barwidie Weiionet dil Coapemriwi

REF.: Aprueba Convenio de Cooperacion
Mutua Municipalidad de Puerto Natales y
SERNAC,

Punta Arenas, 20 UBT 2011

RESOLUCION EX. ! 06 8

CONSIDERANDO: Que con fecha §5 de
septiembre del afioc 2011 se suscribié convenio de colaboracion entre el Servicio
Macional del Consumidor v |2 Ilustre Municipalidad de Puerto Natales, con el fin de
habilitar, en la comuna de La Reina el funcionamiento de una oficina de atencion al
consumidor..

VISTOS : Lo dispuesto en los articulos 57 y
slgulentes de la ley 19.496, en la resolucidn N® 1600, de 2008, de la Contraloria
General de |a Republica v en Resolucién N® 958 de 2006 del Servicio Nacional del
Consumidor:

Resuelvo:
RESUELVD:

Apruébase el convenio suscrito entre este Serviclo Naclonal del Consumidor vy la
Ilustre Municipalidad de Puerto Natales, que se entiende formar parte integrante de
esta resolucién, y que en su parte pertinente establece:

EN PUERTO NATALES, REPUBLICA DE CHILE, a 05 de Septiembre de 2011,
comparecen, por una parte la MUNICIPALIDAD DE PUERTO NATALES, Corporacion de
Derecho Pdblico, Rol Unico Tributario N® 69.250,100-4, representada legaimente por
su Alcalde, Don FERNANDO PAREDES MANSILLA, cedula nacional de identidad N°
8.830.032-7 ambos domiciiiados para estos efectos en Eberhard N° 457, de esta
Comuna, en adelante e indistintamente, *fa Municipaiidad”; y por otra, e SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC), Servicio Puoblico descentralizade vy
desconcentrado territorialmente, Rol dnico Tributario N° 60.702.000-0, representado
por su Directora Regional Dofia PAMELA RAMIREZ JARAMILLO, cedula nacional de
identidad N® 12.311,549-K, ambos con domicilio para estos efectos en calle Chiloé N°
765, Comuna y Cludad de Punta Arenas, en adelante e Indistintamente “SERNAC®;
ambos comparecientes mayores de edad, se ha convenido el sigulente convenio de
cooperacioen: g

PRIMERO: Antecedentes:
El Servicio Naclonal del Consumidor, en su calidad de organismo publico

encargado de ejecutar las politicas del Gobierno en el drea de Informacién, educacion
y proteccién a los consumidores, y la Municipalidad de Puerto Natales, han acordado
celebrar el presente convenlo con el fin de habilitar en |la comuna de Puerto Natales el
funclonamiento de una oficing de atencién al consumidor, denominada Plataforma de
Atencién de POblico SERNACfacilita Municiplo de Puerto Natales, que serd para todos
los efectos una dependencla administrativa de la Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicaclon expedita entre el
SERNAC v la Municipalldad, acercando |a accién del Goblerno 2 los consumidores gue
se vean afectados en sus derechos, tediendo ademas presente, como su principal
objetivo, servir como lugar de encuentro para una efectiva participacion de los
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habitantes de la comuna en la solucién de problemas derlvados de sus releciones de
consumo,

SEGUNDD: Talleres,
Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencidn de Publico SERNACfacilita

Municiplo de Puerto Natajes, el SERNAC se compromete a realizar talleres de
capacitacion a losfas funcionariosfas de la plataforma designados/as por &
Municipalidad en las siguientes tematicas:

1) Ley N°® 19,496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, ambito
de aplicacion y competencias del SERNAC:

2) Modelo Integrade de Atencion de Piblico, que incluye la gestidn de
interoperabllidad con otros serviclos plblicos que tienen competenclas en
materia de consumo, tales como la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras (SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios (S5ISS),
Superintendencla de Electricidad y Combustible (SEC), Superintendencia de
Valores ¥y Seguros (SVS), Superintendencia de Seguridad Social, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), Junta Aeronautica Civil (JAC),
Subsecretarla de Transportes (MTT), Serviclo WNacional del Turismo
(SERNATUR), entre otros;

3) Modelo de interoperabilidad con los proveedores de |a region.

4} Gestion de requerimientos segln el Modele Integrado de Atencion de Publico,
con el soporte de la plataforma techolbgica SERNACFRacilita Ventanilla Unica;

5) Protocolos v técnicas de atencion de pdblico; vy,

6) En general, en todas aquellas materias que aseguren a los/as funcionarios/as de
la Plataforma adquirir las competencias necesarias para satisfacer las consultas,
reclamos U otros requerimientos que hagan los consumidores/as para |a
adecuada defensa des sus derechos.

Los talleres de trabajo referidos deberdn ser, a2 lo menos, unc por semestre,
pudiendo ser éstas a través de Aule Virtual (capacitacién a distancia a traves de
Internet}, jornadas de orientacién y/o pasantias en |a oficina de la Direccién Regional,
en la misma Plataforma SERNACﬂcfﬂmiﬁmh:tpln, en otra Plataforma de la reglén, o
en cualquier otro lugar que el SERNAC tonsidere adecuade para estos efectos.

El SERNAC certificarda la asistencia a los talleres de trabajo mediante la
documentacién adecuada, v paralelamente certificara el proceso de la capacitacion en
la medida que los/as funcionarios/as adquieran las competenclas para cumplir las
funciones que les han sido encomendadas,

IERCEROD: Equipamienta,
Para el desarrollo de las tareas de la Plataforma SERNACFaclita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporclonars:

1) Una sefalética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacién o difusién sobre los derechos del consumidor, como por ejemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletds de cualquiera de los servicios asociados en
el Modelo Integrado de Atencidn ‘e Plblico, edicién electrdnica mensual de |a
Revista del Consumidor; siempre ¥ cuando el SERNAC cuente con dicho material
para ser entregado en la atencidn de piblica y para difundir y apoyar las
campafas que el Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia
comunicacional,

2) Un acceso restringido, con nombre de usuario y contrasefia, para los/as
funcienarios/as encargados de la atencion de piblico de la Plataforma, a fin de
gue puedsn utilizar el soporte dnformatico de registro y gestidn de casos
SERNACfacilita Ventanilla Unica, ! incluldo dentro del Modelo Integrado de
Arencion de Pablico. T
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A peticion expresa del Municiplo, se puede conslderar fa entrega de un acceso
adicional al sistema para elfla Jefefa 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 electrdonico Web de 8 MG de capacidad, bajo el dominio
SERNACracilita.cl. Esta casllia es susceptible de ser utilizada con Ms Outlook o
cualquier otro programa de correo electrénico;

4) Material audiovisual para las campafias de difusién de la Plataforma y de la red
de stencién del SERNAC;

5) Sernac realizaré la entrega en comodato del equipamiento computacional para
ser destinado exclusivamente, por la plataforma Municipal, a la gestion sefialada
en el presente convenlo.

Este equipamiento puede comprender, entre otros, Computador, Impresora, o
Scanner. No quedan comprendidos en el comodato los insumos de cada equipo
entregado. -

Las mantenciones Yy reparaclones de los equipos entregados seran de
responsabilidad municipal.

Sin perjulcio de lo senalado, la entrega de este equipamiento por parte de
SERNAC guedara sujeta a la disponibilidad presupuestaria con que el Serviclo
cuente al momento de entrada en vigencia del presente convenio.

CUARTO: Gestion ¥ Monitorea.

Anualmente, e SERNAC planificard 18"gestion que se realizara en conjunto con
los/as funclonarips/as de la Piataforma, fonsiderando los antecedentes de la realidad
local. El resuftado de la planificacldn se materjalizard en un Plan de Trabajo Regional
gue definird los compromisos de gestion y orlentard la direccion de las acclones a
desarrollar y el trabajo conjunto.

El Plan de Trabajo, las metas fijadas y |a gestion realizada seran susceptibles de
ser evaluados 8 traveés de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los
resultados serd posible readecuarios o modificarios de acuerdo a las necesidades de la
Plataforma,

El SERNAC, & través de |la Direccion Regional Magallanes y Antartica Chilena,
Informara pericdicamente a la Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestion de
la Plataforma, es decir, sobre los volimiéhes de casos ingresados por la plataforma, el
resultado de las orientaciones y media€lones reallzadas, entre otros. Dicho informe
contendra también los resultados de las demds Plataformas de gestién 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 conjunto con la Plataforma comunal, y gque guarden
relacién con talleres de trabajo y/o orientaciones realizadas a las organizaciones
soclzles, a la Camara de Comerclo o sus asociados, Juzgados de Policia Local y
actividades en terreng, entre otras.

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

Durante tode el tiempeo de vigencla de este convenio y de funclonamienta de la
plataforma SERMNACfaciiita, ol SERNAC asesorard al personal de la misma en |a
recepcidn y tramitacion de reclamos y consultas y en la realizacion de talleres de
educacitn, seminaries vy escuelas de orientacién a los consumidores y cludadanos en

eneral,

: Ademas, considerando gue la Plataforma SERNACfaclfita sirve como lugar de
encuentro para una sfectiva participacién de los habltantes de la comuna en [a
solucién de problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuara,
a solicitud de la sutoridad Municipal y en directa coordinacion con los funcionarios/as
de la Plataforma, jormadas de orientacidn a las organizaciones scciales Intermedias
para |lustrar y formar sobre los derechos de los consumidores y las normas vy
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procedimientos para hacerlos valer, enrespecial, en lo reiativo a la formacion de
Asociaciones de Consumidores, ¢

SEXTO: Recursos Humanos.

Para &l funcionamiento de la Plataforma SERMNACfaciiita Municiplo indicada, la
Municipalidad dispondrd de a lo menos un funcionario/a, ademas de funcionario
reemplazante, que posean el perfll adecuado para el cargo, con la dedicacion diaria
suficients para atender las consultas ysreclamos gque formulen los consumidores y
usuarios, y realizar todas las gestiones que se deriven de |as presentaciones de
reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuaran las
tareas de atenclén y registro de los: requerimientos que se reciban en dichas
plataformas. De lguai forma, segin corresponda, gestionardn las citaciones y
traslados de reclamos ante el proveedor y oficiardn baje su firma responsable todos
los trémites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo Integrado
de Atencién de Publice.

La Municipalidad se compromete a dar las facllidades administrativas del caso a
los/as funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia y participacion
en las jornadas y talleres de trabajo gue realice el SERNAC.

Tomando en consideracién que para la gestidn de la Plataforma SERNACTacilita, se
requiere capacitar a losfas funclonarlos/as asignados en materias especificas gue
tenen clerte grado de complefidad; ¥ ' desarrollar en ellos/as las competencias
necesarlas para dichas funciones, la Municipalidad compromete a procurar dar
continuidad en el tiempo tanto & la gestidn de la Plataforma como a la pertenencia de
los funclonarios asignados.

No podrdn ser funcionarios/as encargados/as de |a Plataforma quienes:

1) Se dediquen a actividades empresariales;

2} Hubieren sido declarados/as en quiebra culpable o fraudulenta;

3) Hubleren sido condenadosfas por delito contra ia propiedad o por delite

sancionado por pena afilctiva; =

4) Hubleren sido sanclonados/as por denuncias temerarias reiteradas, de

conformidad a lo dispuesto en &l & o 50 E de la Ley de! Consumidor;

5) Eferzan cargos de elecclén popdlar al Interlor de |a comuna, o bien sean

consajeros/as regionales;

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

7) Sean duefiosfas, acclonistas, directivos/as o ejecutivos/as de empresas o

sociedades que tengan por objeto la produccian, distribucién o comercializacion
de blenes o prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMO: compromisos de la Municipalidad de Puerto Natales:

Lz Municipalidad se compromete 2 que los funcionarios/as de la Plataforma
realizardn su gestibn de acuerdo a lo% procedimientos, estdndares y criterios del
Modelo Integrado de Atencion de PUblICY' disefiado por el SERNAC, lo que incluye el
uso del soporte Informético SERNACfaciiita Ventanilla Unica, como Unico sistema de
registro de atencién de pdblico y de tramiitacién de casos,

: Espacio fisico e Insumos.

La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que Incluya el mobiliario adecuado para realizar atencion de publico y en
el que se puede destacar la seflalizacién'y letreros informativos, El equipamiento de la
oficina  Incluird los materiales de escritorio @ insumos computacionales necesarios,
screso a linea telefénica directa, acceso a Intemet y panel informativo, y acceso a un
transporte, sin perjuicio de las necesidadas’que puedan surgir a future.

=
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La Municipaiidad garantizard una -qmgl.gﬁﬂvldad a Internet de alta velocidad, que
puede ser énlace dedlcado telefénico, no Inferior a 160 kbps (kilo bits por segunda), ©
bien, banda ancha en el punto de red de la Plataforma. Contemplard ademds, la
instalacién de un sistema operative que esté actualmente vigente y una memoria RAM
superior a 512 MB, a2 fin de garantizar el optimo funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNACfacliita Municiplo a su
estructura administrativa con el fin de asegurar los recursos; gestion y destino de las
acciones gue emprenda.

DECIMO; Para el adecuado desarrollo de las actividades y compromisos que derivan
de este convenio, las partes han acordado la designacién de representantes. El
SERNAC designa & alfla funcionaria Dofia Denisse Pérez Ogden, Administradorfa de
Plataformas y la Municipalidad designa 2 Dofia Nataly Rulz Milance, en su calidad de
encargada de atencidn de casos, para que realicen el seguimiento al cumplimiento de
las metas y finalidades del presente convenio, pudiendo efectuar las correcciones que
durante su desarrollo se pudieran detectar, debiendo al efecto comunicar sus
conclusiones a la Direccién Reglonal Magallanes y Antdrtica Chilena del SERNAC y a la
Municipalidad de Puerto Matales.

UNDECIMO: Este convenio entraré en wigencle desde la fecha de su aprobacion a
través de la resolucién adminlstrativa gfesémita |a Municipalidad de Puerto Natales. y
la que emita la Direccién Regional SERNAC de la Reglon de Magallanes y Antartica
Chilena, y tendré una duracién de tres afios, renovable tacitamente por igual lapso, 51
ninguna de las partes manifiesta por escrito a la otra su voluntad de ponerie término,
mediante carta certificada dirigida al domicilio registrado en este acuerdo, con al
menos sesenta dias de anticlpacion al vencimlento. Asimismo, las partes se reservan
su derecho a poner término anticipado al convenlo, en los mismos términos y
condiclones precedentemente expresados,

En caso de término anticipado o no renovacién, los programas &n ejecucion
continuardn hasta su completa conclusién, segin las condiciones acordadas en cada
Cas0. n
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DUDDECIMO: L= Municipalidad: de Puertd Natales reconoce el derecho de propledad del
SERNAC sobre el Equipamiento descrito en la cldusula tercera de este convenio del cual
se le proveers para el desarrollo de las tareas de [z Plataforma SERMNACSacilita.
Asimismo, dedara que o descrito en la cldusula tercera solo sera utilizado por personal
autorizado y para los fines precisos y especificos para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en el cumplimiento del presente convenlo las partes mantendran
reserva y confidencialidad sobre los antecedentes, Informaciones y datos de que tengan
conocimiento o acceso y de las actlvidades que se desarrollen a proposito de éste, en
especial sobre los datos personales de legconsumidores e Informaciones comerciales o
legales de los proveedores, respecto ‘e los que se reconoce que se encuantran
protegidos en la forma regulada en |a Ley N°® 19.628 sobre Probeccion de la Vida Privada
v en ia Ley N® 20,285 sobre Acceso a la Informacian Plblica.

: El presente convenio se suscribe en 4 ejemplares de igual tenor y
fecha, quedando dos en poder del SERNAC, y dos en poder de [8 Municipalidad de
Puerto Natales.

: La personeria de don Fernando Paredes Mancilla para representar
2 la MUNICIPALIDAD DE Puerto Natales,en su calidad de Alcalde, consta en el Decreto
Alcaldiclo de nombramiento N® 2321, de fecha 06.12.2008,
E i R
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La personeria de Dofia Pamela Ramﬁﬁ.}pramll!u para representar al SERVICID
NACIONAL DE CONSUMIDOR, en su, calidad de Directora Regional Magallanes vy
Antartica Chilena, consta en Resolucidn. Toma de Razon NP 93, de 2005 de SERNAC,
que la designa en el cargo, ¥ |a Resolucidn N° 144, de 2008 de SERNAC, que renueva
su designacién hasta el mes de noviembre de 2011; las cuales no se insertan por ser
conocidas de |las partes,

__——Pororden del Sr. Director Nacional.
T -‘\h

b
Distribucion:
Departamento de Gestion Terrttorial vy Canales,
Divisldn Juridica/
Gabinete/ ¥
Subdireccién/f

Partes




