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

resoLucionexentan: UBG1H
SANTIAGO, 2 01 MAY 2013
VISTOS:

Lo dispuesto en los articules 57 y siguienies de la Ley N"
18496 que esiablecs normas sobre Profeccion de los Dereches de loa Consumidoras,
espaciaiments su articuls 59; ol articulo 31 dal DUF.L Ndm, 1/12.653, dal aho 2000, que Fijo sl
Texto Refundido, Coordinado y Sistemalizado de s Ley N° 18575, Omgémica Canstlucionsl de
Bases Genernles de la Administracion del Estado, el Decrelo Supremo N® 136, de 2012, del
Miristaria de Economia, Fomanta y Turismo, que desiona en cafidad de provisional y transitono a
don Juan José Ossa Ssnis Crus como Director Nacional del Serviclo Maclonal del Consumigar; i 1a
Resolucén N* 1.600 de 2008, de ls Contralora General da la Repiblica

CONSIDERANDO:

1. Oua e Service MNecibral del  Consumides,
[SERNAC), v la Municipalidad de Independernaia suscribkeron, con fechs 08 de Abril de 2013, un
Convenio da cooperacidn mutus, que tiens por objelo habiltar en la refenda comuns el
funcioramisnto de une oficing de astencidn &l corsumidar

2 Las facultades que detents esle Diracior Nacional
RESUELVD:

APRUEBASE el Convenio de Cooperacion Multus entre el
Servicio Nacional del Consumidior y 18 Municipalidad de Indepandencia, suscrilo con fecha U8
de Abril de 2013, & cusl se iranscribe & continuacion:

CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA
Y
EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

En Santingo, Repiblica de Chila, a 08 de Abrl 2013 Comparecen, por unse parte |a
Municipalidad do Indapendencia, Corporacion de Derecho Pdblico, Rol Umico Tributano N*
69,255.500-7, represeniade legalmenle por su Altalde, don Gonzalo Andrés Duran Barinll,
Céduta Macional de |dentidad N* 10.338.254-8, con domicliio para estos afectos en Avenida
indepandencia N* 753, de asta Comuna, en adelants & indistintamente, "la Municipalidad”; y por
otra, & Servicio Mecional del Consumbder (SERNAC) Servicio Poblico-descentralizado v
desconcantrado tarrtoralmenta, Rol Unico Trbutaro N* 60.702.000-0, representado por su
Director Macional (PT) don Juan José Ossa Senie Crur, Cédula Macionai de identidad N
13.550.967-1, con domicile pamm estos efectos en calle Teatinos N° 50 piso 8, de la Comuna y
Ciudad de Sanliago, én edelante & indistinlaments "SERNAC®, ambos comparacienies mayores
de sdad, 38 ha conwvenido a8l siguienta convenio de Cooperacion;



PRIMERD: Antecedentes:

El Sarvicin Maciona! de! Cansumidor, en su cslidad de organismo plblico encargado de ejocular
las pollticaz del Gobisrmo en el drea de informacion, educacibn y prolaccian a los consumidoras,
y la Municipalidad de Independencia, han acordado ocalebrar el presenta comvanio con gl fin da
habiitar en la Comuna de Independencia el funconamiento de una oficine de atencion al
consumidor, la que serd pars lodos los efecios une dependencia adminisirslive de la
Municipalidad,

Esta oficing tendrd por objelo crear una via de comunicacion expedita entre el SERNAC y Ia
Municipalidad, acercando la accidn del Gablama a los comsumidarss que se vean afectados an
sus dorechos, teniendo ademas presente, como su principal objelivo, sardr como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de les habilantes de la comuna en 18 solucian oe
probiameas dervados de sus relaciones de consumo

SEGUNDO: Talleras.
Para el funcionamienio de la Plataforma de Atencidén de Pdblico sifuads en sl Municipio da

Independencla, ¢ SERNAC se compromele a réalizar lallerss de capacilacion @ losfas
lunckonariosias
de |s platatorma designadalos por la Municipalidad en las siguientes temdaticas:
1. Ley N* 12,486, sobre Proteccidn de Ios Derechos de los Consumidorss, émbito de
aplicacion y competencias dal SERNALC
2. Modelo Integrado de Atencién al Consumidor, gue incluye la gestion de inleroparabilidad
con olres sandcios poblicos que Bensn compalencias an malera de consumo, lalas
come & Superintandencia de Bancos e Insttuclones  Financieras  (SBIF),
Superintendencia de Servicios Sanitarios (5I1S5), Superntendencia de Electricidad y
Combustible (SEC), Superinlendancia de Valoras v Seguros (SVS), Suparinlendencia de
Seguridad Sacial, la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL). Junta Agronaullca
Civil [JAC), Subsacreiarda de Transpertes (MTT), Servicic MNacional del Tursmo
(SERMATUR), antre obros;
1 Modelo de Inleroperabilidad con los proveadores, tanto de! nlval nacional comeo de la
region,
4. Gestion de requanmientos segdn e Modalo Integrado de Atencion de Plablieo, con &
spporte de la plaleiormme facnolOgcs;
Protocolos y honlcas da atancion de pdbllco, ¥,
6 En general todas aguelias malerias que aseguren a los/as funcionanosias de |8
Plataforma adqulrir las competencias necasanias para satisfecer las consultas, reclamos
u olros reguardmisntos que hagan los consumidores/as pama la adecuada defensa de sus
derachns

o

Loz talieres de trabajp referidos deberén ser, a lo menos uno por semesire, pudiendo ser éstas a
iravés de Auls Virus! (capacitacion a dislancia a ravés de Intemet), jomadas de orientacion yo
pasantias an la oficina de s Direcclén Regional, en la misma Plataforma Municipal, en otra
Fiataforma de la region, o en cuslquiar otro lugar que &l SERNAC considers adecuado gara
asios afectos

E! SERNAC cerillcard |z aslslencia a los 1alleres de irabgjo medianie la documentacion
adecuads, v paralelamente cerificard &l proceso de la capacitacién en la medida que loslas
funclonaros/as adouisran las compelencias pars cumplir las funciones que les han sido
encomandadas,



TERCEROQ: Equipamisnto,
Pars & desarrollo de ias lareas de la Platsforms del Modeio de Atencion al Consumidor,
amanadas dal presante converd, 8l SERNAC proporcionara:

1) Ung sefalélica que identifigue |a existencia de la Plataforma, materal de informacién o
difusion spbre Ios derachos del consumidor, como por ejemplo, diplicos, friplicos,
ravistas o lollelos de cualqulers de los servigios asociados en &l Modelo Integrado de
Afenclon de Piblict, edicldn electrénica mensus] de la Revisia del Consumidor; siempre
y cuando ol SERNAC cuente con dicho materal para sar entregado en la alencidn deo
publica y para difundir y apoyar las campafias que e Sanicio Nacional dal Consumidor
ampranda en matera comunicacional,

2) Un acceso restringido, con nombve de usuario y contrasefia, para los/as funclonarios/as
ancargados de fa alencidn de piblico de ia Plateforme, a fin de que puedan utilizar el
soporte informético de registro y gestidn de casos del Modelo de Atencion al Consumidor

3) A petisidn expresa def Municipio, se pueds considerar ia entrega de un acceso adicional
al slstema para elilz Jefels directo de |os/es funcionarios/as, a fin de que pueda acceder
a un [nforme de 1a gestion realizada an is Pialaforma comunai;

4) Une casila de coreo electrdnico Web de 8 MG de capecidad, bajo el dominio
SERNAG/FACILITA ¢f Esta casilla es susceplible de ser utilizada con Ms Dullook o
cualguiar ofro programa de comeo electidnico,

5) Materal sudiovisual para las campafias de difusion da la Plalaforma y de la red de
atenciin del SERNAC;

6) SERMNAC realizard la enfrega en compdatd de un equipamiento compulacional para sar
destinado exclusivamente por la platsforma Municipal, a la gestion sefalada en el
pregente conveno.

Este equipamiento pusde comprender entre otros, Compulador, Impresora, o Scanner. No
gliedan Comprendidos an el comodalo 105 insumos de cada equipo entregaco.

Las manlenciones y reparacionss de los equipos entregedos serdn de responsabiiidad
municipal. Sin perjulcio de ko sefslado, la enirega de este egquipamiento por parte del SERNAC,
quadard sujsta @ la disponibilidad presupuestaris con que el Servico cuente al momenlo de
enirada en vigencla del presenta convenic.

CUARTO: Gastion y Monitorec.

Anusimente, sl SERNAC planificard e gestidn que se realizard en conjunio con los/as
funcionarios/as de la Plateforma, considerando los antecedentes de la realidad local E
resultado de & planificacion se matedallzard en un Plan de Trabaje Reglonal que definird los
compromisos de gestidn y ofientard |s direccidn de las acciones a desarofiar y &l trabaj
conjunto,

El Plan de Trabaio, las metas fijadas y la gestidn realizada serdn susceptibles de ser evaluados
a traves de indlcadares objethos v consensuados. Dependiende da los resuliados serd posible
readecuarios o modificarios de acuérdo & les necesidades de la Plataforma.

El SERMNAC, & tavés de is Direcoldn Regional Metropolitana, informara panddicamente & la
Municipalidad ya su Alcalde, ¢ eslado de la gestion de |a Plateforma, es daclr, sobrs los
yolumanes de casos ingresados por @ plataforma, & resullado de las onsntacionss y
mediagiones realizadss, antre otras. Dicho informe contendrd tamblén 108 resultados de las
demas Plataformas de gestién de la region, para comprender &l irabaje de l& Platafoms en el
conlaxio de e realidad ragional,

Par otra parie, tembién se informard al Municipio del resumen de actividades reievanies
desammallades en conjura con i Plataforma comunal, y que guarden relacidn con talleres de
irabajo yo orientaciones realizadas a las grganizaciones sociales, a la Camara do Comercio o
siss asociados, Juzgados de Policia Local y aclividades an lerreno, entre olras.
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QUINTO: Asesorias, charlas y orlentaciones a la comunidad en general

Dursnte todo al tiempo de vigencia de este convenjo y de fundionamiento de la Plalaforma
municipal, 8l SERNAC asesorara al personal de la misma en la recepcion y tramilacion da
reclamos y consuftas v en |8 realizacion de lafieres de educacién, seminarios y escusias de
gpantacion 8 los consumidores v aindadanos an ganeml,

Atdemas, considerando que la Plateforma municipal sine como lugar de encusnifo para una
elacliva participacidn de los habitantes de la comuna en la solucidn dé problemas derivados de
sUs reigciones de consumo, &l SERMALC efsciuard, a solicitud de |8 sulorided comurnal v &n
directa coordinscitn con los funcionanosfas de la plataforma, jomadas da onentacion & &8s
organizaciones socisles inlermediss para ilustrar y formar eobre los derechos de los
consumidores y las rormas y procedimientos para haceros valer, en especal e o reigtive & la
formacién de Asociaciones da Consumidores.

SEXTO: Recursos Humanos.

Pars el funcionamiento de la Plataforma de atencitn de poblico, la Municipalidad dispondrs de a
le menos un funcionadala, ademas de luncionario reemplazante, que posean el perlll adecuado
para &l cargo, con la dedicacion diesfia suficienle para alender las consullas y reciamos que
formulan log consumidores vy usuarios, y realizar todas ias gesliones gue se defnven de las
presentagones de reciamos,

Para cumplir aste comafido, @ o los funcionarice/as encargados/as,; efactusran las lareas de
atencitn y reglstro de |os requermientos gue se reciban en dichas plataformas. De igual forma,
sequn corresponda, gestionardn les cilagiones y treslsdos de reciamos ante el provesdor y
eficiardn bajo su firma responsable (odos ios trémitéa neécesarnios para |8 tramitacicn de un caso.
aplicando & Modslo Inl=grado de Alancion da Plblico.

La Municipalidad se compromele s dar |az facidedes asdministrativas del caso 3 losfas
lungionarios/as de |a Platalorma a lin de garantizar su asislencia y participacidn en las jomadas
y Islierea de frebajo que reglice sl SERNAC,
Tomando én constderacion que para la geston de la Platelorma municipal, se requiare capaciiar
a losfas funcionariosfas asignados sn maleras especificas que tienan dierto greco de
complsjidad, v desarotiar &n elips/as las competencias necesanas para dichas funciones, s
Municipalidad compromale @ procurar der confinuidad &n el liempy anld a la gestion de ia
Platafarma como a |a perlenancia de los funcionanos asignados.
No podran ser funcionarios/as encargados/as de la Platalorma quisnes:
1) Sedediguen a sclividades empresarales,
2}  Hubieran sido daclarados/as an quiebma culpabls o freudulenta,
3) Hubieren sido condenadosfas por delitc contra |8 propledad o por delito
sangionado por pand-alliciive,
4y  Hubleren sldo sapcionados/ss por denuncias temerarias  redleradas, de
conformided a lo dispuesio en el artjculo 50 E da la Ley dal Cansumidor;
E) Ejerzan cargos de sleccion populsr al interior da |la comuna, o bien sean
corsejarcsas regionalos:;
B Saan diretivos/as de una argan@zacion de consurmidoras;
71 Sean dusfiosfas, accionfstas, directivosias o eiecullvos’as da emprasas o
sociedades que tengan por objalo la produccidn, disttibucién o comergializacidn de
bienes o prestacion de servicios 3 consumidores.

SEPTIMO: Compromisos de la Municipalidad de Independencia:

La Municipalldad =& compromate & gue los lunclonariosias de la Plataforms reallzaran su
gustiin de scuerdo a los procedimisnios, estdndares y criterios del Model Infegrade de
Menclén de Pablico disafiado por el SERNAC, o gue inciuye. 8l uso del soporte informatico
como Unico sislema de registro de atangidn de publico y de tramitacian de casos
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OCTAVO: Espacio fisico @ insumos,

La Muricipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adslanta, oficina da e Plataforma,
que incluya &l moblliaro adecusdo para realizar alenclon de poblico ¥ &n al que se pusde
dastacar la safalizacion y ietreros informalivos. El equipamients de la oficing inclulra los
materiales de escritorio & insumos computacionales necesarios, scceso a linea talefonica
directs, scceso a Internet y panal informative, y acceso a8 un trapspofts, sin perjulcio de las
necesidades que pusdan surglr a futurp.

La Municipalidad garantzars una coneclividad a Intsmel de ails valocidad, que pusde ser
enlace dedicado telefdnico. no inferior & 1680 kbps (kilo bits por segundo), o blen, banda ancha
an el punio de red de |z Pletaforma. Contemplars ademas, la instalacion de un sistema operativo
que esté actualmente vigente y una memoria RAM superior @ 512 MB, & fin de garantzser sl
dptimo funclonamianto dal sistama. '

NOVENO: La Municipalidad incorporara esta Plataforma municipel 8 su estruciura administrativa
=an & fin de asegurar Ios recursos, gestion y destino da las acciones que emprenda.

DECIMO: Para el atecuato desarmolio de las aclividades y compromisas que derivan ge esie
converio, las partes hen sdordado Ja designacion de representantes. £l SERNAC designa a ia
funcionaria Sefiorta GLADYS MARCIA CORNEJO MORALES, Administradora da Plataformas.
y la Municipalidad de Independencia designa a don EDUARDO MURNOZ BENVENUTD, en su
calidad de Dlrector de Desarrollo Comunitare Municipalidad de Independencia, para que
reaficen el seguimlentn &l cumplimienio de |as metss y finalidedes del presenie convenio,
pudiendo efectusr les coratcionss que durante su desarroflo se pudieran detectsr, debiendo al
sleclo comunicar sus conalusiones & la Direccitn Reglonal Metropolitana del SERNAC ya la
Municipalidad de Indepandancia

UNDECIMO; Ests convenio entrard en vigencla desde |a fecha de su aprobecion 8 fraves de ia
resolucion sdministativa que emita la Municipaided de Independencia y la que emita la
Direccién Regions! Metropotitana del SERNAC, y tendré una durecion de tres aflos, renovable
t&citamente por igual lapsso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a ia ofra su voluntad
de poners tarmino, mediane carta cerlificada dirigida & domicliio registrado en esla aclardo,
con al menss sesenta dlas dé antiacipaciin al vancimiento. Asimismo, |as paries s6 ressfvan gd
derecho a poner l&rmino anficipedo & convenio, &n los mismos lerminos -y condiciones
precedantements expresados.

En caso de términe anticipado o no renovacion, los programas en gjecucion conlinuardn hasta
su compista conolusidn, sendn les condiclonas acordadas an cada cas0.

DUODECIMO: La Municipalidad de Independencia reconoce ef derecho de propiedad ds|
SERMALDC sobre ¢l Equipamiento descrito en le cliusula larcars de ests conven|o del cual se e
provesra para el desarrolic de las tareas propias de la Plataforma municipal. Asimisma, deciara
que lo descrito en 1a clusuls lercem solo serd utilizade por personal autorizado y para los fines
precisos y especificos para los cuales le han sido proveidos

Finalmants, en e cumplimiento del presents conyvenio las partas mantendran resarva y
canfidencialidad sobre los antecedantes, informaciones y datos de que lengan conocimiento o
acoeso y de las actividades que se desarrallen a proposito de éste, en especial sobre los datos
personales de los consumidores e Informaciones comerciales o |legales de ios proveedores.
respecio de loa gue s reconoce que se encuentran protegidos en la forma regulada en la Lexy
N* 19,828 sobre Proteccidn de la Vida Privada y en la Ley N' 20.285 sobre Acceso = [a
Informacdn Pubiica,

DECIMO TERCERQ: El prasente convenio se suscribe en 4 ajamplares de igusl lenor y facha,
quadando dos en poder de! SERNAC, v dos en poder de la Municlipalidad de Indspendencia.
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DECIMQ CUARTO: La personeria de don, Gonzalo Andras Duran Barmonti, para represantar a le
Municipalidad de Indepandancia, consia en I3 sentencia de calificacion y escrutinio genaral da la
alscclian do Alcalde y Concejales de la comuna de Independencia y del acta Complemeantans do
Proclamagion; pronunciada por & Tribunal Electoral de la Regién Metropolitana de fecha treints
de noviembre del afio dos mil doce.

L& personeria de don Juan José Ossa Santa Cruz, para representar sl Servicio Necionel del
Consumidor, &n su calidad de Director Nacional {PT), consta en ol Decrelo Suprema W' 136 ds
04 da diciembre da 2012, del Ministerio de Economia, Fomanto y Tunamo, el cual no se insarts
por-sar conocido de las parles.

Fdos: don Gonzalo Apdrés Duran Banonll en representacion de |s Municipalidad oo
Independancia y don Juan José Ossa Santa Cruz en raprasentecion dal Semeo

ANGOTESE COMUNIQUESE ¥ PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL

:3 DSSA SANTA CRLZ
-'i;' Ctor Maciomal (FT)
aits Macionsl dal Consumidar




