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

RESOLUCION EXENTA N° O O 9 6

TEMUCO, 26 DE OCTUBRE DE 2015

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N2
19.496, que establece normas sobre Proteccidon de los Derechos de los Consumidores; el articulo 33
del D.F.L. Nim. 1/19.653, del afio 2000, que Fijé el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado
de la Ley N2 18.575, Orgénica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; la
Resolucion N2 1.600 de 2008, de la Contraloria General de la Republica; la Resolucién N° 100 de 01
de Septiembre de 2015, y fa Resolucién N° 197 de 18 de Diciembre de 2013, todas del Servicio
Nacional del Consumidor.

CONSIDERANDO:

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

ORGANISMO RUT FECHA TITULO
MUNICIPALIDAD 69.190.500-4 08.01.2007 CONVENIO
DE CARAHUE
MUNICIPALIDAD 69.191.000-8 08.01.2007 CONVENIO
DE CUNCO
29 Que dichos Convenios fueron suscritos de

conformidad con las facultades delegadas en los Directores Regionales del SERNAC.

3¢ La facultad delegada a este Director Regional, en
virtud de lo dispuesto en la Resoluciéon N° 197 de fecha 18 de Diciembre 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 continuacién:




Convenio de Cooperacion Mutua

En Carahue, a 8 de enero de 2007, entre la L Municipalidad de Carahue, representada
legalmente por su Sr. Alealde, don Héctor Figueroa Ramirez, por-una parte, y, por la-otra, el
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), representado por su Director Regional, don
Arturo Arays Rodriguez ha convenido lo siguiente:

PRIMERO: El Servicic Nacional del Consumidor, en su calidad de organismo publico
encargado de ejecutar las politicas del Gobiemo en el drea de informacidn, educacién y
proteccién de los consumidores, y la Municipalidad de Carahue han acordado celebiar el
presente convenio con el fin de habilitar, en fa Comuna de Carahus, el funcionamiento de una
oficina de atencién al consumidor, denominada Plataforma de Atencién de Piblico
SERNACfacilita Municipio Carahue, la 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 SERNAC
y la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno al consumidor que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademds, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en Ia solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamierito de la Plataforma SERNAC/acilita Municipio, El SERNAC
se compromete a capacitar a el (los) funcionario(s) de la plataforma. designado(os) por la
Municipatidad en las siguientes temdticas:

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

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

¢) Gestion de casos seghin of Modelo Integrado de Atencién de Publico, con ¢l soporte
informatico registro y gestion de casos SERNAC acilita Ventanilla Unica

d) Protecolos y téenicas 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

oiros requerimientos que hagan los consumidores para la adecuada defensa de sus derechos. \
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Las capacitaciones referidas deberdn ser,a lo menos, una por semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtual (eapacitacién 2 distancia a través de Internet); Jornadas de Capacitacion
y/o Pasantias en ia oficina de Ja Direccién Regional, en Ia misma Plataforma SERNACacilita
Municipio, en. otra plataforma-de la regién, o en cualquier otro lugar que ¢ SERNAC considere
adecuado para estos efectos,

El SERNAC certificar la asistencia a las capacitaciones mediante la documentacion
adecuada, y paralelamente certificard 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

TERCERQO: Para ¢l desarrollo de las tareas de 1a Plataforma SERNACfacilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionars:

) Una seffalética que identifique la existencia dc la Plataforma y un pendén con su respectivo
pedestal, para ¢l eventual trabajo en terreno, ambos con la imagen corporativa del
SERNACfacilita.

b) Un acceso restringido (con nombre de usuario y contrasefia) para los(as) funcionario{as)
encargados de la atencién de piblico de fa Plataforma, a fin de que puedan utilizar el
soporte informatico de registro y gestién de casos SERNACGfucilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Tntegrado de Atencién de Pablico, A peticion expresa’ del
municipio, se puede considerar adicionalmente la éntrega de un nuevo acceso al sistema para
el (la) jefe(a) directo de los(as) funcionario(as), a fin de que pueda acceder a un informe de la
gestion realizada en la Plataforma.

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

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

) La edicion mensual de la Revista del Consumidor y

) 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 ¢n el Modelo Integrado de Atencién de Pabtico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Arualmente, e] SERNAC planificars Ja gestion que se realizard en conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de Ia reatidad local. El
resultado de la planificacién s¢ materializard en un Plan de Trabajo Regional que definird los
compromisos de gestién y orientard la direccibn de las acciones a desarrollar y el trabajo
conjunto.

El plan de’ trabajo, las metas fijadas y la gestion realizada serdn susceptibles de- ser
evaluadas a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados serd
pusible readecuarlo o modificarlo de acuerdo a las necesidades de 1a plataforma.

El SERNAC informard semestralmente a la Municipatidad del estado de fa gestién dé la
Plataforma, es decir, sobre el total de casos ingresados, el resultado de las orientaciones v
mediaciones realizadas, etc. Dicho informe comtendrd tambidn los resultados de las demés
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plataformas de la region, 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 relacidn con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a fa Camara 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 e este convenio, y en consecuencid, de
funcionamiento de la Plataforma SERNAC/acilita, el SERNAC asesorard al personal de la
misma en la recepcion y tramitacién de reclamos y cofisultas 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 SERNACacilita sirve como lugar de
encuentro pata una efectiva participacion de los habitantes de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, el SERNAC efectuard, a solicitud de la
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 Ias normas y procedimientos para hacerlos valer, en especial, en Jo relativo a la
formacion de asociaciones de consumidores.

Compromiso de la I. Municipalidad de Carahue

Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de un fincionario(a) que posea el perfil adecuado para ¢l cargo, con la
dedicacién suficiente para atender las consultas v reclamos que formulen los consumidores y
usuarios, y para realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones de reclamos.

Para. cumplir ¢ste cometido, ¢f o los funcionarios(as) éncargados, efectuaran las
citaciones, traslados de reclamos ante ef proveedory, en general, oficiard bajo su firma
responsable todos los trimites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencién de Pablico.

La Municipalidad se compromete a dar las facilidades pricticas y administrativas del
caso a los(as) funcionarios(as) de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia ¥ participaci6n en
todas las capacitaciones realizadas por el SERNAC.

Asimismo y tomando en consideracidn que pars 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, la Municipalidad compromete su voluntad de
dar continuidad en el tiempo a la gestién de la plataforma, as{ como también la permanencia de
los funcionarios asignados.

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionarios(as) de la Plataforma
realizardn su gestién dentro de los pardmetros del Modelo Integrado de Atencidn de Publico
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disefiado per el SERNAC, Io que incluye el uso del soporte informatico SERNAC/ acilita
Ventanilla Unica, como tnico sistema de registro de atencién de pablico y de tramitacién de
£asos.

Espuacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, que incluya el
mobiliario adecuado para realizar atencién de ptiblico y en el que se¢ pueda destacar la
sefializacién y letreros informativos.

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, cuya versién seca Windows 2000 Profesional (Servipack 4 incluido} o
superior ¢ Internet Explorer 6 o superfor como navegador, a fin de para garantizar ef éptimo
funcionamiento del sistema.

NOVENQ: La Municipalidad mantendré responsabilidad sobre los recursos, gestion y destino de
las acciones que emprenda esta Plataforma SERNACfacilita Municipio.

DECIMO: Con el objeto de coordinar la ejecucién y mantenimiento del presente convenio, en
este actd la Municipalidad designa 2 don(a) ...cocovinrviveenrieneniirinnenn y ¢l SERNAC a su
Director Regional como a sus coordinadores y responsables.

UNDECIMO: E! presente convenio regird a contar de esta fecha y tendré cardcter indefinido, sin
petjuicio de la facultad de cualquiera de las partes para ponerle término en el momento que fo
estime oportunio, bastando para ello una comunicacién escrita enviada a la otra a lo menos con
sesenta dias de anticipacion.

Para constancia se fitman cuatro ejemplares de igual tenory data, quedando dos en poder
de cada parte.
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I. Municipalidad de Carahue




Convenio de Cooperacidn Mutua

En Cunco, a 8 de enero de 2007, entre fa 1. Municipalidad de Cunco, representada
legalmente por su Sr. Alealde, don Patricio Mittersteiner Garrido, por ung patte, v, por la
otra, el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), representado por su Director
Regional, don Arturo Araya Rodriguez ha convenido Jo siguiente:

PRIMERO: El Servicio' Nacional del Consumidor, en. su calidad de organismo ptblico
encargado de ejecutar las politicas del Gobiemo en el 4rea de informacién, educacion ¥
proteccién de los consumidores, y la Municipalidad de Cunco han acordado celebrar el presente
convenio con el fin de habilitar, en Ia Comuna de Cunco, el funcionamiento de una oficina de
atencién al consumidor, dénominada Plataforma de Atencion de Plblico SERNACsacilita
Municipio Cunco, la que serd para todos los efectos, una dependencia administrativa de la
Municipalidad.

Esta oficina tendrd por objeto crear una via de comunicacién expedita entre ¢l SERNAC
¥ la Municipalidad, acercando la accién del Gobierno al consumidar que se ve afectado en sus
derechos, teniendo ademds, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de
encuentro para una efectiva participacién de los habitantes de la Comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo.

Compromiso del SERNAC

Capacitaciones

SEGUNDO: Para el funcionamiento de la Plataforma SERNAC/acilita Municipio, Ef SERNAC
se compromete a capacitar a el {los) funcionario(s) de la plataforma designado{os) 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 &mbito de competencias del SERNAC.

b) Modelo Integrado de Atencién de Piiblice, que incluye Ia gestién de inter operacién con otros
Servicios Pfblicos que fienen competencias en materias de consumo, a saber, la
Superintendencia. de Bancos ¢ Instituciones Financietas (SBIF), la Superintendencia de
Servicios Sanitarios (SISS), la Superintendencia de de Electricidad y Combustibles (SEC), 12
Superintendencia de Administradoras de Fondos de Pensiones (SAFP), la Superintendencia
de Salud (SSALUD), Superintendencia de Valores v Seguros (SVS), y la Subsecretarfa de
Telecomunicaciones (SUBTEL).

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

d) Protocolos y técnicas de atencién al piiblico v,

€) En general, en todas aquellas materias necesatias que aseguren a los(as) funcionario(as) de
la plataforma adquirir {as competencias necesarias para satisfacer las consultas, reclamos, u
otros requerimientos que hagan los consumidores para Ja adecuada defensa de sus derechos.
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Las capacitaciones referidas deberén sex, 2 lo menos, una por'semestre, pudiendo ser éstas
a través del Aula Virtual (capacitacién a distancia 4 través de Internet), Jomadas de Capacitacion
¥/0 Pasantias en la oficina de la Direccitn Regional, en la misma Plataforma SERNACfacilita
Municipio, en otra plataforma de la regitn, o en cualquier otro lugar que el SERNAC considere
adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificard-la asistencia 2. las capacitaciones mediante la documentacién
adecuada, y paralelamente certificars el procese 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 SERNACacilita emanadas del

presente convenio, el SERNAC proporcionara;

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

b) Un acceso restringido (con notnbre de usuario y contrasefia) para los(as) funcionario(as)
encargados de la atencion de phblico ‘de la Plataforma, a fin de que puedan. utilizar el
sopotte informético de registro y gestion de casos SERNAC acilita Ventanilla Unica,
incluido dentro del Modelo Integrado de Atencién de Piblico. A peticién expresa del
municipio, sc puede considerar adicionalimente 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 Ia
gestion realizada en la Plataforma.

¢) 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 electrénicos.

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

¢} Laedicion mensual de Ia Revista del Consumidor b

f) En general, proporcionard material de informacién y difusién sobre los. derechos del
Consumidor, incluidos Tos dipticas, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios
asociados en ¢l Modelo Integrado de Atencian de Piiblico.

Compromisos de Gestion e Informes Semestrales

CUARTO: Anualmente, el SERNAC planificard la gestion que se realizard en conjunto con
los(as) funcionarios(as) de la Plataforma, considerando los antecedentes de la reatidad local. Ei
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definira los
compromisos de gestién y orientard la direccidn de Jas acciones a desarroliar y el trabajo
conjunto.

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

El SERNAC informard 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, ete. Dicho informe contendrd también los resultados de las demds
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plataformas de la region, para comprender el trabajo de Ia 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 Ja Plataforma Comunal, y que guarden relacion con capacitaciones
realizadas a las organizaciones sociales, a la Cdmara de Comercio o sus asogiados, Juzgados de
Policla Local, actividades en terreno, etc.

Asesorias y Capacitaciones a la Comunidad en General

QUINTO: Durante todo ¢l tiempo de vigencia de este convenio, y en consecuencia, de
funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita, el SERNAC. asesorars al personal de la
misma en la recepcitn y tramitacién de reclamos y consultas y en Ja 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
encueniro para una efectiva participacion de los habitantes de Ia Comuna en Ja 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 paza ilustrar sobre los derechos de los
consumidores y las nonmas y procedimientos para-hacerlos valer, en especial, en lo relafivo a Ia
formacién de asociaciones de consumidores.

Compromiso de la I. Municipalidad de Cunco

Recursos Humanos

SEXTO: Para el funcionamiento de la plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondra de un funcionario(a) que posea el perfil adecuado para-el.cargo, con la
dedicacion suficiente para atender las consultas ¥ teclamos que. formulen los consumidores y
usuarios, y para realizar todas las gestiones que se deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, ¢l o Jos funcionarios(as) encargados, efectuardn las
citaciones, traslados de reclamos ante el proveedor'y, en general, oficiara bajo su firma
responsable todos los trémites necesarios para la tramitacién de un caso, aplicando el Modelo
Integrado de Atencién de Peblico,

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

Asimismo y tomando en consideracidn que para la gestibn de la Plataforma
SERNACfacilita se requiere capacitar a los(as) funcionarios(as) asignados en materias
especificas, las que tiénen cierto grado de complejidad, lo que es necesatio para poder desarroltar
las competencias necesarias en dichas funciones, la Municipalidad compromete su valuntad de
dar continuidad en e tiempo a la gestion de la plataforma, asf como también fa permanencia de
los funcionarios asignados.

SEPTIMO: La Municipalidad se compromete a que los(as) funcionatios(as) de Ja Plataforma

realizardn su gestién dentro de los pardmetros del Modelo Integrado de Atencidn de Publico
disefiado por ¢l SERNAC, lo que incluye el uso del soporte informatico SERNACfucilita
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Ventanilla Unica, como anico sistema de registro de atencion de pablico vy de tramitacién de
Casos.

Espacio Fisico e Insumos

OCTAVO: La Municipalidlad proporcionard un recinmto o espacio fisico, que  incluya el
mobiliario adecuado para realizar atencidn de publico y en el que se pueda destacar la
sefializacion y letreros informativos.

La Municipalidad garantiza una conectividad 4 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
sistemna operativo, cuya version séa Windows 2000 Profesional {Servipack 4 mcluldo) o
superior ¢ Internct Explorer 6 o superior como navegador, a fin de para garantizar el Sptimo
funcionamiento del sistema.

NOVENO: La Municipalidad mantendra responsabilidad sobre 10s recursos, gestion y destino de
las acciones que emprenda esta Plataforma SERNAC/facilita Municipio.

DECIMCO: Con el objeto de coordinar la c;ccuclén n)antenirnicnto del presente convenia, en
este acto la Munjcipalidad de#xgna a don(ayMARLENI ORTEGA BAL BERNAC a su
Diirector Regional como a sus coor dores y respe

UNDRECIVIO: El presente convenio regird a contar de asta focha ¥ tendrd cardcier indefinido, sin

perjuicio de la facultad de cualquiern de las partes para ponerle término en el momento gue jo

estime oportuno, baqtando para cllo una cofnunicacién escrita enviada a . Ia otra a lo menos con
dias de antici 15,

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