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

RESOLUCION EXENTA N° 2 {3

CONCEPCION, € { JUL. 2015

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19.496, que establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
articulo 33 del D.F.L. Num. 1/19.653, del afo 2000, que Fij6 el Texto Refundido, Coordinado
y Sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Resolucion N° 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la
Republica; la Resolucién N° 60 de 1 de Junio de 2015, y la Resolucion Exenta N° 197 de 18
de Diciembre de 2013, todas del Servicio Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:

10 Que el Servicio Nacional del Consumidor,
SERNAC, y los Organismos que se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacion
Mutua, que se sefialan a continuacion:

ORGANISMO FECHA TITULO
MUNICIPALIDAD DE | 07.08.2006 | CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
YUMBEL MUNICIPALIDAD DE YUMBEL Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR
MUNICIPALIDAD DE | 22.08.2002 | CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
BULNES MUNICIPALIDAD DE BULNES Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR
MUNICIPALIDAD DE | 07.09.2006 | CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
TOME MUNICIPALIDAD DE TOME Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR
MUNICIPALIDAD DE | 23.05.2006 | CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
PENCO MUNICIPALIDAD DE PENCO Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR
MUNICIPALIDAD 24.08.2006 | CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
DE SAN IGNACIO MUNICIPALIDAD DE SAN IGNACIO Y EL SERVICIO
. NACIONAL DEL CONSUMIDOR
MUNICIPALIDAD DE | 04.07.2006 | CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
NACIMIENTO MUNICIPALIDAD DE NACIMIENTO Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR
MUNICIPALIDAD DE | 31.08.2006 | CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
HUALPEN , MUNICIPALIDAD DE HUALPEN Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR
MUNICIPALIDAD DE | 28.12.2004 | CONVENIO DE COOPERACION MUTUA ENTRE LA
COELEMU MUNICIPALIDAD DE COELEMU Y EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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20 Que dichos Convenios fueron suscritos de
conformidad con las facultades delegadas en los Directores Regionales del SERNAC,
contempladas en las respectivas Resoluciones Exentas de este Servicio Nacional del
Consumidor.

3° La facultad delegada a esta Directora Regional,
en virtud de lo dispuesto en la Resolucion 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

En Yumbel.,, a 07 de Agosto del 2006., entre 1a I. MUNICIPALIDAD DE YUMBEL,
representada legalmente por su Sefior Alcalde, don Ratil Betancur Ayala, 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 drea de informacién, educacién y
proteccion de los consumidores, y la Municipalidad de Yumbel, 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 Yumbel, la que sera para todos los efectos, una dependencia administrativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendrd 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 ademis, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en la solucion de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC
Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNA Cfacilita Municipio, EIl 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 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, Ia
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de Electricidad 'y Combustibles (SEC), ia
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
informatico registro y gestién de casos SERNACfacilita Ventanilla Unica

d) Protocolos y técnicas de atencién al pablico v,

¢) 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-



SERNAC
Mirsisterio 6
Econbiia, Foments:
¥ Turisn

Gobigrno de Chile

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 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 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 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
SERNACfacilita.

b) Poreste acto, el SERNAC también entrega en préstamo de uso, es decir, en comodato, una
Impresora Léser, necesaria para la gestién de los(as) funcionarios(as). El detalle de las
caracteristicas y estado de la Impresora se detalla en el contrato de comodato anexo a este
convenio. :

¢) 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 infdrmético de registro y gestién de casos SERNAC(acilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Piblico. 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.

d) 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.

€) Material audiovisual para las campaiias de difusién de la Plataforma y de la red de atencién
del SERNAC.

f) La edicién mensual de !a 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 Atenci6n de Publico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, e! SERNAC planificar4 fa 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 planificacion se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definiré los
compromisos de gestién y orientard la direccién de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto.
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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 modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informar4 semestralmente  la Municipalidad del estado de la gestién de la
Plataforma, es decir, sobre e} 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 informara 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 Cdmara 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, e] SERNAC asesorard al personal de la
misma en la recépcion y tramitacion de reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de
educacion, seminarios y escuelas de capacitacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademds, 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 efectuara, a solicitud de 1a
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios(as) de la Plataforma, jornadas
de capacitacién a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar sobre log derechos de los
consumidores y las normas Yy procedimientos para hacerlos valer, en especial, en lo relativo a Ja
formacion de asociaciones de consumidores,

Compromiso de la [ Municipalidad de Yumbel.
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 |as
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor y, en general, oficiara bajo su firma
responsable todos los trdmites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencion de Pablico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades précticas y administrativas de]
caso a los(as) funcionarios(as) de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion en
todas las capacitaciones realizadas porel 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
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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 Ia permanencia de

los funcionarios asignados.
No podrén 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 o dispuesto en el articulo 50 E de Ja
Ley del Consumidor,

© Quienes ejerzan cargos de eleccidn popular al interior de |a 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 ejecutivos(as) de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccién, distribucién o comercializacion de bienes
0 prestacion de servicios a consumidores,

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizarin su gestién dentro de los pardmetros del Modelo Integrado de Atencién de Publico
diseffado por el SERNAC, Io que incluye e| uso del soporte informatico SERNACfacilita
Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencion de publico y de tramitacion de
€asos.

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

NOVENO: La Municipalidad incorporara 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 ejecucion y mantenimiento del presente convenio, en

este acto la Municipalidad designa a dofia Angélica Yanez y el SERNAC a dofia Maria Verénica
Gonzélez como a sus coordinadores Y responsables.

-4-
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UNDECIMO: El presente convenio regird a contar de esta fecha Yy tendra caracter 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 dfas de anticipacion.

DUODECIMO: Las partes acuerdan por este acto dejar sin efecto el convenio suscrito por ellos
con fecha 17 de diciembre del 2003, entendiéndose vigente para todo efecto legal y
administrativo el presente convenio.

DECIMOTERCERO: Las partes para los efectos de este convenio fijan domicilio en la comuna
de Yumbel.

Para constancia se firman cuatro ejemplares de igual tenor y data, quedando dos en poder
de cada parte.
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CONVENIO
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE
BULNES
CON

SERVICIO NACIONAL DEL GONSUMIDOR

En Bulnes, 22 de agosto del afio 2002, entre don Jorge Hidalgo Ofiate, Alcalde
de la Ilustre Municipalidad de Bulnes y en su representacion, en adelante' “la
Municipalidad”, por una parte; y, por la otra, don ALBERTO UNDURRAGA VICUNA,
Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor y en representacion del mismo,

en 1o sucesivo también "SERNAC”, se ha convenido lo siguiente:

PRIMERO : El Servicio Nacional del Consumidor, como organismo publico encargado
de ejecutar las politicas del Gobierno en el area de la <mformacidn, educacién y
proteccién de los consumidores, y la Ilustre Municipalidad de Bulnes, en cuanto
corporacién auténoma de derecho plblico destinada a satisfacer las necesidades de la.
comunidad local y asegurar su participacion en el progreso econdmico, social y cultural
de la comuna, han acordado celebrar el presente convenio con el fin de habilitar el
funcionamiento de una Oficina Comunal de Informacién al Consumidor, que sera, para
todos los efectos, dependencxa administrativa de la Municipalidad.

Esta Oficina tendrd por objeto contribuir a la descentralizacion de las funciones que,:a,
traves dei SERNAC cumple el Goblerno en la comuna de Bulnes en lo relat' ~a )

Qo

sin perjuicio de lo senalado en las cldusulas siguientes. -

TERCERO : Durante el primer afio de funcionamiento de esta Oficina, SERNAO
destinara a uno de sus funcionarios para que asesore al personal municipal asxgnado
aquélla en la recepcion reclamos y-en su posterior tramitacion, en la realizacion ~de
talleres de educacion y en la atencidn de consultas de los consumidores.

Asimismo, proporcionara el material de informacion y educacién al consumidor de que
dispone.
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CUARTO : SERNAC capacitard a los funcionarios de esta Oficina, antes de la instalacion -
de la misma, en materias legales basicas para satisfacer las co.nsulta.s,,‘,Q,re"clgmos,-:;
denuncias Yy olros requerimientos que hagan efectivos los consumidoujes.‘eq.:glg{gns‘a“de
Sus derechos. E| funcionario €ncargado de la Oficing deberd informar‘trimes_tralmehte al .
Setvicio acerca de las actividades desarrolladas en igual periodo en cuanto a las

efectuado y de los casos que se hayan resuelto por avenimiento entre Ias 'partes, asi
Como de los que hubiere derivado a otras entidades competentes 0 al correspondiente

Los funcionarios Mmunicipales asignados a esta Oficina y ya Capacitados tomardn a sy
Cargo de manera Planificada la atencign de consultas y la difusion de lag materias de

la
Consumo y economia Orientadas al dmbito de trabajo con I3 comunidad organizada, sin
perjuicio de las obligaciones propias del SERNAC.,

€ entregue el SERNAC Y la impresién de lag encuestaS'_de

precios y de los formularios de denuncias o demandas relacionadas con las',norma‘s;j

- legales que resguardan los derechos del tonsumidor. En todo caso, el SER[\IAC

Procurard brindar por sf mismo el aludido materia| BN cuanto sus recursos se:lp,,
permitan,

O‘CTAVO i La Municipalidad y ‘el SERNAC designan a su Director de Deszj_'rfdl
Cor'n,uQifario Y a su Director Regional en la viIr Region, respectivamente,
coordinadores para los efectos del debido cumplimiento de este convenio,

l,ﬂé'

Lt v
‘como’
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NOVENQ El presente convenio entrard a regir a contar de esta fecha y su duracion
serd indefinida, sin peruicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle
término cuando lo tenga por conveniente, bastando para ello una comunicacion escrita
enviada a la otra parte con a lo menos 90 dias de anticipacion.

Para constancia, se firma en seis ejemplares de igual tenor y data, quedando tres en
poder ¥ cad parte signataria.

ALB RTO\UNDUR GAlVICYNA % 1BpALGE ONATE
Nacn nal (- / :
Servrcro Na ional de{ Consum B emenca@iticipatidad de Bulnes
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Convenio de Cooperacion Mutua

En Tomé, a 7 de Septiembre del 2006., entre LA 1. MUNICIPALIDAD DE TOME,
representada legalmente por su Sefior Alcalde, don Eduardo Aguilera Aguilera, por una parte,
¥ 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 area de informacion, educacién y
proteccidn de los consumidores, y la Municipalidad de Tomé, 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 Plblico SERNACfacilita Municipio
Tomé, la que seré para todos los efectos, una dependencia administrativa de la Muni cipalidad.

Esia oficina tendrd 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 ademas, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

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 Proteccidn al
Consumidor y el ambito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye Ja gestion de inter operacion 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), Ia
Superintendencia de de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la
Superintendencia de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), y la
Subsecretaria de Telecoraunicaciones (SUBTEL).

¢) Gestion de casos segin el Modelo Integrado de Atencion de Publico, con el soporte
informético registro y gestion 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,

Las capacitaciones referidas deberén 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 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 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.

11



SERNAC
Ministeriode
Exbitofrld, Fomentes
G Rirismo:

Gobierrio de Chite

Equipamiento

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

presente convenio, el SERNAC proporcionaré:

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) Por este acto, el SERNAC también entrega en préstamo de uso, es decir, en comodato, el
equipamiento informético necesario para la gestién 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(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 Atencion de Publico. A peticién expresa del
municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un nuevo acceso al sistema para
el (1a) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de Ja
gestion realizada en la Plataforma.

d) 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 electronicos.

e) Material audiovisual para las campafias de difusion de la Plataforma y de 1a red de atencién
del SERNAC.

f) La edicion mensual de la Revista del Consumidor y

g) 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 el Modelo Integrado de Atencion de Publico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificard 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 planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromicos de gestidn 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 resultados serd
posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la plataforma.

El SERNAC informaré 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 demds
plataformas de la region, 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 conjunte con la Plataforma Comunal, y que guarden relacion con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la Cdmara 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 SERNACfacilita, el SERNAC asesorara al personal de la
misma en la recepcion y tramitacion de reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de
educacidn, seminarios y escuelas de capacitacion a los consumidores y ciundadanos en general.
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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, 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.

C'omprémiso de la I. Municipalidad de Tomé..

Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNAC/ucilita Municipio indicada, la

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

cargo, con la 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
presentacines 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 Atencion 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 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,

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,

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 ejecutivos(as) de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccién, distribucién o comercializacién de bienes
o prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMQ: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizaran su gestién dentro de los parametros del Modelo Integrado de Atencién de Publico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico SERNAC/acilita
Ventanilla Unica, como Gnico sistema de registro de atencién de publico y de tramitacién de
€asos.
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OCTAVO: La Municipalidad proporcionar un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de piblico y en el que
se pueda destacar la sefializacién y letreros informativos. El equipamiento de la oficina deber4
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 cldusulas 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 incorporara 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 ejecucion y mantenimiento del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a don Luis Fuentes Toledo y el SERNAC a dofia Marfa
Verénica Gonzilez como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regira a contar de esta fecha y tendra 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 30 de
Diciembre de 1996, 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.

# EDUARDO AGUILERA AGUILERA
Jome_ Alcalde I. Municipalidad de
B TOME

Servicio Nacional del Consumidor

14




SERNAC
Muiistéiode
Exohioibiy, Formnta
§ Ruristig:

Gabierno de Chile

Convenio de Cooperacion Mutua

En Concepcién, a 23 de Mayo del 2006, entre la L. Municipalidad de Penco, representada
legalmente por su Sefior Alcalde, don Guillermo Caceres Collao, por una parte, y, por la otra, el
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), representado por su Director
Nacional, don José Roa Ramirez, ha convenido lo siguiente:

PRIMERO: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo piblico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el 4rea de informacion, educacion y
proteccién de los consumidores, y la Municipalidad de Penco han acordado celebrar el presente
convenio con el fin de habilitar, en la Comuna de Penco, el funcionamiento de una oficina de
atencion al consumidor, denominada Plataforma de Atencion de Piblico SERNAC/acilita
Municipio Penco, la que sera para todos los efectos, una dependencia administrativa de la
Maunicipalidad.

Esta oficina tendrd 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 ademdas, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

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 Atenci6n de Piblico, que incluye la gestién de inter operacion 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 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 de Atencién de Puablico, con el soporte
informatico registro y gestion 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.

-1-
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Las capacitaciones referidas deberdn 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
y/o 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 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.

Eguipamiento

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

presente convenio, el SERNAC proporcionars:

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 (bajo uso de clave) para los(as) funcionario(as) encargados de la
atencién de puablico de la Plataforma, a fin de que puedan utilizar el soporte informatico de
registro y gestién de casos SERNACfucilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo
Integrado de Atencion de Pablico.

¢) Una casilla de correo electronico 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 electronicos.

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

€) Laedicion 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 Atencién de Pablico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificar4 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 planificacidn se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definird los
compromisos de gestion y orientara la direccion de las acciones a desarrollar 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 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 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.
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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, el SERNAC asesorara al personal de la
misma en la recepcion y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizacién de talleres de
educacién, seminarios y escuelas de capacitacion a los consumidores y ciudadanos en general,

Ademds, considerando que la Plataforma SERNACacilita 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 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 lo relativo a la
formacion de asociaciones de consumidores.

Compromiso de la I. Municipalidad de Penco.

Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondré de a lo menos un funcionario(z) con la dedicacion 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 y, en general, oficiard bajo su firma responsable todos los tramites
necesarios para la tramitacion de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencion de
Piblico.

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 consideracion que para la gestion de la Plataforma
SERNAC/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, fa 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.

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 SERNACfacilita
Ventanilla Unica, como Gnico sistema de registro de atencién de publico y de tramitacién de
casos.

-3-

17



SERNAC
Winistériv-de
Econtria, Formenty
VRirisno

Gobiernb de Chils

Espacio Fisico e Insumos

OCTAYO: La Municipalidad proporcionara un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de piblico 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
telefonica directa, acceso a Internet y panel informativo, y acceso a un transporte, sin perjuicio
de lo sefialado en las cldusulas 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, cuya version sea Windows 2000 Profesional (Servipack 4
incluido) o superior ¢ Internet Explorer 6 o superior como navegador, a fin de para garantizar
el optimo funcionamiento def 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 don Carlos Florio Garrido y el SERNAC a dofia Verénica
Gonzalez Ortega como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: El presente convenio regiré a contar de esta fecha y tendra 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 anticipacidn.

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

\
G/UILLEM&IO CACERES COI}LAO
Alcalde I Mumcnpahda’d"de
enco
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Convenio de Cooperacién Mutua

En San Ignacio, a 24 de agosto de 2006, entre LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE SAN
IGNACIO, representada legalmente por su Sr. Alcalde, don Nelson Aedo Figueroa, por una parte,
¥, por la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), representado por su
Directora Regional, dofia Barbara Martin Silva, han convenido lo siguiente:

PRIMER®: El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico encargado
de ejecutar las politicas del Gobierno en ¢l area de informaci6n, educacion y proteccion de los
consumidores, y la Municipalidad de San Ignacio, han acordado celebrar el presente convenio con
el fin de habilitar, en la Comuna de San Ignacio., el fancionamiento de una oficina de atencion al
consurnidor, denominada Plataforma de Atencién de Pablico SERNACacilita Municipio San
Ignacio, Ia que serd para todos los efectos, una dependencia administrativa de la Municipalidad.

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

Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDQO: Para ¢l funcionamiento de la Plataforma SERNACacilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a la funcionaria de Ia plataforma designada por la Municipalidad en las
siguientes tematicas:

a) Materias legales sobre la Ley 19496 y sus modificaciones legales, de Proteccion al
Consumidor y el dmbito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Afencién de Pablico, que incluye la gestion 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), la Superintendencia 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).

¢) Gestiln de casos segin el Modelo Integrado de Atencion 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 la funcionaria de la
plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u otros
requerimientos que hagan los consumidores para Ja adecuada defensa de sus derechos.

-1-
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encomendadas,

Equipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de Ja Plataforma SERNACfacilita emanadas del
presente convenio, el SERNAC Pproporcionara:
a) Una seiialética que identifique la existencia de Ja Plataforma y un pendén con su respectivo

pedestal, para el eventual trabajo en terreno, ambos con Ia Imagen corporativa del
SERNACfucilita.

b) Un acceso restringido con nombre de usnario Y contrasefia para la funcionaria encargada

¢) Una casilla de correo electrénico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominio

otro programa de correos electrénicos,

d) Matenial audiovisnal para las campaiias de difosion de la Plataforma y de la red de
atencion del SERNAC.

€) La edicién mensual de Ja Revista de! Consumidor y

f) En general, proporcionari material de informacion y difusion sobre los derechos def
Cousumidor, incluidos Jog dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los Servicios
asociados en el Modelo Integrado de Atencion de Piblico.

Compromisos de Gestign e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificars la gestion que se realizard en conjunto con la
funcionanias de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. EJ resultado de

El SERNAC informari semestralmente a Ia Municipalidad del estado de la gestion de fa
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

-2.
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plataformas de la region, para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de la realidad
tegional.

Por ofra parte, también se informara 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 Ja 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 convepio, y en consecuencia, de
funcionamiento de Ia Plataforma SERNAC/acilita, el SERNAC asesorars al personal de la misma
en la recepeion y tramitacion de reclamos y consulias y en 1a realizacién de talleres de educacion,
seminarios y escuelas de capacitacion a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademas, considerando que la Plataforma SERNAC/acilita sirve como lugar de encuentro
Ppara una efectiva participacion de los habitantes de Jla Comuna en la solucién de problemas
derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara, a solicitud de la autoridad
Municipal y en directa coordinacion con Ia funcionaria de la Pl ataforma, jornadas de capacitacion
a las organizaciones sociales intermedias para ilustrar sobre los derechos de log consumidores y
las normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en 1o relativo a Ia formacion de
asociactones de conspmidores.

Compromiso de la I Municipalidad de San Ignacio.
Recursos Humanos

SEXTO: Para el fimcionamiento de Ia plataforma SERNAC/ucilita Municipio indicada, ia
Municipalidad dispondiz de a lo menos un funcionaria que posea el perfil adecuado para el
cargo, con Ia dedicacion diaria suficiente para atendex las consultas y reclamos que formulen
los comsumidores y uswarios, y para realizar todas las gestiones que se deriven de las
presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, la funcionana encargada, 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 ug caso, aplicando el Modelo Inteprado de
Atencién de Piblico.

La Municipalidad se ccmpromete a dar las facilidades practicas y administeativas del caso
2 la funcionaria de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia Y patticipacion en todas las
capacitaciones realizadas por el SERNAC.

asignados. .
No podrin ser fincionaria encargados de la plataforma;
o Quienes se dediquen a actividades empresariales,

-3.
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o Quienes hubieren sido declarados(as) en quiebra culpable o frandulenta,

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

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

0 Quicnes 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,

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

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que la funcionaria de Ja Plataforma realizaran su
gestion dentro de los parametros del Modelo Integrado de Atencién de Piblico disefiado por el
SERNAC, lo que mchuye el uso del soporte informatico SERNACfacilita Ventanilla Unica,

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionars un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina

lo scitalado en Ias cliusulas 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 Musicipalidad garantiza una conectividad a Internet de alta velocidad, no inferior g
160 kbps kilo bits por segundo) en el punto de red de 12 plataforma, y la instalacién de i
sistema operativo en el computador entregado en comodato por el SERNAC, cuya version sea
Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido) o superior ¢ Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el Optimo fimcionamiento del sistema,

NOVENQ: 1a Municipalidad incorporari esta Plataforma SERNACacilita Municipio a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad sobre los Tecursos,
gestién y destino de las acciones que se emprendan,

DECIMO: Con el objeto de coordinar Ja ejecucion y mantenimiento del presente convenio, en
este acto fa Municipalidad designa a dofia Otilia Navarrete Jara y el SERNAC a dofia Maria
Verénica Gonzilez, Ortega como a sus coordinadores yresponsables.
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UNPECIMO: El presente convenio regird 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 esctita enviada a la otra a lo menos con
sesenta dias de anticipacion. Se hace presente asimismo que el convenio anterior suscrito por las

mismas pertes, queda sin efecto, entendiéndose vigente para todos los efectos legales, el presente
convenio.

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

de cada parie.
/{E‘S“T??
(g
!E‘f Director ; NG
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Convenio de Cooperacion Mutua

En Nacimiento., a 04 de Julio del 2006, entre LA 1. MUNICIPALIDAD DE
NACIMIENTO, representada legalmente por su Sefior Alcalde, don Gerardo Montes
Cisternas, 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 informacion, educacién y
proteocion de los consumidores, y la Municipalidad de Nacimiento, han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar en la Comuna, el funcionamiento de una oficina de
atencion al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Publico SERNACfacilita
Municipio Nacimiento, la que serd 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 ademés, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentrp para una 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 SERNAC/acilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de la plataforma designados(as) por la
Municipalidad en las siguientes teméticas: :

a) 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 Pablico, 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 Financigras (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia 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,
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€) 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 (capacitacitn a distancia a través de Internet), Jornadas de Capacitacién
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 las capacitaciones mediante la documentacién
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 seifalética 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) Por este acto, el SERNAC también entrega en préstamo de uso, es decir, en comodato, e
equipamiento informético necesario para la gestién de los(as) funcionarios(as), consistente
en un computador (gabinete, teclado, mouse, pantalla y parlantes) y una impresora, El
detalle de las caracteristjcas y estado de los equipos se detalla en el contrato de comodato
anexo a este convenio.

¢) Un acceso restringido (con nombre de usuario y contraseiia) 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 SERNACfacilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Piblico. A peticion 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 electronico Web de 20 Mb (mega bytes) de capacidad, bajo el dominic
SERNACfacilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Qutlook o cualquier
otro programa de correos electronicos. .

¢) Material audiovisual para las campaiias de difusion 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 Atencidn de Publico.

Compromisos de Gestion 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 la realidad local. El
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira los

-2-
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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 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 {a 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 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 informara 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 Cdmara de Comercio o sus asociados, Juzgados de
Policfa 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 SERNACfacilita, el SERNAC asesorard 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.

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 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 lo relativo a la
formacién de asociaciones de consumidores.

Compromiso de la I. Municipalidad de Nacimiento.
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 dedicaci6n 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 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 lcs(as) funcionarios(as) de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacién en
todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.

-3-
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Asimismo y tomando en consideracion que para la gestién de la Plataforma
SERNAC/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 cdmpetencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestién de la plataforma, asf como también la permanencia 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,

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.

o Quienes sean dueflos(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.

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizaran su gestion dentro de los parametros del Modelo Integrado de Atencidn de Publico
disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informético SERNACfacilita
Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencién de piblico y de tramitacién de
€asos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcioraré un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de
la Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencién de ptblico y en el que
se pueda destacar la sefializaci6n 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 ¢ Internet Explorer 6 o superior
como navegador, a fin de para garantizar el éptimo funcionamiento del sistema.

NOVENO: 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.

-4-
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DECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucién y mantenimiento del presente convenio, en
este acto la Municipalidad designa a dofia Gumercinda Solis Jara y el SERNAC a dofia Maria
Verénica Gonzélez 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
estime oportuno, bastando para ello una comunicacion escrita enviada a la otra a lo menos con
sesenta dias de anticipacién.

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

CONVENIO DE COOPERACION MUTUA

MUNICIPALIDAD DE HUALPEN
Y
SERVICIO NACIONAL DEL COSUMIDOR

bt

EnHualpen,a 8 ¢ ACD. 2006 . entre Ia MUNICIPALIDAD DE HUALPEN, R.U.T. N°
69.256.400-K, representada legalmente por su Alcalde, don Marcelo Rivera Arancibia,
Cédula Nacional de Identidad N° 9.332.855-8, ambos can domicilio en calle Chaitén N° 8070,
comuna de Hualpen, por una parte, y, por la otra, el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR (SERNAC), R.U.T. N° 60.702.000-0, representado por su Directora Regional,
dofia Barbara Martin Silva, Cédula Nacional de Identidad N° 7.049.267-8, ambos con
domicilic en calle Anibal Pinto N° 450, Galeria Alessandri, Oficina N° 17, comuna de
Concepcion, y de paso en ésta, han convenido lo siguiente:

PRIMERO: EI Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico
encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el area de informacion, educacion y
proteccidn de los consumidores, y la Municipalidad de Hualpén, han acordado celebrar el
presente convenio con el fin de habilitar en la Comuna, el funcionamiento de una oficina de
atencion al consumidor, denominada Plataforma de Atencion de Publico SERNACfacilita

Municipio Hualpén, la que sera para todos los efectos, una dependencia administrativa de ia
Municipalidad.

Esta oficina tendra por objeto crear una via de comunicacion expedita enire el
SERNAC y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno al consumidor que se ve
afectado en sus derechos, teniendo ademas, como uno de sus principales objetives, servir
como lugar de encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en ja
solucion de problemas derivados de sus relaciones de consumo.

l.- Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNAC(acilita Municipio, EI

SERNAC se compromete a capacitar a los(as) funcionario(as) de fa plataforma designados(as)
por la Municipalidad en las siguientes tematicas:

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

b}) Modelo Integrado de Atencién de Publico, que incluye la gestion de inter operacion con
otros Servicios Publicos que tienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), 1a Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintepdencia 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 Telecomunicacicnes (SUBTEL).

+

29



SERNAC
Ministerio de
Econvinia, Ffhente
¥ urlsmo

Gobierns deChile

c) Gestion de casos segun el Modelo integrado de Atencién de Pblico, con el soporte
informatico 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 Ila 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 ser realizadas, a lo menos, una por semestre, pudiendo
ser éstas a través del Aula Virtual {capacitacion a distancia a través de Internet), Jornadas de

El SERNAC certificara 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 ias funciones que les han sido
encomendadas.

Equipamiento

TERCERO: Para el desarrollo de las tareas de Ia Plataforma SERNACfacilita emanadas del
presente convenio, el SERNAC proporcionara a la Municipalidad de Hualpen:

a) Una sefalética 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) Por‘este acto, el SERNAC también entrega en préstamo de uso, es decir, en
comadato, el equipamiento informatico necesario para la gestion de los(as)
funcionarios(as), consistente €n un computador (gabinete, teclado, mouse, pantalla y
parlantes) y una impresora. El detalle de fas caracteristicas y estado de los équipos
se detalla en el contrato de comodato anexo a este convenio.

c) 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 SERNAC acilita
Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de Atencion de Pliblico. A
peticion expresa del municipio, se puede considerar adicionalmente la entrega de un

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

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

f) La edicion mensuval de Ia Revista del Consumidor y

g) n general, proporcionara material de informacion y difusion sobre los derechos del

E
Consumidor, incluidos los dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los
servicios asociados en el Modelo Integrado de Atencion de Publico.

(.
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Compromisos de Gestitn e Informes Semestrales

CUARTO: Anuglmente, 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 [a planificacion se materializara en un Plan de Trabajo Regional que definira los

compromisos de gestion y orientara la direccion de las acciones a desarroliar y el trabajo
conjunto.

El ptan 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 serd posible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de la
plataforma.

El SERNAC informara semestralmente a Ia 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 demas plataformas 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 relacion 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 eh consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita, el SERNAC asesorara al personal de la
misma en'la recepcion y tramitacion de reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de

educacién, seminarios y escuelas de capacitacién a los .consumidores y ciudadarnios en
. i
general.

Ademas, considerando que Ia Plataforma SERNACfacilita sirve como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en Ia solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara, a solicitud de la
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 Ia formacion de asociaciones de consumidores.

.- Compromiso de la Municipalidfd de Hualpén..

Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de a lo menos un funcionario(a) que posea el perfil adecuado para el
cargo, con la 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.

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 tramitacion de un caso, aplicando el
Modelo Integrado de Atencién de Publico.

La Municibalidad se compromete a dar las facilidades practicas vy
administrativas del caso a los(as) funcionarivs(as) de la Plataforma a fin de garantizar su
asistencia y participacion en todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.
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Asimismo y tomando en consideracion 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 fas competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su
voluntad de dar continuidad en el tiempo a la gestion de Ia plataforma, asi como también la
permanencia de los funcionarios asignados.

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

. . Quienes se dediquen a actividades empresariales,

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

. Quienes hubieren sido condenados(as) por delito contra |a 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.

. 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 produccion, distribucion o comercializacién de
bienes o prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMO:  La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la
Plataforma realizaran su gestién dentro de los parametros del Modelo Integrado de Atencién
de Pdblico disefiado por el SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico

SERNAC acilita Ventanilla Unica, como Gnico sistema de registro de atencién de publico y de
tramitacion de casos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipafidad proporcionara un recinto 0 espacio fisico, en adelante,
oficina de lu Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de publico
y en el que se pueda destacar la sefalizacion 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 sefalado en las clausulas siguientes y de las necesidades que

puedan surgir a futuro y que deban ser salisfechas 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
0 superior como navegador, a fin de para garantizar el 6ptimo funcionamiento del sisterna.

NOVENO: La Municipalidad incorporar4 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 ejecucion y mantenimiento del presente convenio,

en este acto la Municipalidad designa a don(a) César Arriagada Lira y el SERNAC a dofia
Maria Verdnica Gonzalez 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 el
momento que lo estime oportuno, bastando‘Para ello una comunicacién escrita enviada a Ia
otra a lo menos con sesenta dias de anticipacion.
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DUODECiMO Para constancia
quedahdo,dos en poder de cada parte.

se firman cuatro ejemplares de igual tenor y data,
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CONVENIO
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE COELEMU
CON

‘SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En COELEMU, a 28 dias del mes de diciembre de 2004, entre dofia EUGENIA
ROMERO SEGUEL, Alcaldesa de la Ilustre Municipalidad de COELEMU y en su
representacion, en adelante “la Municipalidad”, por una parte; y, por la otra, don JOSE
LUIS GUARDERAS MARIN, Director Regional del Servicio Nacional del Consumidor y en
representacion del mismo, en Jo sucesivo también “SERNAC”, se ha convenido lo
siguiente:

PRIMERO : El Servicio Nacional del Consumidor, como organismo publico encargado
de ejecutar las politicas del Gobierno en el 4rea de la informacidn, educacion y
proteccién de los consumidores, y Ja Ilustre Municipalidad de COELEMU, en cuanto
corporacion auténoma de derecho plblico destinada a satisfacer las necesidades de la
comunidad local y asegurar su participacién en el progreso econémico, social y cultural
de la comuna, han acordado celebrar el presente convenio con el fin de habilitar el
funcionamiento de una Oficina Comunal de Informacién al Consumidor, que serd, para
todos los efectos, dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta Oficina tendrd por objeto contribuir a fa descentralizacién de las funciones que, a
través del SERNAC, cumple el Gobierno en la comuna de COELEMU, en lo relativo a las
materias de proteccién al consumidor que en el presente convenio se mencionan.

SEGUNDO : Para el funcionamiento de la Oficina indicada, la Municipalidad destinara,
a lo menos, a un funcionario calificado y proporcionard un local debidamente sefializado
Yy equipado, sin perjuicio de lo sefialado en las cldusulas siguientes.

TERCERO : Durante el primer afio de funcionamiento de esta Oficina, SERNAC
destinaré a uno de sus funcionarios para que asesore al personal municipal asignado a
aquélla en la recepcién de quejas y reclamos y en su posterior tramitacién, en la
realizacion de talleres de educacién y en la atencién de consultas de los consumidores.

Asimismo, proporcionaréd el material de informacién y educacién al consumidor de que
dispone. *
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CUARTO : SERNAC capacitara a los funcionarios de esta Oficina, antes de la instalacién
de la misma, en materias legales basicas para satisfacer las consuitas, reclamos,
denuncias y otros requerimientos que hagan efectivos los consumidores en defensa de
sus derechos. El funcionario encargado de la Oficina deberd informar mensualmente al
Servicio acerca de las actividades desarrolladas en igual periodo en cuanto a las
acciones de atencidn de piiblico (evacuacién de consultas, quejas y reclamos) que haya
efectuado y de los casos que se hayan resuelto por avenimiento entre las partes, asi
como de los que hubiere derivado a otras entidades competentes o al correspondiente
Juzgado de Policia Local.

Los funcionarios municipales asignados a esta Oficina y ya capacitados tomaran a su
cargo de manera planificada la atencién de consultas y la difusién de las materias de
consumo y economia orientadas al ambito de trabajo con la comunidad organizada, sin
perjuicio de las obligaciones propias del SERNAC.

QUINTO : Por este acto la Municipalidad se obliga a remitir, a la brevedad posible, a la
Direccién Regional del SERNAC en fa VIII Regi6n toda la documentacién que redna con
motivo de la toma de conocimiento o promocién de un acuerdo directo entre uno o
varios consumidores y un proveedor que signifique la solucién del conflicto de consumo
que se haya presentado entre dichas partes.

Con tales antecedentes, mas los que estime pertinente agregar el SERNAC, se
procederd, si asf lo decidiera este dltimo, a la correspondiente autenticacién de la
transaccion para los efectos sefialados en el inciso segundo del articulo 50 de ia Ley NO
19.496, sobre Derechos de los Consumidores.

SEXTO : L» Municipalidad incorporard, por Decreto Alcaldicio, esta Oficina a su
estructura administrativa, de modo de asegurar su permanente responsabilidad acerca
de los recursos, la gestidn y el destino de las acciones que se emprendan.

SEPTIMO : Vencido el plazo sefialado en el primer parrafo de la cliusula tercera, la
Municipalidad tomard a su cargo la impresién y distribucién de los materiales de
informacion y difusién que le entregue el SERNAC y la impresién de las encuestas de
precios y de los formularios de denuncias o demandas relacionadas con las normas
legales que resguardan los derechos del consumidor. En todo caso, el SERNAC

procurard brindar por si mismo el aludido material en cuanto sus recursos se lo
permitan.

OCTAVO : La Municipalidad y el SERNAC designan a su Director de Desarrollo
Comunitario y a su Director Regional en la VIII Regién, respectivamente, como
coordinadores para los efectos del debido cumplimiento de este convenio.
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NOVENO: El presente convenio entrard a regir a contar de esta fecha y su duracidn
sera indefinida, sin perjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle
término cuando lo tenga por conveniente, bastando para ello una comunicacion escrita
enviada a la otra parte con a lo menos 90 dias de anticipacién.

Para constancia, se firma en seis ejemplares de igual tenor y data, quedando tres en
poder de cada parte signataria.

IW%
__-Alcdldesa
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