justicia y Presidente del Consejo Directivo de la Corporacion
de Asistencia Judicial de Ia Regidn del Bio Bio y don CESAR SUAREZ
PEREZ, cédula nacional de identidad N° 04.234.775-2, Director General de
la Corporacion de Asistencia Judicial de la Regién del Bio Bio, ambos
domiciliados para estos efectos en calle Freire 1220, Concepcion, en
adelante “La Corporacién” y el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
OCTAVA REGION, en adelante “Sernac” RUT. N° 60.702.000-0,
representado por su Director don RODRIGO NAHUELCURA VILLAMAN,
cédula nacional de identidad N°12.558.288-5, domiciliado para estos
efectos en calle Colo Colo N° 166, Concepcién, se ha acordado la
Celebracion del siguiente Convenio de Colaboracién:

I. ANTECEDENTES

El Servicio Nacional del Consumidor €s un servicio puablico
funcionalmente descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas
las regiones del pafs, con personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a
la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del Ministerio de
Economia, Fomento y Reconstruccién. Su misién principal es velar por el
cumplimiento de las disposiciones de la Ley del Consumidor N°19.496, vy
demads normas relacionadas, difundir los derechos y deberes del consumidor
y realizar acciones de informacidn y educacién. Ademds, tiene la atribucién
de mediar en los conflictos de consumo entre proveedores y los
consumidores.
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La Corporacién de Asistencia Judicial es ¢| organismo que por
mandato legal estd encargado de dar orientacién y atencién juridica-social a
las personas de escasos reéCursos y proporcionar medios para que los
egresados de la carrera de Derecho puedan realizar su practica profesional.
En el contexto de sy misién, formula e implementa diferentes programas de
“Acceso a la Justicia”.

La atencién juridica-social es entregada a través de:Orientacién e
Informacién, Resolucién Alternativa o Colaborativa de Conflictos, Patrocinio
Judicial, Atencién a Victimas de Delitos Violentos y Difusidn y Prevencién de
Derechos. Para ello cuenta con Unidades Operativas en la casi totalidad de
las comunas comprendidas en Su territorio jurisdiccional, que abarca las
regiones del Bio Bio, Araucania, Los Rios, Los Lagos y Aysén.

Estas Unidédes Operativas se traducen en Consultorios  Fijos,
Defensorias Laborales, Consultorios Moviles, Centros de Mediacién y Centros
de Atencién Integral a Victimas de Delitos Violentos, integradas por
profesionales Abogados, Asistentes Sociales y Psicdlogos.

Entre las materias atendidas en todos los aspectos y etapas de
asistencia juridica antes individualizadas, se encuentra Familia, Laboral,
Patrimonial, Civil, Penal, etc. Respecto de estas y otras materias
contingentes y necesarias para la comunidad, se realizan las actividades de
difusion.
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II. OBIJETIVOS

La Corporacion de Asistencia Judicial de la Regién del Bio Bio y el
Servicio Nacional del Consumidor en Concepcidn, dentro de la esfera de sus
competencias, acuerdan por el presente instrumento realizar acciones
conjuntas que, desde sus respectivos dmbitos de accion, estén orientadas al
Acceso a la Justicia por parte de los consumidores.

El presente Convenio tiene por objeto resguardar y defender los
derechos de los consumidores que no pueden acceder a una atencion
particular para ejercer sus derechos como consumidor.

Para cumplir con dicho objetivo ambas instituciones se comprometen a
colaborar y trabajar de manera conjunta en pos de la asistencia judicial que
requieran los consumidores cuando las mediaciones practicadas por el
Servicio Nacional del Consumidor resulten desfavorables a Ios intereses del
consumidor, mediante la derivacién de dichos casos a la Corporacién de
Asistencia Judicial, a través de un Formulario Unico de Derivacion (FUD).

II1. COMPROMISOS

A.- La Corporacién de Asistencia Judicial de la Regién del Bio Bio, se
compromete a:

1. Ingresar, previa calificacion socioeconémica del consultante, los casos
que el SERNAC derive para ser patrocinados por profesionales de la Unidad
Operativa de la Corporacion, limitando en este sentido su actividad a la
asistencia judicial del consumidor, esto €s, patrocinar y tramitar las

querellas infraccionales y demandas civiles que correspondan.

2. Tramitar la respectiva etapa judicial ante Juzgados de Policia Local de la
Regidn del Bio Bio.
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3. La derivacidn se hard a la Unidad Operativa de la Corporacién de

Asistencia Judicial que corresponda, previa calificacion socioeconémica por
parte de la Corporaciéon la que podrd ser realizada incluso en forma
posterior si el plazo para interponer las respectivas acciones judiciales,
conforme a lo que exponga en el FUC de derivacidn, asi lo exigiere.

4. Difundir, a través de sus instrumentos comunicacionales, péagina web,
boletines, revistas, o sus columnas de opinién en radio y/o prensa escrita
las actividades que se realicen en virtud de este convenio.

5. Dar a conocer dicho acuerdo a todas las Unidades Operativas de {a CAJ
Bio Bio, a través de sus abogados jefes provinciales.

6. Capacitar y realizar las charlas que sean necesarias a los funcionarios vy
usuarios del SERNAC, en relacion con la etapa judicial que le corresponderd
asumir a la Corporacion, de tal forma que dichos funcionarios conozcan el
destino y la finalidad del presente Convenio.

7. La Corporacion de Asistencia Judicial de la Regidn del Bio Bio, designara a
su Director Juridico, como coordinador del presente convenio, quien velara

por la correcta aplicacion del mismo.

A.- "SERNAC"” se compromete a:

1. Derivar los casos que ameriten tramitacion judicial ante Juzgados de
Policia Local de la regién del Bio Bio para iniciar la querelia infraccional que
corresponda de acuerdo a la ley 19.496.

2. Acompafiar al momento de la derivacién el FUD respectivo, con toda la
informacidn requerida en el mismo relativa a situacién socioecondmica del
consumidor, asi como a la mediacién efectuada en SERNAC.
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3. La derivacién del caso, se hara por el Director del SERNAC o por el
profesional que aquel designe especialmente para los efectos del presente
convenio.

4. El Servicio Nacional del Consumidor a través de sus plataformas de
atencién municipal, efectuara derivacién de Casos que sean de competencia
de los Tribunales de Policia Local de Ia respectiva comuna.,

5. Difundir a través de sus instrumentos comunicaciones, pdagina web,
boletines, revistas o sus columnas de opinion en radio y/o prensa escrita las
actividades que se realicen en virtud de este convenio,

6. Apoyar actividades de difusién de la CAJ Bio Bio mediante su
organizacion y convocatoria, relacionadas con materias de consumo vy la
proteccion de derechos de los consumidores y consumidoras.

7. Capacitar y realizar las charlas que sean necesarias a los profesionales y
funcionarios de- las Unidades Operativas de la Corporacién de Asistencia
Judicial dispuestas para los efectos de este convenio, en materias referentes
a las actividades que lleve adelante el Servicio Nacional del Consumidor
dentro de sus funciones Y competencias y en todas las materias relativas a
la ley 19.496,

8. Designar a un/a coordinador del presente convenio por parte del Servicio
Nacional del Consumidor, quien velara por la correcta aplicacion del mismo.
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IV.  DURACION

E! presente Convenio de Colaboracién entrard en vigencia a contar de Ia
fecha de suscripcién y tendré una duracién de un afio. Dicho Convenio se
renovara tacita y sucesivamente por un periodo similar, a menos que
alguna de las partes decida ponerle término en virtud de una evaluacion
que permita acreditar el mal funcionamiento o Ia improcedencia del
Convenio, dando aviso con una anticipacion de 3 meses a la préxima fecha
de renovacidn.

V. DOMICILIO
Para todos los efectos derivados del presente Convenio, los suscriptores
fijan su domicilio en la ciudad de Concepcién.

VI. PERSONERIAS

La Personeria de don RODRIGO NAHUELCURA VILLAMAN para
representar al Servicio Nacional del Consumidor en la Regién del Bio Bio,
consta en Resolucion Exenta N°© 331 del Servicio Nacional del Consumidor.

Por su parte, la personeria de don Roberto Coloma del Valle, Secretario
Regional Ministerial de Justicia de Ia Regién del Bio Bio, consta en Decreto
de Nombramiento N°363 de fecha 01 de junio de 2011, de la Subsecretaria
de Justicia.

La personeria del Director General de la Corporacién de Asistencia
Judicial de la Regién del Bio Bio, consta en el acta de sesién ordinaria del
Honorable Consejo Directivo de la Corporacién de Asistencia Judicial de la
Regidn del Biobio de fecha 09 de diciembre del afio 2008, reducida a
escritura publica de fecha 05 de julio de 2010, repertorio N© 4759, otorgada
ante el Notario PUblico de Concepcién, don Francisco Santibafiez Yaiiez.
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Director General
Corporacién de Asistencia Judicial
de la Regidn del Bio Bio

57



SERNAC

Ministerla de. .
Ecorigiia, Fomenta

v turismo

-

_Gobierna de Ghile

POR ORDEN DEL DIRECTOR NACIONAL

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

DHM/P&G—C

DISTRIBUCION:

Gabinete

Divisién Juridica

Depto. de Gestidn Territorial y Canales
Oficina de Partés

58



