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“CONVENIO ACUERDO DE COOPERACION E
INTEGRACION, SERNAC - SEC”

SANTIAGO, {4 MAR. 2014
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RESOLUCION EXENTA DAF N° /

f
D™

VISTOS:

Lo dispuesto en fa Ley N° 18.410; organica de SEC y
en ia Resolucion N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica.

RESUELVO:

ARTICULO UNICO: Con fecha 30 de diciembre de
2013, se suecribio Convenio de Cooperacién entre el Servicio Nacional del Consumidor
(SERNAC) y la Superintendencia de Electricidad y Combustibles. Por medio de esia
resolucion, 5 aprueba texto del referido Convenio.

ACUERDO DE COOPERACION E INTEGRACION,
SERNAC - SEC.

Fn Santiagn a 30 de diciembre de 2013, entre la Superiniendencia de Electricidad y
Combustibles (SEC), RUT N° 60.510.000-7-, representada por Luis Avila Bravo , Rut N°
8.476.675-5, ambos domiciliados en calle Avenida Libertador Bernardo O’'Higgins N°1449
piso 13 de la comuna de Santiago y el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), Rut
N° 60.702.000-0, representado por su Directora Nacional Subrogante, dofia Caroiina
Norambuena Arizabalos, Rut N° 8.851.809-4, ambos domiciliados en Teatinos N° 50, piso
8° comuna de Santiago, se ha convenido en celebrar un convenio que consta de las
clausulas que: a continuacion se indican:

PRIMERO: EI SERNAC, en la implementacion de un Modelo de Atencion al Consumidor,
ha definido como objetivo general, habilitar, en beneficio de todos los consumidores/as, un
Sistema Nacional Unificado de atencién de pUblico en todas las comunas det pais.

SEGUNDO: i.a SEC, tiene como misidn, vigilar que las personas cuenten con productos y
servicios seqguros y de calidad, en los sisternas de electricidad y combustibles, también
cuenta con un Departamento de Experiencia del Cliente, cuyo objetivo es la Atencion de
Reclamos <le consumidores/as y/o usuarios, de empresas del rubro de electricidad y
combustibles
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TERCERO: Objeto: Mediante ¢! presente convenio de cooperacion, las partes (SERNAC
- SEC) acuerdan desarrollar y ejecutar de modo asociado un programa de aiencion para
los consumidores que realicen presentaciones en contra de proveedores de bienes y
servicios en el ambito de servicios basicos principalmente en los rubros senalados
previamenie.

=

CUARTO: En virtud de éste convenio SERNAC derivara a la Superintendencia todos
aquellos reclamos definidos como de su competencia y respecto de los cuales, al finalizar
el proceso de mediacion, no se haya obtenido una respuesta de parte del proveedor o
ésta no resultare satisfactoria a los requerimientos del consumidor.

Previo a ser derivados, los reclamos deberan pasar por el proceso completo de mediacion
en SERNAC vy, al momento de realizarse la derivacién a la SEC, el SERNAC adjuntara
copia de la presentacion realizada por los/as consumidores/as la que contendra, entre
otros antecedentes, la descripcion de inconformidad, solicitud del consumidor/a, nombre
completo del consumidor/a, RUT, direccién, nombre e identificacion de la empresa con su
respectivo niimero de cliente y copia de la respuesta entregada por el proveedor si
existiere.

La derivacion de los casos se realizara a través de una aplicacion de webservice que
conecie al SERNAC con la SEC, utilizando los sistemas que cada una de las partes
defina para este fin.

A su vez, la SEC derivara a SERNAC todos aquellos casos que recaigan en materias
propias de la competencia de este Ultimo. La forma de materializar dicha derivacion sera a
través de su ingreso a través de un portal dispuesto para servicios publicos cuya
habilitacién se realizara mediante la enirega de claves de acceso que SERNAC entregara
oportunamente a la SEC.

QUINTO: Traspaso de informacion: En aquelios eventos de connotacion publica, como
por ejemplo, apagones o cortes de suministros masivos, en los cuales un importante
namero de consumidores/as resulten afectados patrimonialmente, previo requerimiento
del SERNAG, la SEC remitirda la informacién asociada a formulaciones de cargo sin
perjuicio de la remisién que por ley corresponda de las sanciones que puedan aplicarse
en esos procesos administrativos.

De la misma forma, SERNAC se compromete a informar oporiunamente a la SEC acerca
de las mediaciones y demandas colectivas deducidas en contra de algdn proveedor dei
rubro de electricidad y combustibles, iniciadas por SERNAC en conformidad a lo
prevenido en el articulo 58 de la Ley 19.496 o interpuestas de conformidad a lo dispuesto
en el Titulo IV de la Ley del Consumidor o de las cuales este organismo hubiera tomado
conocimiento.

SEXTO: Las obligaciones de las partes: Conforme lo expresado en las clausulas

precedentes, las partes se obligan a realizar las siguientes acciones:

1. El SERNAC se obliga a derivar casos de competencia de la SEC en los términos
sefialados en la Clausula Cuarta.

2. EI SERNAC se compromete a informar a la SEC de las acciones colectivas
(mediaciones y juicios) que genere y que correspondan al mercado de Electricidad y
Combustibles. Esta informacién serd entregada a través de un Oficio dirigido al
Superintendente de Electricidad y Combustibles.
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3. La derivacién de casos desde el SERNAC hacia la SEC, se realizara a traves de una
conexion de web service, que permitird a ambos servicios mantener la informacion en
linea. A su vez, la SEC disponibilizard al SERNAC a través de esta aplicacion de web
service, el nimero del caso ingresado a su sistema, lo gue le permitira al SERNAC
moniforear este reclamo.

4. La SEC disponibilizara al SERNAC un acceso a su base de conocimientos, la cual se
encuentra dada en el portal de la SEC, lo que permitira al SERNAC, contestar en
forma oportuna fo consultado por los consumidores o usuarios.

5. EI SERNAC y la SEC, se comprometen a realizar, a lo menos una reunién semestral,
con la finalidad de analizar el desarrollo del presente Convenio.

6. El SERNAC disponibilizard un reporte automatico que permita a la SEC visualizar
todos los casos gestionados por esta institucion, que correspondan a materias
relacionadas con su competencia.

SEPTIMO: Informacion de Reclamos: SERNAC acuerda con la SEC, que una vez
derivados los casos a esta Gltima institucién, a través de la aplicacion, la SEC debera
disponibilizar un reporte automatico que contenga el resultado de todos los casos
derivados.

OCTAVO: Difusion: Toda actividad de difusién del presente Convenio sera acordada
previamente en conjunto entre las contrapartes técnicas designadas por las partes,
quienes defiriran los medios y recursos a utilizar.

NOVENOQ: Actualizacion normativa: Ante eventuales modificaciones a la normativa
vigente que afecten la atencién de los consumidores/as, la SEC se compromete a
actualizar oportunamente esta informacion en la base de conocimientos que utilizara el
SERNAC.

DECIMO: Confidencialidad de la Informacion: En el cumplimiento del presente
convenio se mantendra reserva y confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones
y datos de que se tenga conocimiento o acceso y de las actividades que se desarrollen a
proposito de éste, en especial sobre los datos personales de los consumidores, respecto
de los que se reconoce que se encueniran protegidos en la forma regulada en ia Ley N°
19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada. También se reconoce la proteccion a la
informacion comercial o legal de los proveedores segun lo dispuesto en la Ley N° 20.285
sobre Acceso a la Informacidn Publica.

DECIMO PRIMEROQO: Contrapartes Técnicas: Para efectos de la implementacion,
administracion y evaluacion de las actividades y resuitados del presente convenio, la SEC
designa como contraparte técnica a don Julio Melero Martinez. Por su parte, el SERNAC
designa a don Nelson Lafuente Lobos.

DECIMO SEGUNDO: Actividades de capacitacion: Para mejorar el tratamiento y la
gestién de los reclamos, particularmente en cuanto a su recepcién, el SERNAC y la SEC,
por mutuo acuerdo y en los casos que se estime necesario, se comprometen ademas a la
realizacién de actividades de capacitacién reciproca a todos los encargados y/o ejecutivos
a nivel central y regional, respecto a la legislacion existente sobre normas de proteccion al
consumidor y a la regulacion del mercado de Electricidad y Combustibles.
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DECIMOC TERCERO: Vigencia, renovacién y término del convenio: E! presente
Convenio enirara en vigencia una vez que los actos administrativos que lo aprueben,
dictados por ‘a Superintendencia de Electricidad y Combustibles y el Servicio Nacional del
Consumidor, respectivamente, se encueniren totalmente ftramitados, y tendra una
duracién de un ano a contar de esa fecha. El Convenio se renovara automaticamente por
periodos iguales y sucesivos, a menos que, ambas partes de coman acuerdo, o0 alguna de
éstas, unilateralmente, manifieste su intencion de poner término al mismo, la que debera
ser comunicada por escrito a la otra parte, a través de carta certificada con a lo menos 30

dias de anticipacidn a la fecha de vencimiento del Convenio ¢ de su prorroga.

Registrese, comuniquese y archivese.

et e SETLUIS AVILA BRAVO
;- Supefinténdente de Electricidad y Combustibles
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TRIEREAEERNAC
e Unidad Experiencia al Cliente
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¢ QOificina de Partes
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