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REF.. APRUEBA CONVENIOS Dt COGPERACION
MUTUA ENTRE LAS INSTITUCIONES QUE INDICA Y EL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTA N° 50

AMTOFAGASTA, 30 DE QCTUBRE DE 2015.

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley NP
19.496, que establece normas scbre Proteccian da los Derechos de los Consumidores; el articulo
33 del D.FL Num. 1/19.653, del anc 2000, que Fij6 el Textc Refundido, Cocrdinado y
Sistematizado de la Ley N® 18575, Organica Constitucicnal de Bases Generales de la
Administracian del Estado; la Resolucidon N° 1.800 de 2008, de la Contraloria General de la
Republica; la Resolucion N° 0184 de 17 de Diciembra da 2013, y la Resolucion N° 197 de 18 de
Diciembre de 2013, todas del Servicio Macional del Consumidor.

CONSIDERANDO:
18 Que el Servicio Macional del Consumidor, SERNAC,

¥ los Organismas que se indican, suscribieron los Convenios de Cooperacién Mutua, que se
senalan a continuacion:

QRGANISMO RUT FECHA TITULD

Gobernacion 60.511.023- | 16-03- Convenic de Cooperacion  mutua  entre

Provingial El Log | 1 2012 Gobernacion Provincial El Loa y et Servicio
Macional del Consumidar Regidn de Antofagasta.

|,  Municipalidad | §9.020.100- | 06-11- Convenic de Gooperacion mutus snire la L

de Tacopilla 3 2014 Municipalidad de Tocopilla y el Servicio Nacional
del Consumidar Regidn de Antotagasta.

2o Que dichos Convenios fueron  suscrites  de
conformidad con tas facultades delegadas en los Directores Regionales del SERNAC.

3¢ La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispuesto en |la Resolucidn N° 197 de fecha 18 de Diciembre de 2013, dal Servicio
Nacional del Consurmidor.

RESUELVO:

APRUEBANSE Ios Convenios suscritos entre el Servicio
MNacional del Consumidor v las Instituciones senaladas en el Considerando 12, los que se
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
GOBERNACION PROVINCIAL EL LOA
Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN ANTOFAGASTA, REPUBLICA DE CHILE, a 16 de marzo de 2012,
comparecen, por una parte Gobernacidn Provincial de El Loa, servicio Pablico, Rol
Unico Tributario N°60.511.023-1, en adelante “LA GOBERNACION”, representada por
su Gobermador don Luis B. Garrido Ampuero, cédula nacional de identidag N°
7.238.072-5, amhos domiciliados en calle Granaderos N°2296 de 1a ciudad de Calama; y
por ofra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Publico
descentralizado v desconcentrade territorialments, Rol dnico Tributario N° 60,702.000-0,
representada por su Director Regional (S) don Marcelo Andrés Miranda Cortés, cédula
nacional de identidad N° 12.615.375-9, ambos con domicilio para estos efectos en
Pasaje Argomedo N° 268, Comuna y Giudad de Anlofagasta, en adelants e
indistintaments "SERNAC"; ambos comparecientes mayores de edad, se ha convenido
el siguiente convenio de cooperacién.

PRIMERG: Antecadentes:
El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo piblice encargado de
gjecutar las politicas de! Gobierno en el area de infermacion, educacién y proteccién a
los consumidores, y Goberacidn Provincial de El Loa, han acordado celsbrar el
presente convenio con el fin de habilifar en fa Provincia El Loa el funcionamiento de una
oficina de atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencign de Pubiico
SERNACfaciita, Gobernacion Provincial El Loa que serd para todos los efectos una
dependencia adminisirativa de la Gobernacion.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacion expedita entre el
SERNAC y la Gobernacion, acercando la accidon del Gobierno a los consumidores que
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objetivo, senrvir como lugar de encuentro para una efectiva participacion de los

nabitantes de la provincia en la sclucién de problemas derivados de sus relaciones de

consumag,

SEGUNDQ: Talleres.

Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencién de Pablico SERNACfacilita, el
SERNAG se compromete a realizar talleres de capacitacién a losfas funcionarios/as de
la plataforma designados/as por la Gobernacion en |as siguientes tematicas:

1) Ley N° 19,498, sobre Proteccion de los Darechos de los Consumidores, ambito

de aplicacion y competencias del SERNAC;

2) Modelo Integrado de Atencién de Pdblico, que incluye la gestidn de
interoperabilidad con otros servicios pablicos gue tienen competencias en materia
ge 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 Seqgures (SVS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aeronautica Civii (JAC),
Subsecretaria de  Transportes {MTT), Servicio Nacional del Turismo
(SERNATURY), entre otros;

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

4} Gestion de requerimientos segun el Modelo integrade de Atencidn de Publico,
con &l soporte de la plataforma tecnolégica SERNACTacifita Ventanilla Unica;

5} Protocolos y técnicas de atencidn de piblico; vy,

6) En general, en todas aquelias materias que aseguren a los/as funcionarios/as de
la Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas,
reclamos u oftros requerimientos que hagan los consumidores/as para la
adecuada detensa des sus derechos.

Los talleres de trabaje referidos podrén ser a través de Aula Virtual {capacitacion a
distancia a través de Internet), jornadas de orientacion y/o pasantias en |a oficina de la
Direccion Regional, en la misma Plataforma SERNAC/acifita, en otra Plataforma de fa
region, ¢ en cualquier otro lugar que el SERNAC considere adecuado para estos
efectos.
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medida que [osfas funcionarics/as adquieran las competencias para cumplir las

funcicnes que les han sido encomendadas.

TERCERO: Equipamiento.

Para el desarollo de las tareas de la Plataforma SERNACfacififa emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionara:

1) Una senalética que identifiqgue la existencia de la Plataforma, material de
informacion ¢ difusidn sobre 10s derechos de! consumidor, como por ejemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en el
Modelo Integrado de Atencion de Publico, siempre y cuando el SERNAC cuente
con dicho material para ser entregado en a atencion de publico y para difundir y
apoyar las campanas que e! Servicic Nacional del Consumidor emprenda en
materia comunicacional.

2] Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasena, para losfas
funcionarios/as encargados de la atencion de plblico de la Plataforma, a fin de
que puedan utilizar el soporte informatico de registro y gestion de casos
SERNACfacilita Ventanilla Unica, incluide dentro del Modelo Integrado ds
Atencién de Pdblico.

A peticion expresa de la Gobernacion, se puede considerar la entrega de un
acceso adicional ai sistema para elfla Jefe/a directo de los/as funcionarios/as, a fin
de que pueda acceder a un informe de la gestién realizada en la Plataforma
comunal,

3} Una casilla de correo electronico Web de 8 MG de capacidad, bajo €l dominio
SERNACTaciita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Qutlook o
cualquier otro programa de corrao electronico;

4) Material audiovisual para las campafas de difusion de la Plataforma y de la red

de atencitn de! SERNAC, en caso de estar disponible.

CUARTO: Gestién y Monitoreo.
Anualmente, el SERNAC planificard la gestion que se realizard en conjunto con
losfas funcicnarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad

local. El resultade de la planificacién se materializara en un Plan de Trabajo Regional

. s . L . . . .2 .
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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 sera posible readecuarlos o modificarlos de acuerdo a las necesidades de Ia
Platatorma.

El SERNAC, a través de la Direccion Regional de Antofagasta, informaré
periddicamente a la Gobernacién y a su Gobernader, el estade de la gestion de la
Plataforma, es decir, sobre los volimenes de casos ingresados por la plataforma, el
resultado de las orientacicnes y mediaciones realizadas, entre otros. Dicho informe
contendré también los resultados de las demas Plataformas de gestién de la regién,
para comprender el trabajo de la Plataforma en el contexto de la realidad regional.

Por ofra parte, también se informara a la Goebernacion del resumen de actividades
relevantes desarrolladas en conjuntc con la Plataforma Provincial, v que guarden
relacidn con talleres de trabajo yfo orientaciones realzadas a las organizaciongs
sociales, a la CAmara de Comercio o sus ascciados, Juzgados de Policia Localt y
actividades en terreno, entre otras.

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

Durante todo el tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la
Plataforma SERNACfaciita, el SERNAC asesorard al personal de la misma en lg
recepcidn y tramitacidén de reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de
educacién, seminarios y escuelas de orientacién & los consumidores y ciudadanos en
general.

Adamas, considerando que la Plataforma SERNACfacfiita sirve como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la provincia en 1a solucién
de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara, a
solicitud de la autoridad provincial y en directa coordinacidn con los funcionarios/as de
la Plataforma, jornadas de orientacion a 1as 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 Asociacignes de
Consumidores.

SEXTO: Recursos HUmanos.,

Para el fiinrinnamients Ao la Platafarma SFEFRMMAT farits inAdirada la Gaharmasiian
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posean el perfil adecuado para el cargo, con la dedicacién diaria suficiente para atender

las consultas y reclamos que formulen (05 consumidores y usuarios, y realizar todas las
gestiones que se deriven de las preseniacicnes de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las
tareas de atencion y registrc de o5 requerimientos que se reciban en dichas
plataformas. De igual forma, segln corresponda, gestionaran |as citaciones y traslados
de raclamos ante el proveedor y oficiaran bajo su firma responsable todos los trémites
necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencion de
Pulblico.

La Gobernacion se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a
losfas funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion
enh las jornadas y ialleres de trabajo que realice el SERNAC.

Tomando en consideracion gue para la gestion de la Plataforrma SERNACacilita, s&
requiere capagcitar a los/as funcicnarios/as asignados en materias especificas que tienen
cierte grade de complejidad, y desarrcllar en ellos/as las competencias necesarias para
dichas funciones, la Gobernacion compromete & procurar dar continuidad en el tiempo
tanto a la gestion de la Plataforma como a la pertenencia de los funcionanos asignados.

No podran ser funcionarios/as encargados/as de la Plataforma quienes:

1} Se dediquen a actividades empresariales;

2} Hubieren sido declarados/as en quishra culipable o fraudulenta;

3) Hubieren sido condenadosfas por delito contra la propiedad o por delito

sancionado por pena aflictiva;

4) Hubieren sido sancionades/as por denuncias temerarias reiteradas, de

conformidad a lo dispuesto en &l articule 50 E de la Ley del Consumidor;

5) Ejerzan cargos de eleccidon popular al interior de la comuna, o bien sean

consejeros/as regionales;

6) Sean directivos/as de una organizacion de consumidores,

7) Sean duefios/as, accicnistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas ©

sociedades que tengan por objeto la produccidn, distribucidn o comercializacién
de bienes ¢ prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMOQ: compromisos de la Gobernacion El Loa:

| & CPakarrmasisan on semEaecmote a Ao ine iimcinnarine/ac Ao 1o Rlatafarmnma raalizardn
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de Atencidn de Publico disenade por el SERNAC, o que incluye el uso del soporte

informatico SERNACfacilita Ventanilla Unica, como Unico sistema de registro de
atencion de pablico v de tramitacidn de casos.

QCTAVO: Espacio fisico e insumos.

La Gobernacian proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelants, oficina de la
Plataforma, qua incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de pablico y en el
gue se puede destacar la senalizacién y letreras informativos. El equipamiento de a
oficina incluira los materiales de escritonic 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.

La Gobernacidn garantizara una conectividad a Internet de alta velocidad, que puede
ser enlace dedicado telefonico, no inferior a 160 kbps ({kilo bits por sequndo), o bien,
banda ancha en &l punto de red de la Plataforma. Contemplard ademés, la instalacion
de un sistema operativo gue esté actualmente vigente y una memoria RAM superior a
512 MB, a fin de garantizar e} optima funcionamiento del sistema.

NOVENA: La Gobernacién incorporara esta Plataforma SEBRNACfacilita a su estructura
administrativa con el fin de asegurar los recursos, gestion y desting de las acciones gue

emprenda.

DECIMO: Para el adecuado desarrclio de las actividades y compromises que derivan de
este convenio, 1as partes han acordado la designacion de representantes. El SERNAC
designa al funcionario Sr. Eduardo Enrique Valenzuela Tapia, Administrador de
Plataformas y la Municipalidad designa a doria Isabel Collao Gonzalez, en su calidad de
Encargada de Plataforma Sernacfacilita Gobemacion Ei Loa, para que realicen el
seguimiento al cumplimiente de [as metas y finatidades del presente convenio, pudiendo
efectuar las correcciones que durante su desarrolle se pudieran detectar, debiendo al
efecto comunicar sus conclusiones a la Direccidn Regional de Antofagasta del SERNAG
y a la Gobernacion El Loa.

UNDECIMOQ: Este convenio entrard en vigencia desde la fecha de su aprobacion a

temuiAn Am la emealiridm adminicteatiom mon amita ba Eebharmanifdn El L aa o la oo amita 1a
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tacitamente por igual lapseo, si ninguna de lag partes manifiesta por escrite a la otra su

voluntad de ponertle término, mediante carta certificada dirigida al domicilic registrado en
este acuerdo, con al menos sesenta dias de anficipacion al vencimiento. Asimismo, las
partes se reservan su derecho a poner terming anticipado al convenio, en los mismos
términos y condicicnes precedentemente expresados.

En caso de termino anticipado o no renovacidn, los programas en ejecucion continuarén
hasta su completa conclusion, segun las condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: En e cumplimiento del presente convenio las partes mantendrdn reserva

y confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y dates de que tengan
conocimiento o acceso y de las aclividades que se desarmrollen a propdsito de éste, en
especial sobre los datos personales de los consumidores £ informagciongs comerciales ©
legales de los proveedores, respecto de 10s que se reconoce que se encuentran protegidos
en la forma regulada en fa Ley N° 19.628 sobre Froteccidon de la Vida Privada y en la Ley

N? 20.285 sobre Acceso a la Informacion Publica.

RECIMO TERCERD: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y
fecha, quedandc dos en poder det SERNAC, vy dos en poder de la Gobernacién El Loa.

DECIMO CUARTO: La personeria de don Luis B. Garrido Ampuero como Gobernador

Provincial El Loa, consta en Decreto Supremo N?273 del Ministerio del Interior, de fecha
11 de marzo de 2010. La personeria de don Marcelo Miranda Cortés para representar
al SERVICIC NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su calidad de Director Regional (S},
consta en Resolucion Exenta N° 331, de fecha 11 de marzo del 2008 del SERNAC; las
cuales no 86 insertan por ger conocidas de las partes.

MARCELOC ANDRES MIRANDA CORTES LUIS GARRIDO AMPUERQ
DIRECTOR REGIONAL (S} GOBERNADOR
Il REGION ANTOFAGASTA SERNAC PROVINCIA EL LOA
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CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE TOCOPILLA
Y

EL SERVICIO NACTONAL DEL. CONSUMIDOR

EN Tocopilla, REPUBLICA DE CHILE, 4 06 de novicmbre de 2014, comparecen, por una parte
la MUNICIPALIDAD DE TOCOPILEA , Corporacion de Derecho Piblico, Rel Unico Tributario
N°69.020.100-3, represeniada legalmentc por su Alcalde, don FERNANDO SAN ROMAN
BASCUNAN, cédula nacional de identidad N° 16.051.237-7 . ambos domiciliados para cstos
efecios en Anibal Pinto N® °1305, de csta Comuna, en adelante e indistintamente, “la
Municipalidad”™; v por otra, el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC),
Servicio Pilblico descentializado y desconcentrado territorialmente, Rol imico Tributario NY
60.702.000-0, representado por su Direclor Regional don MARCELO MIRANDA CORTES,
cédula nacional de identidad N® 12.615.3753-9, ambos con domicilio para estos cfectos en Pasaje
Argomedo N° 269, Comuna ¥ Ciudad de Anlofagasta, en adelante e indistinlamente “SERNACT,

amhos comparccicntes mayores de edad, se ha convenido el siguiente convenio dc cooperacion:

PRIMERQO: Anteccdentes:
El Servicio Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo piblice encargado de cjecutar
1as politicas dcl Gobierno en el drea de informacién, educacién y proteceion a los consumidores, y
la Municipalidad de Tocopilla han acordade celebrar el presenie convenio con el fin de habilitar
en la comupa de Tocopilla el funcionamienle de una oficina de atencién al consumidor,
denominada Oficina Munjcipal de Atencién al Comsumidor de Tocopilla, que serd para todos los
efeclos una dependencia administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tcndrd por objeto crear una via de comunicacién expedita enlre el SERNAC y
la Municipalidad, acercando Ja accitn del Gobicrno a los consumidores que se vean afcctados en
sus derechos, tcniende ademds presente, como su principal objetive, servir como lugar de

eacucntro para una efectiva parlicipacion de los habitantes de la comunz cn ia solucion de
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SEGUND: Talleres.

Para el [uncionamiento de la oficina Municipal de Atcncién al Consumidor de Tocopilla, el
SERNAC se compromele a tealizar talleres de capacitacion a losfas funcionariosfas de las
platalormas designadas/as por la Municipalidad en las siguicntcs temdticas:

7) Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, ambile de

aplicacitn y compeiencias del SERNAC;

8) Medelo Integrado de Alencidn de Pablice, que incluye la gestion de interoperabilidad con
otros servicios piblicos que lienen competencias en materia de consumo, tales como la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), Superintendencia de
Servicios Sanitarios {SISS), Supcrintendencia de Electricidad v Combustible (SECY,
Superintendencia de Valores y Seguros {SVS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de  Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Acrondotica Civil (JAC),
Subsecretaria de Transportes {MTT}, Scrvicio Nacional del Turismo (SERWNATUR), entre
otros;

%) Modelo de interaperabilidad com las proveedores de 1a regién.

10) Gestion de requerimientos segin el Modelo Integrado de Alencidn de Pablico, con el
soporte de la plataforma tecnoldgica Modelo de Atencidn al Consumidor {MAC);

11} Protocoios ¥ téenicas de alencidn de pablice; v,

12)En peneral, en todas aqucllas matcrias que ascguren a losfas funcionaniosfas de la
Plalaforma adquirir las competencias nccesarias para satistacer las consulias, reclamos u
otros requerimientos que hagan log consumidores/as para la adecnada defensa do sus
derechos.,

Los talleres de trabajo refcridos deberin ser, a lo menos, uno por semestre, pudicndo scr éstos

a traves de Aula Virtual {capacilzcién a distancia a iravés de Internet), jornadas de oricntacioén y/o
pasantias en la oficina de la Direccion Regional, ¢n la misma Oficina Municipal de Atencidn al
Consumidor, en oira Plataforma de la regidn, o en cualquicr otro lugar que el SERNAC considere
adecnado para estos ccctos.

El SERNAC certificara la asistencia a los talleres de trabajo medianle '3 documentacién
adecuada, y paralelamente certificard el proceso de la capacilacidn en la medida que losfas
funcicnarios/as adquieran las competencias para cumplir las [unciones que les han sido

encomendadas.
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TERCERO: Equipamiente.

Para el desarrollo de las tareas de la Oficinag Municipal de Atencion al Consumidor emanadas

del presente convenio, ¢l SERNAC proporcionara:

5)

6)

Una sefalética gue identifique la cxistencia de 1a Plataforma, material de informacién o
difusion sobre los derechos del consumidor, como por gjemplo, dipticos, tripticos, revistas
o folletos de cualquiera de los servicios asociados cn ¢l Modclo Integrado de Atencidn de
Piblico, edicién clectrénica mensual de la Revista del Consumidor; siempre y cuando el
SERNAC cuente con dicho material para ser entregudo en la alencién de piblico y para
difundir ¥ apoyar las campanas que el Servicio Nactonal del Consumidor emprenda en
maleria comunicacional.,

Un acceso resinmgido, con nombre de usuario y comlrageia, para losfus funcionarios/as
encargados de la atencién de piblico de la Plataforma, a tin de que puedan utilizar €]
soporte informdatico de registro y gestién de casos, incluido dentro del Modclo Integrado
de Atencidn de Piblico.

A peticion expresa del Municipie, 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 gestidn realizada cn la Plataforima comunal;

7

)

9)

Una casilla de corren electrdnice Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNAC ucilita.cl. Esta casilla cs susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o cualquier
otro programa dc correo electronico;

Material audiovisual para las campafins de difusién de {a Plataforma ¥ de la red de
atencion de! SERNAC;

Sernac realizard la entregn en comodale del equipamiento computacionzl para ser
destinado exclusivamenle, pot la platalorna Municipal, a la gestion sefalada en el
pIcscntc convenio.

Este equipamicnto puede comprendcer, entre otros, Computador, lmpresora, o Scanner. No
quedan comprendidos en el comodato los insumos de cada equipo entregado.

Las mantenciones ¥ reparaciones de los cquipos eniregados serdn de responsabilidad
municipal.

Sin perjuicio de lo sefialado, la entrega de este equipamiento por parte de SERNAC
quecdard sujeta a la disponibilidad presupucstaria con que ¢l Servicio cuente al momento de

. 4 +
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CUARTO: Gestidn y Monitoreo,

Anuslmente, ¢! SERNAC planificard la gestién que se realizard en comjunlo con los/as
funcionarios/as de la Platalorma, considerando los antecedentes de la realidad local. El resultado
de 1a planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que delinird los compromisos
de gestién y orientard la dircccitn de las acciones a desarrollar y ¢l rabajo comnjunto.

Ll Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada serdn susceptibles de ser evaluados
a través de indicadores objetives y consensuados. Dependiendo de los resullados serd posible
rcadecuarlos o modificarlos de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a través de la Direccidn Regional de Antofagasta, informard periddicamente a la
Municipalidad v a su Alcalde, cl estado de la gestién de la Plataforma, es decir, sobre los
voliimenes de casos ingresados por la plataforma, ¢l resultado de las orientaciones y mediaciones
realizadas, cntre otras. Dicho informe conlendrd también los resultados de las demds Plataformas
de gestién de Ja region, para comprender ¢l trabajo de la Plataforma en el contexto de I realidad
regional.

Por otra partc, también se informard al Municipio del resumen de actividades relevantes
desarrolladas en comjunto con la Plalaforma comupal, ¥ quc guarden relacién con talleres de
trabajo y/o orienlacioncs realizadas a las organizaciones sociales, a la Camara de Comercio o sus

asociados, Juzgados de Policia Lecal y actividades en terreno, entre otras.

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

Durante todo el tiempo de vigencia dc este convenio y de funcionamicnto de la Oficina
Municipal de Alencién al Consumidor, ¢] SERNAC ascsorard al personal de la misma en {a
recepeidn y tramitacién de reclamos y consultas y en la realizaciém de talleres de educacion,

seminarios y cscuelas de orientucién a los consumideres ¥ ciudadanos en general.

Ademis, considerando que Ta Oficina Municipal de Atencidn al Consumidor sirve como lugar
de encucntro para una clectiva participacion de los habitantes de Ia comuna en la solucion de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, ¢l SERNAC efectuard, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios/as de la Oficina Municipal de
Atencion al Consumidor, jornadas de orientacidn a las organizaciones socialcs intermedias para

ilustrar y formar sobre los derechos de los consumidores y las nonmas ¥ procedimientos para

Ltnnalan srnlan mm aceesdn] ae Taralotiooe o be faemactan de Aenciacinnez de Momsmidames
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SEXTC): Recursos Humanos,

Para el funcionamicento de la Oficina Municipal de Atencidn al Consumidor indiciula, la
Murnicipalidad dispendrd de a le menos un funcionaric/a, ademés dc funcionaric reemplazante,
que posean el perfil adecvado para cl cargo, con la dedicacidn diaria suficiente para alender las
consultas y reclamos que formulen los consumidores v usuarios, y realizar todas las gestiones que
se deriven dc las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el ¢ los funcionarios/as encargadosfas, efectuardn las tarcas dc
atencion y registro de los requerimientos que se recibun en dichas plataformas. De igual forma,
segln corresponda, peslionaran las citaciones v traslados de reclamos ante cl proveedor y
oficiaran bajo su firma responsable todos los trimites necesarios para {a tramitacion de un caso,
aplicando el Modelo Integrado de Atencion de Pablico.

La Muncipalidad se compromete a dar las facilidades administrativas del caso a los/as
funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacicn en las jomadas y
talleres de trabajo que realice el SERNAC,

Tomando en considcracién quc para la gestion do la Offcina Municipal de Atencidn al
Consumider, sc requiere capacitar a los/as luncionarios/as asignados en materias especificas que
tienen cierto grado de complejidad, y desarrollar cn cllos/zs las compelencias necesaria§ para
dichas [unciones, la Municipalidad compromete a procurtar dar continuidad en ¢l tiempo tanto a la
gostion de 1a Plataforma como a 1a perlenencia de 1os [uncienarios asignados.

No podrin ser funcionarios/as encargados/as de la Plataforma quienes:

8) Sc dediquen a actividades empresariales;

%) Hubieren sido declarados/as cn quicbra culpablc o fraudulenta;

107 Hubieren sido condenados/as por delito contra la propicdad o por delito sancionado por

pena allictiva;

11}Hubieren sido sancionados/as por denuncias lemerarias reiteradas, de conformidad a lo

dispuesto en el articulo SO E dc la Ley del Consumidor;

12) Ejerzan carpos de cleccion popular al interior do la comuna, o hien scan conscjeros/as

regionaics;

13) Sean directivos/as de una organizacion de consumidores;

14) Sean duefios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas o socicdades que

tengan por objcto la produccidn, disitibucidn o comercializacion de bienes o prestacidn de
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SEPTIMO: compromisos de 1a Municipalidad de Tocopilia:

La Municipalidad se compromete a que los funcionarios/as de la Platatorma rcalizarin su
gestién de acuerdo a los procedimientos, estindarcs ¥ criterios del Modelo Integrado de Atencién
de Piblico dischado por el SERNAC, lo que incluye €l uso del soporte informatico platatorma
lecnoldgica Modelo de Atencidn al Consumidor (MAC), como dnico sistema de registro de

ateneion de piblico y de tramiiacién de casos.

OCTAV(): Espacio fisico € Insumos.

La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adclante, oficina de la
Plataforma, que inciuya cl mobiliario adecuado para realizar atencion de piblico y cn cl que se
puede destacar la sefalizacion ¥ letreros informativos, El equipamicnto de la oficing incluira los
materiales de escritonio e insumos computacionales necesarios, acceso a linea telefénica dirccta,
acceso a Inlernel y panel informativo, v accese a un transporte, sin perjuicio de las necesidades
que puedan surgir a future.

La Municipalidad garantizard una conectividad a Inlemet de alta velocidad, que puede ser
enlace dedicado telefdnico, no inferior a 160 kbps (Kilo bits por segundo), o hien, banda ancha en
el punto de red de la Platatorma, Contemplard ademis, la instalacidn de un sislema opcrativo que
gsté actualmenie vigente ¥ una memoria RAM superior a 512 MB, a fin de garantizar ¢l 6ptimo

funcionamiento del sistema,

NOVENA: La Municipalidad incorporard csta Oficina Municipal de Atencidn al Consumidor a
su estruciura adminisirativa con cl fin de asegurar los recursos, gestion y destine de las acciones

que emprends,

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan de esic
convenio, las partes han acordado la designacién de representantes. El SERNAC designa al
funcionario Sr, Eduardo Valenzucla Tapia, Administrador de Plataformas y la Municipalidad
designa a don Rail Zianiga Herndndcz, en su calidad de Encargado de Oficina Municipal de
Atencién al Consumidor, para que realicen el seguimicnto al cumplimiento de las metas y
finulidades del presente convenio, pudiendo cfcctuar las comecciones que durante su desarrollo se

pudieran detecrar, debiendo al cfecto comunicar sus conclusiones a fa Direccién Regional de
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UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde la fecha de su aprobacion a través de la
resolucion adminisirativa que emila la Municipalidad de Tocopilla y la que emita la Direccidn
Regional SERNAC 11 Region, ¥ tendrid una duracién de tres anos, renovable tacitamente por igual
lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la otra su voluntad de ponerle (érmiao,
mediante carta cerlificada dirigida al domicilio registrado en esle acuerde, con al menos sesenla
dias de anticipacitn al vencimienio, Asimismo, las paries se reservan su derecho a poner I€rmino
anticipado al eopvenio, en los mismos términos ¥ condiciones precedentemente expresados.

En caso de tdrmino anticipado o no renovacion, los programas en ejecucion continvardn hasta so

completa comclusion, se@in lax condiciones acordadas en cada caso.

DUODECIMO: La Municipalidad de reconoce el derecho de propiedad del SERNAC sobre el

Equipuniiento descrito en la cliusula lercera de esle convenio del cual se le proveerd para el

desarrcllo de las tarcas de la Oficina Municipal de Atencién al Consumidor. Asimisme, declara que
lo descrito en la cldusula tercera solo serd ntilizado por personal autorizade y para los fines precisos ¥

especifices para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en e cumplimiznio del presente convenio las parles  mantendoin resenva y
confidencialidad sobre log anlecedentes, informaciones y dalos de que tengan conecimienio o acceso
y de las actividades que se desarrollen a proposito de éste, en especial sobre los datos personales de
los consumidores ¢ informaciones comerciales o legales dec los provecdores, respecto de los que se
reconoce que se encuentran protegidos en la forma regulada en la Ley N° 19,628 sabre Protecridn de

la Vida Privada y en la Ley N® 200.285 sobwre Acceso a la Infermacidn Pablica.

DECTMO TERCERQD: El presents eonvenio se suscribe en 4 ejemplares de igoal tenor y fecha,

quedande dos ca poder del SERNAC, y dos cn poder de 1a Municipalidad de Tocopilla.

DECTMO CUARTO: La personeria de don FERNANDQ SEBASTIAN SAN ROMAN

BASCUNAN, para acluar en representacion de la Tlusire Municipalidad de Tocopilla, emana del
Acta de Proclamacion de Alcalde de fecha {6 de diciembre del afio 2012, emitida por el Tribunal
Electoral Regional de Antofagasta, Decrcto Exento Namero 2397 de fecha 07 de diciembre de
2012 y de los articulos 63, 83, 127 y 128 del DFL N° 1, publicado en cl Diario Oficial de techa 26
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La personeria de don MARCELO MIRANDA CORTES  para representar al SERVICIO
NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su calidad de Dircctor Regional de Antofagasia, consta en
Resolucion Toma de Razdn N° 184, de fecha 17 de diciembre det 2013 del SERNAC; las cuales

no S Insertan por ser conocidas de las parles.

MARCELO MIRANDA CORTES FERNANDO SAN ROMAN BASCUNAN
DIRECTOR REGIONAL SERNAC ALCAILDE
REGION DE ANTOFAGASTA MIINICTPALIDAD DE TOCOPILLA
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POR ODEN DEL DIRECTOR NACIONAL
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