#0% SERNAC

CONVENIO DE COOPERACION MUTUA
ENTRE
LA MUNICIPALIDAD DE ARICA

Y

EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

EN ARICA, REPUBLICA DE CHILE, 2..coorsiiimmrnceens s Lo e de 2011,
comparecen, pOr Una parte la MUNICIPALIDAD DE ARICA, Corporaciin de Derecho
Piiblico, Rol Unico Tributario N° 69.010.100-9, representada legalmente por su Alcalde,
1o WALDO SANKAN MARTINEZ, cédula nacional de identidad N° 10.238.543-7,
ambos domiciliades para estos efectos en Rafael Sotomayor N° 415, de esta Comuna, en
adelante & indistintamente, “]a Municipalidad™; y por otra, €l SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR  (SERMAC), Servicio  Piblico descentralizado ¥ desconcentrado
erritonialmente, Rel dnico Tributario N* 60.702.000-0, representado por 50 Director
Regional don ELIAS [ AFERTTE MONTOYA, cédula nacional de identidad N
0 444,840-9, ambos con domicilio para estos efectos en calle Baquedano N* 343, , Comuna
y Ciudad de Arica, en adelante ¢ indistintamente “SERNAC™; ambos comparecientes
mayores de edad, se ha convenido el siguients convenio de cooperacion:

PRIMERO: Antecedentes:

El Servicio Macienal del Consumidor, en su calidad de organismo piblico encargado de
cjecutar las politcas del Gobiemo cn el frea de Inmaei  edusacién y proteceifn 4103
consumidores, y la Municipalidad de Arica han acordado celebrar €l presente convenio con
el fin de habilitar en la comuna de Arica el funcionamiento de una oficina de atencién al
“onsumidor. denominada Plataforma de Atencién de Piblico SERMAC/@eilita Municipio
de Arica, que serd para todos los efectos una dependencia administrativa de la

Municipalidad.
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comuna en la solucién de problemas derivados de sus relaciones de consumo

SEGUNDO: Talleres.
Para el funcionamiento de la Plataforma de Atencidn de Publico SERNAC/acilifta

Municipio de Arica, el SERNAC se compromete a realizar talleres de capacitacion a los/as
funcionarios/as de la plataforma designadosfas por la Municipalided en las siguientes
tematicas:

1) Ley N*190496, sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidores, émbito de
aplicacion y competencias del SERNAC;

7) Modelo Integrado de Atencién de Pablico, que incluye la gestibn de
interoperabilidad con oftros servicios piblicos que tienen competencias en materia
de consumo, tales como la Superintendencia de Bancos ¢ Instituciones Financieras
(SBIF), Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), Superintendencia de
Electricidad y Combustible (SEC), Superintendencia de Valores y Seguros (SVS),
Superintendencia de Scguridad Social, la Subsecretaria de Telecomunicaciones
(SUBTEL), Junta Aerondutica Civil (JAC), Subsecretaria de Transportes (MTT),
Servicio Nacional del Turismo (SERNATUR), entre otros;

3) Modelo de intercperabilidad con los proveedores de la regidn.

4) Gestion de requerimientos segin el Modelo Integrado de Atencion de Puablico, con
el soporte de la plataforma tecriolégica SERNACfacilita Ventanilla Unica;

5) Pfotocolos y técnicas de atencidén de piblico; ¥,

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 ofros requerimientos que hagan los consumidores/as para la adecuada
defensa des sus derechos.

Los talleres de trabajo referidos deberdn ser, a lo Mencs, uno por semestre, pudiendo ser
éstas a través de Aula Virtual (capacitacién a distancia a través de Internet), jornadas. de,
mnmmdmﬁumﬂmmluuﬁmdshﬂnmﬁnhpmﬂ,en la misma Plataforma
SERNAC/acilita Municipio, en otra Plataforma de la region, o en cualquier otro lugar que
el SERNAC considere adecuado para estos efectos.

El SERNAC certificard la asistencia a los talleres de trabajo mediante la documentacion
adecuada, v paralelamente certificara el proceso de la capacitacién en la medida que los/as
funcionarios/as adquieran las competencias para cumplir las funciones que les han sidu




TERCERO: Equipamiento.

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

convenio, ¢l SERNAC proporcionard:

1) Una sefialética que identifique la existencia de la Plataforma, material de
informacién o difusién sobre los derechos del consumidor, ¢omo por ejemplo,
dipticos, tripticos, revistas o folletos de cualquiera de los servicios asociados en ¢l
Modelo Integrado de Atencibn de Pablico, edicién electronica mensual de la
R:vismdulﬂmmﬂidm:simmermundnﬂ SERNAC cuente con dicho material
para ser entregado en la atencion de piblico y para difundir y apoyar las campafias
que ¢l Servicio Nacional del Consumidor emprenda en materia comumnicacional.

E}Unammmsu-ingidn, con nombre daumnﬁuymnuuﬂa,pamlnﬁu
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puedan utilizar el. soporie informdtico de registro y gestion de casos
SERMACSucilita Ventanilla Unica, incluido dentro del Modelo Integrado de
Atencitn de Pabliceo.
hﬂeﬁmﬁﬂﬁdﬂmmﬁamhmhmmr

ﬂﬁﬂﬂﬁmw%ﬂ:ﬁm#%ﬂﬁmﬁnnﬁntqﬂ

mmamw*hmmﬁiﬂhﬂhwm
- 3) Una casilla de correo electrinico Web de 8 MG de capacidad, bajo ¢l dominio
SERNAC/acilita.cl. Esta casilla es susceptible de ser utilizada con Ms Outlock o
cualquier nu'l;rpmg:amadsmrrm electrinico;

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

5) Semac realizaré la entrega en comodato del equipamiento computacional para. set
destinado exclusivamenie, pmlaplauﬁmmahiuﬂcipd.a_ la gestidn sefialada en el
presente convenio.

Este equipamicnto puede comprender, entre otros, Computador, Impresora, ©
Qeanner. No quedan comprendidos en el eomodato  los insumos de cada equipo
entregado.
lasmmﬁumywiumdtlmquwmmﬂa
Sin perjuicio de hﬂﬂhmkmqﬁmpﬁmdﬁw
qwduhmjmnhdispoﬁhiﬁdndpmqmmﬂlm#ﬂsﬂ'ﬁﬁnmﬂ
nmnmmmmHﬁuw-Hme




CUARTO: Gestidn y Monitoreo.

Anualmente, el SERNAC planificara la gestion que se realizard en conjunto con losfas
funcionarios/as de la Plataforma, considerando los antecedentes de la realidad local. Bl
resultado de la planificacién se materializard en un Plan de Trabajo Regional que definird
hmmﬁm&ﬂihruﬁ—dhﬁmn&hhm:mydrﬂ
- trabajo conjunte. |

El Plan de Trabajo, las metas fijadas y la gestién realizada serdin susceptibles Qe ser
evaluados a través de indicadores objetivos y consensuados. Dependiendo de los resultados
seré posible readecuarlos o modificarlos de acuerdo a las necesidades de la Plataforma.

El SERNAC, a través de la Direccién Regional de Arica, informard periddicamente ala
Municipalidad y a su Alcalde, el estado de la gestitn de la Plataforma, €3 decir, sobre los
volimenes de casos ingresades por la plataforma, el resultado de las orentaciones y
mediaciones realizadas, entre otros, Dicho informe contendrd también los resultados de las
demds Plataformas de gestién de la regitm, para comprender ¢l trabajo de la Plataforma en
el contexto de la realidad regional.

Por oira parie, también se informaré al Municipio del resumen de actividades relevantes,
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Durante todo ¢l tiempo de vigencia de este convenio y de funcionamiento de la
Plataforma SERNAC/acilita, el SERNAC asesorard al personal de la misma en la recepcion
yuﬂmhﬁmm?m?mhm&ﬁudum
. scminarids y escuclas de orientacién a los consumidores y ciudadanos en general.

Ademds, considerando que la Plataforma SERMNAC/acilita sirve como lugar de
encuentro para una efectiva participacion de los habitantes de la comuna en la solucién de
problemas derivados de sus relaciones de consumo, ¢l SERNAC efectuard, a solicitud de la
autoridad Municipal y en directa coordinacién con los funcionarios/as de la Plataforma,
jmm&udanﬁmtadﬂnahs&rpﬂmdnmmmFmﬂm?ﬁ:m
sobre los derechos de los consumidores y las normas y procedimientos para hacerlos valer,
mﬂmmial.mlumlnﬁwahfurmdﬁndcﬁsmiminmd:&mwﬁdm

SEXTO: Recursos Humanos.

Para el funcionamiento de la Plataforma SERNACfacilita Municipio indicada, la
Municipalidad dispondréd de a lo menos un funcionario/a, ademéis de funcionario
reemplazante, que posean el perfil adecuado para el cargo, con la dedicacién diarig
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suficiente para atender las consultas y reclamos que formulen los consumidores y usuanos,
y realizar todas las gestiones que e deriven de las presentaciones de reclamos.

Para cumplir este cometido, el o los funcionarios/as encargados/as, efectuardn las tarcas
de atencibn y registro de los requerimientos que 56 reciban en dichas plataformas. De igual
forma, segin corresponda, gestionarin las citaciones y traslados de reclamos ante el
pmuaedﬂyuﬁuhr&nhajnmﬁlmmpumhkmmﬂmimmpmnh
tramitacién de un caso, aplicando el Modelo Integrado de Atencidn de Piblico.

La Municipalidad sc compromete a dar las facilidades administrativas del caso a los/as
funcionarios/as de la Plataforma a fin de garantizar su asistencia ¥ participacién en las
jormadas y talleres de trabajo que realice el SERNAC.

Tomando en consideracién que para la gestién de la Plataforma SERNAC/acilita, s
requiere capacitar a los/as funcionarios/as asignados en materias especificas que tienen
cierto grado de complejidad, y desarrollar en ellos/as las competencias necesanas para
dichas funciones, la Mmﬁcipaﬁdmwlmﬁrmnﬁmﬂdnd en el tiempo
tanto a la wﬁhﬂthnhmmmmm

Mo podrin ser funcionarios/as encargados’as de la Plataforma quienes:

1} Se dediquen a actividades empresariales;

7) Hubieren sido declarados/as en quiebra culpable o frandulenta;

3) Hubieren sido condenados/as por delito contra la propiedad o por delito sancionado

por pena aflictiva;

4) Hubieren sido sancionados/as por denuncias temerarias reiteradas, de conformidad a

lo dispuesto en el articulo S0 E dela Ley del Consumidor;

S}Ejermn;mgmdﬁﬂlm:lﬁnpnpﬂualinuﬂimdelammmubimm

consgjeros/as regionales; :

6) Séan directivos/as de una organizacion de consumidores;

7) Sean duefios/as, accionistas, directivos/as o ejecutivosias de empresas o sociedades

que tengan por objeto la produccién, distribucién o comercializacién de bienes o
prestacion de servicios a consumidores.

SEPTIMO; compromisos de la Municipalidad de Anca:
hMﬂcipﬂdﬂmanthhmm.
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formatico SERMACfacilita Ventanilla Unica, come tinico sistema de registro de atencitn
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de piiblico y de tramitacién de casos. :
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OCTAVO: Espacio fisico ¢ insumos.
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La Municipalidad proporcionard un recinto o espacio fisico, en adelante, oficina de la
Plataforma, que incluya el mobiliario adecuado para realizar atencitn de pablico y en el
que se puede destacar la sefializacidn y letreros informativos. El equipamiento de la oficina
incluir los materiales de escritorio ¢ insumos computacionales necesarios, acceso a linea
mhﬁnimmrmmammymndhﬁmmnﬁm,ymnmmm.m
perjuicio de las necesidades que puedan surgir a futuro.

La Municipalidad garantizarh una conectividad a Intemet de alta velocidad, que puede
ser enlace dedicado telefdnico, no inferior a 160 kbps (kilo bits por segundo), o bien, banda
ancha en ¢l punto de red de la Plataforma. Contemplard ademads, la instalacion de un
sistemna operativo que esté actualmente vigente ¥ una memoria RAM superiora 512 MB, a
fin de garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema.

NOVENA: La Municipalidad incorporard esta Plataforma SERNAC/acilita Municipio a su
estructura administrativa con ¢ fin de asegurar los recursos, gestibn y destino de las
acciones que emprenda. g

DECIMO: Para el adecuado desarrollo de las actividades v compromisos que derivan de
este convenio, las partes han acordado la designacion de representantes. El SERNAC
designa a la funcionaria Sra. Fosa Cortez Contreras, Administradorfa de Plataformas y la
Municipalidad dﬁmaMﬂiMaMhﬂMmmmﬁdﬂdﬂwdﬁh
Oficina Comunal de Informacién al Consumidor, para que realicen el seguimiento al
cumplimicnto de las metas y finalidades del presente convenio, pudiendo efectuar las
correcciones que durante su desarrollo se pudieran detectar, debiendo al efecto comunicar
cus conchusiones a la Direccion Regional de Arica y Parinacota del SERNAC y a la
Municiphlidad de Arica.

UNDECIMO: Este convenio entrard en vigencia desde la fecha de su aprobacitn a través
de la resolucién administrativa que emita la Municipalidad de Arica y la que emita la
Direccion Regional SERNAC Arica y Parinacota, ¥ tendrd una duracidén de tres afios,
renavable ticitamente por igual lapso, si ninguna de las partes manifiesta por escrito a la
otra su voluntad de pomerle término, mediante carta certificada dirigida al domicilio
mgwummuwm,mﬂmmmﬁudtmﬁdpﬂﬁnuwmimm
Asirnismao, las pmﬂmresﬂvmmdemﬂmapawmmim anticipado al convenia, en los
mismos términos y condiciones precedentemente expresados.

En caso de término anticipado © no renovacitn, los programas en ejecucion continuardn
hasta su completa conclusidn, segim las condiciones acordadas en cada caso.
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DUODECIMO: La Municipalidad de Arica reconoce el derecho de propiedad del SERNAC
sobre ¢l Equipamiento descrito en la cléusula tercera de este convenio del cual se le proveerd
para ¢l desarrollo de las tareas de la Plataforma SERMNACacilita, Asimismo, declara que lo
deserito en la cliusula tencera solo serd utilizado por personal suorizado y para los fines
precisos y especificos para los cuales le han sido proveidos.

Finalmente, en el cumplimiento del presente convenio las pares mantendrin reserva ¥
confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y datos de que tengan conocimicnto 0
mydelasmﬁﬁdndﬁquudmmﬂmapmpﬁﬁmdtm,mmﬂmh&dm
personales de los consumidores e informaciones comerciales o legales de los proveedores,
mpmwdehmquemmmqmnmmmﬂmmmﬁdmmfﬂﬁmm;QMﬁumhky
N® 19.628 sobre Proteccitn de la Vida Privada y en la Ley N® 20285 sobre Acceso a la
Informacidn Publica.

Wﬂm:n@s&mum4cjmpiwdz igual tenor y
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L MUNICIPALIDAD DE ARICA, en su calidad de Alcalde, consta en el Decreto
Alcaldicio de nombramiento MN® 5805, de fecha 6 de diciembre de 2008.

La personeria de don Elias Lafertte Montoya para representar al SERVICIO NACIONAL
DE CONSUMIDOR, en su calidad de Director Regional de Arica y Parinacota, consia en
Resolucién Toma de Razén N° 105, de fecha 22 de septiembre de 2011 del SERNAC; las
cuales nd se insenan por ser conocidas de las partes,

MUNICIFALIDAD DE ARTCA




CUADRO DE MONITOREO - ANO 2012

DIRECCION REGIONAL ARICA Y PARINACOTA / Plataforma SFM Arica

AS SFM ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL | AGO | SEP | OCT INE e ._._n_._,m_r -
Enca ] 18 14 18 10 78 76 65 BT 40 35 19 457 100
I Total 56 18 14 18 Bi a7 T6 51 87 40 35 18 487 100

LY
A DR Consultas % Mediaclones "% TOTAL %
367 73 84 130 26,16 487 100
Total 367 73,84 130 28,18 497 100
120
100
80
mﬂ- t
W Seriesl
40 -
m Serhesd
AGOSTO 38 51 20 1
SEPTIEM g +
BRE 22 67 o
nm.
OCTUBRE 26 40
20 35
24 19
30| 7



