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Aprueba Norma de Aplicacion General de
Participacion Ciudadana en el ambito de
competencia del Servicio Nacional del
Consumidor y deja sin efecto Resolucion
que indica.

RESOLUCION EXENTANe B 18T E

sanTiago, 3 1 DIC 2015

VISTOS: El Decreto con Fuerza de Ley N°
1/19.653, de 2000, del Ministerioc Secretaria General de la Presidencia, que Fija el Texto
Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N® 18,575, Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado; |a Ley N® 20,500, sobre Asociaciones y Participacion
Ciudadana en la Gestion Plblica; la Ley N* 20.285 Sobre acceso a la informacién pablica; el
Instructivo Presidencial para la Participacion Ciudadana en la Gestign Publica, N°® 007, de 2014
la Ley N*19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el Decreto N° 283 de
2015, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que nombra, a don Erneste Mufioz
Lamartine come Director MNacional del Servicio Macional del Consumidor v en la Resolucidn
MN”1.600, de 2008, de la Contraloria General de |la Replblica.

CONS|IDERANDO:

1- Que, la Ley N° 20500 sobre
Asoclaciones y Participacion Ciudadana en la gestion Plblica, introdujo un nuevo Titulo a la Ley
M® 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del Estado,
relativo a la participacion cludadana en la gestion publica.

2.~ Que, el articulo 70 de la Ley N* 18.575,
dispone que cada drganc de |la Administracion del Estado debera establecer las modalidades
formales y especificas de participacion gue tendran las personas y organizaciones en el ambito
de su competencia, las que deberan mantenerse actualizadas y publicarse a través de los
medios electronicos U otros.

4 .- Que, por Resolucion Exenta N® 881/2011,
este Servicio, aprobd la norma de aplicacién general de participacién ciudadana en el ambito de
competencia del Servicio Nacional del Consumidor, indistintamente el SERNAC

5.- Que, mediante |nstructive Presidencial
N® 007, de 2014 indicado &n vistos se ha impartido la instruccién, entre otros, a este Servicio
Fublico de revisar y actualizar la norma de participacion ciudadana sefialada en el considerando
anterior, con el propésitc de adecuar los mecanismos de participacion de las personas y
organizaciones cortemplados,

6.- Que, se ha considerado necesario
encaminar esfuerzos para |a sistematizacion de la norma que por este acto se dicta,

7.- Las faculiades gue |a ley confiere g este
Director Nacional.
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RESUELVO:

1. APRUEBASE Ia norma de
aplicacion general de participacion ciudadana en el ambito de competencia del Servicio
Macional del Consumidor, cuyo texto se transcribe a continuacién.

Titulo |
Disposiciones generales
Articulo 17

La presente Narma de Aplicacion General de Participacion Ciudadana del Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC), establece las modalidades, formales y especificas, de participacion gue
tendran las personas y organizaciones en el ambito de su competencia.

Articulo 2°.

La incorporacion de la paricipacion ciudadana en la gestidon del Servicio Nacional del
Consumidar, se realiza en &l marco de los objetivos estratégicos de:

a) Mejorar la transparencia y eficacia-de los mercados a través de su vigilancia, el desamollo de
estudios e investigaciones, la difusién de informacién y la accion coordinada con la
institucionalidad respectiva, particularmente en los mercados donde se detectan practicas
especialmente |esivas a los consumidorss y/o los que presenten mayores fallas y distorsiones.

b} Fortalecer una cultura activa de consumo responsable y de proteccion de |os derechos de los
consumidores, mediante el desarrollo de competencias en cada uno de los actores del mercado
y del Sistema Integrado de Proteccion al Consumidor, especialmente respecto a los
consumidores mas vulnerables,

c) Mejorar el estandar de proteccién de los consumidores a través del proyecto de
fortalecimiento de SERNAC y sus modificaciones legales, asi como del reforzamiento de las
actuales acciones institucionales, su penstracién en nuevos mercados y temas de consumo, y el
fortalecimiento de un Sisterma Integrado de Proteccion al Consumidor,

d) Fortalecer la participacion ciudadana con foco en el rol e impacic de los consumidores
ciudadanos en los incentives del mercado y |la profesionalizacion y especializacién de las
asociaciones de consumidores,

&) Consolidar una Gestion de Excelencia que permita encauzar de manera fluida y positiva los
procesos de cambio, innovacidn y fortalecimiento institucional, con equipos altamente
especializados, colaborativos y comprometidos en un adecuado ambiente laboral.

Titulo Il
De los Mecanismos o Espacios de Participacion Ciudadana
Articulo 3

Los mecanismos o espacios de paricipacion ciudadana constituyen procesos de
corresponsabilidad conformados por un nimero variable de etapas que cbedecen a definiciones
publicas respecto de sus objetivos, requisitos de participacion, procedimientos de trabajo y
periodicidad de funcionamiento,

Son mecanismos o espacios de participacion ciudadana del Servicio Nacional del Consumidor:
1)  Acceso a informacion relevante,

2)  Cuenta Publica Participativa Anual,
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3)  Consultas Ciudadanas.

4)  Consejo Consultivo de |a Sociedad Civil.

3) Consejos Consultivos Regionales

8) De los Encuentros de Didlogos Participativos
7} Conversatorios de consumao.

Del acceso a informacion relevante.
Articulo 4%,

El Servicioc Nacional del Consumidor-pondrd en conocimiento publico la informacién relevante
acerca de sus planes, politicas, programas, acciones y presupuestos. asegurando que ella sea
oportuna, completa y accesible mediante los canales que se establecen a continuacion:

1. Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC)
2. Ley N° 20,285 sobre Acceso a |a Informacion Publica.

Articulo 5°.

El SIAC busca establecer un dialogo permanente entre los servicios publicos y la ciudadania,
mediante los distintos espacios de atencion, asegurando que ésta sea de calidad

La ciudadania podra acceder a los espacios de atencion:

De forma presencial en cualquiera de las Direcciones Reglonales del SERNAC en cada una de
las capitales regionales; y en la Direccién Regional, Departamentos y Unidades Centrales, en
Santiago;

En las oficinas comunales disponibles a lo largo del pais
De forma telefénica llamando al nimero 600 594 6000:
De forma virtual en la pagina Web del Servicio: www.sermac.cl

De la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informacién Publica,
Articulo 6°.

Toda persona tiene derecho a solicitar y a recibir informacion del Servicio Nacional del
Consumidor, en la forma y condiciones que establece la Ley N® 20285 sobre Acceso a la
Informacion Publica.

Se puede acceder a informacion publica ya sea a través de (3 pagina wwwsermnaccl
(Transparencia Activa), especificamente a fravés del banner denominade 'Gobiemo
Transparente”, en el siguiente link: http///www sernac.clftransparencial , o a través de una
solicitud de informacién (Transparencia Pasiva) a través del mismo sitio Web completando el
formulario disponible para esos efectos, o a través de alguna de las Direcciones Regionales del
SERNAC.

El Servicio Nacional del Consumidor velard por el cumplimiento eficiente y oportuno de los
plazos que sefiala la Ley N° 20285, tanto respecto al proceso de Transparencia Activa come al
proceso de Transparencia Pasiva.
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De la Cuenta Piblica participativa anual.
Articulo 7°.

El Director Macional del Servicio realizara anualmente un procese de Cuenta Publica de la
gestion de sus politicas, planes, programas, acciones y de su ejecucion presupuestaria, que
considere la participacion directa de la ciudadania.

Cada Director o Directora Regional del Servicio, realizard con la misma periodicidad, un proceso
de Cuenta Publica en su respectiva Regién.

Articulo 8°,

El objeto de la Cuenta Fublica es constituir un hito de informacién y didlogo cludadane, de
caracter publico, en tormo a la evaluacion de la gestion del Servicio Nacional del Consumidor
para formentar la escucha activa y realizar las mejoras gue resulten pertinentes en el quehacer
institucional.

Articulo 9°,

El proceso de Cuenta Publica podra realizarse bajp dos modalidades: presencial y no
presencial.

a) Presencial.
Modalidad gue considerara, al menocs, las siguientes etapas.

. Convocatoria a las personas y representantes de organizaciones de la sociedad
civil y, de manera especial de las Asociaciones de Consumidores del ambito de la competencia
de SERNAC.

. Realizacian del evento Cuenta Publica en |a que la Direccion Nacional o Regional,
segun corresponda, expondra de manera clara y pedagégica los hitos de la gestién institucional.
La promocion del didlogo se realizara mediante la utilizacion de metodelogias desarrolladas por
gl Departamento de Participacidn Ciudadana.

" Sistematizacion de las opiniones y comentarios recogides en la jornada de
dialogo.

. Publicacién de un reporte de la Cuenta Publica donde se recojan las inquietudes e
interrogartes planteadas por las personas y representantes de las organizaciones de la
sociedad civil y las respuestas de la autoridad en el proceso de cuenta publica, por escrito y en
un plazo no superior a 30 dias habiles.

b) No presencial.

Modalidad que se hard efectiva a través del sitio www sernac.cl u ofro canal electrénico y
permitira conocer la Cuenta Publica y efectuar las consultas y comentarios pertinentes. En esta
modalidad, se publicara la respuesta de la autoridad a las inquietudes e interrogantes
planteadas por |as personas.

De las consultas ciudadanas.
Articulo 10.

El Servicio Nacional del Cansumidor, dentro de su competencia, de oficio o a peticidn de parte,
debera establecer mecanismos de consulta ciudadana, implementando para dicho efecto
gspacios y canales de consulta para invitar a la ciudadania a participar de manera informada y
pluralista, entregando una respuesta oportuna y de calidad en |as areas de su competencia.
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Articulo 11.

La Consulta a |la ciudadania, podra ser realizada utilizando cualquiera de las modalidades que a
continuacion se individualizan, o aquellas otras que para cada caso se determine.

1. Ventanillas Virtuales: Documentos publicados en forma wirlual, que contienen
materias de interés ciudadanc y se someten a consideracion de |a ciudadania, a través del sitio

glectronico www.semac.cl
Las Ventanillas contendran. al menaos, la siguiente informacion:

i Un resumen del tema de interes ciudadano.
i Las razones por ias cuales el tema es sometido a consideracién de la ciudadania
ii.  Un espacio para poder opinar, proponer y preguntar sobre el tema en discusion.

En las ventanillas virtuales, podran participar todos los ciudadanos, ya sea en forma individual o
como representantes de organizaciones, previa inscripcion en el sitio www sernac.cl. El sistema
tratara los datos personales de los ciudadanos conforme a la Ley N° 19.628, y las opiniones
wvertidas seran de caracter andnimo.

Las Ventanillas Virtuales deberan mantenerse abiertas a |la ciudadania, durante un plazo de al
menos 15 dias desde su publicacion.

El SERNAC sistematizara los resultados y dara respuesta dentro de los 45 dias siguientes a la
conclusion del procesc de consulta, el SERNAC, publicara la respuesta sistematizada en el
mismo sitio de |la consulta.

2. Consulta virtual: Instancia a través de la cual la autoridad expone un tema con el objeto de
recoger opinion de la ciudadania mediante preguntas cerradas. Puede gjecutarse a traves de
formato fisico (papel) y/o formato web.

3. Consulta presencial’ Instancia de encuentro y didlogo entre la ciudadania y la autoridad o
quien la represente, a través del cual esta expone un tema para que le sean manifestados
comentarios y observaciones de manera directa y presencial, con |a finalidad de mejorar la
formulacion e implementacion de las polilicas, planes, programas, iniciativas y proyectos.

Del Consejo Consultivo de Ia Sociedad Civil.
Articulo 12.

El SERNAC contara con un Consejo de |a Sociedad Civil de caracter consultivo, con el objeto de
emitir su opinién en las materias que se refieran a las politicas Implementadas por el SERNAC,
de acuerdo a las definiciones establecidas en la Ley 20.500 sobre Asociaciones y Participacién
Ciudadana en la Gestion Publica y su impacto en los ambitos de interés para los consumidores,

Articulo 13.

E| Consejo Consultivo de la Sociedad Civil del SERNAC tiene come propdsito principal promover
la expresion ciudadana en el desarrollo de la pelitica publica en materia de consumo.

Articulo 14,

El Consejo Consultivo de la Sociedad Civil del SERNAC, estara formado de manera diversa,
representativa y pluralista, por integrantes de asociaciones sin fines de lucre gue tengan relacion
con su competencia, de acuerdo a las normas que lo rigen.

El Consejo estara integrado por doce representanies permanentes de la sociedad civil, seis
representantes de las Asociaciones de Consumidores, legalmente constituidas de acuerdo a la Ley
N°® 19 496 y que se encuentren con su directorio vigente y seis representantes de las Asociaciones
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Gremiales que estén relacionadas con materias que conciemen al ambito de competencia del
SERNAC.

Los integrantes de la sociedad civil gue integren el Consejo seran designados por las propias
entidades, a partir de |la convocatoria de |a Direccion Nacional del SERNAC, a través de cualquier
medio escrito. La aceptacion a participar podra manifestarse de cualguier forma.

Participaran también en las sesiones del Consejo, por derecho propio el Director Nacional del
Servicio Nacional del Cansumidor, o quien/es lo represente/en en cada ocasion. Asimismo, podran
asistir a las sesiones del Censejo, solo con derecho a voz, acompanando al Director Macional del
SERNAC, aguellos funcionarios que la maxima autoridad del Servicio estime pertinentes, segun la
tematica de cada sesion y aquellos representantes sociales, gremiales, académicos o expertos,
cuando se trate de materias especificas, de interés para el Cansejo.

Correspondera al Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor o al directivo del
Servicio que designe en su representacion ante el Consejo Consultivo, asistir a sus sesiones y
ejercer de manera permanente las funciones de Secretario Ejecutivo del Consejo.

El Consejo Consultivo elegira entre sus integrantes a quien |o presida anualmeante,

De la eleccion del Presidente/a del Consejo se dejara constancia en el acta de la primera sesion de
cada periodo anual. La decision se tomara por consenso y, en ausencia de éste, mediante el voto
favorable de la mayoria de los consejeros presentes.

Los consejeros duraran dos afios en sus funciones. Con todo, por resolucién de sus
representados, debidamente comunicada al Consejo o a la Direccidn Nacional del SERNAC, los
consejeros podran ser designados por un nuevo periodo.

Articulo 15.

E| Consejo Consultivo de la Sociedad Civil tendra las funciones siguientes:

1. Aportar conocimientos y emitir opinion para la mejor implementacion de las politicas
prblicas de consumo, en lo relativo a la proteccion de los derechos de consumidoresi/as, por parte
del SERNAC.

2. Presentar y discutir propuestas de mejoramiente del Sistema Nacional de Proteccion de
los derechos de consumidores y consumidoras y de ofras areas de [a gestion publica en estas
materias.

3 Analizar temas de alto impacto en materias de consumo y de defensa de los intereses de
consumidoras/as, y proponer iniciativas para enfrentarlos en el marco legal vigente.

4. Proponer Iniciativas para impulsar la Participacion Ciudadana en las diversas tareas y
acciones de proteccion al consumidor, especialmente en |o referente al desarrollo y fortalecimiento
de las Asociaciones de Consumidores come organizaciones sociales de interés publico.

5. Proponer iniciativas para generar instancias de didlogo sectoriales, de caracter nacional y
regional, entre proveedores y consumidores, con el objeto de crear mecanismos para que la
relacion de consumo funcione correctamente.

Articulo 16.
Las labores de los miembros del Consejo Consultivo de |a Sociedad Civil seran ad honorem,

Articulo 17.

El Consejo celebrard sesiones ordinarias al menes ¢inco (3) veces al afo, conforme al calendario
que lo apruebe, sin perjuicio de las sesiones extraordinarias cuando lo requiera el Director nacional
del SERNAC o la mitad mé&s uno de los consejeros en ejercicio.
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Articulo 18.
El Consejo sesionara en |a ciudad de Santiago.

De cada sesion se elaborara un acta que incluira las materias abordadas, asi como las
propuestas y acuerdos adoptados por el Consejo.

Las materias y acuerdos adoptados en ellas se difundirdn a través de canales institucionales o
a través del sitio web institucional del Servicio Nacional del Consumidor, www.semac.cl

De los Consejos Consultivos Regionales
Articulo 19.

De manera de preservar [a diversidad y la descentralizacion de la participacion ciudadana es
gue se ha definido que las Direcciones Regionales del SERNAC podran contar con un Consejo
de la Sociedad Civil de caracter consultivo, gue tendra como objetive acompanar los procesos
de toma de decisiones y seguimiento de las politicas publicas implementadas por cada Direccion
Regional.

Articulo 20.

El Consejo Censultivo Regional tiene como propdsito principal promover la expresion ciudadana
territorial en el desarrollo de |a politica publica en materia de consumo.

Articulo 21.

El Consejo Consultivo Regional, estara formade de manera diversa, representativa y pluralista,
por integrantes de asociaciones sin fines de lucro que tengan relacion con las materias de su
competencia.

El Consejo podré estar conformado por los miembros permanentes que cada Direccion Regional
estime convenientes, asegurando las representaciones que se indican,

a) Representantes de Asoclaciones de Consumidores, legalmente constituidas de acuerdo a la
Ley N® 19.496.

b} Representantes de Asociaciones Gremiales de actividades del ambito de competencia del
SERNAC.

¢) Representantes regionales de las organizaciones sociales comunitanas, funcionales o
territoriales, establecidas en la Ley N® 19,418 y sus modificaciones, que estén relacionadas con
materias que conciernen al ambito de competencia del SERNAC.,

d) Un miembro director o profesional investigador de centros de estudios o entidades
independientes de estudic de la realidad nacional.

No obstante, cada Direccidn Regional podra reservarse el derecho de convocar a aquellos
actores gue sean relevantes para el Sistema Regional de Proteccion al Consumidor, asegurando
diversidad, representatividad y pluralidad.

Correspondera al Director/fa Regional, asistir a sus sesiones y gjercer de manera permanente las
funciones de Secretario Ejecutivo del Consejo.

Los miembros del Consejo indicados en las letras a), b) y ¢}, seran nombrados por las propias
entidades referidas. Los restantes miembros del Consejo, lo seran por invitacién de cada
Direccion Regional del Servicio Macional del Consumidor, cuidando la debida representatividad y
pluralidad de los miembros invitados.

El Consejo Consultivo Regional elegird entre sus integrantes a guien lo presida bianualmente.
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El Consejo renovara totalmente a sus integrantes elegidos o invitados, cada dos anos. Con todo,
por resolucion de sus representados. debidamente comunicada al Consejo o del Servicio
Macional del Consumidor, los consejeros podran gjercer durante un nuevo periodo, par una sola
ver,

Articulo 22.
El Consejo Censultive Regional tendra |las funciones siguientes:

1. Aportar conocimientos y opinidn para la mejor implementacion de las politicas publicas
de consumo en lo relativo a |a proteccion de los derechos de consumidores v consumidoras, por
parte de las Direcciones Regionales de SERNAC.,

2, Presentar y discutir propuestas de mejoramiento del Sistema Regional de Proteccidn de
los derechos de consumidores y consumidoras y de otras areas de la gestidon publica en estas
materias,

3, Analizar temas de alto impacto regional en materias de consumo y de defenza de los
intereses de consumidores y consumidoras y, cuando proceda; proponer iniciativas para
enfrentarlos en el marco legal vigente.

4, Proponer iniciativas para impulsar |a Participacién Ciudadana en |as diversas tareas vy
acciones de proteccion al consumidor, especialmente en lo referente al desarrollo vy
fortalecimienta de las Asociaciones de Consumidores como organizaciones sociales de interés
publico,

5. Proponer iniciativas para generar instancias de didlogo sectoriales, de caracter regional,
entre provesdores y consumidores, con | objeto de crear mecanismos para que la relacion de
cansumo funcione correctamente. -

Articulo 23,
Las labores de los miembres del Consejo Consultive Regional seran ad honorem.

Articulo 24.

El Consejo tendra al menos 3 sesiones ordinarias anuales, conforme al calendario que aprusbe,
asi como las extraordinarias que estimare adecuadas.

El Secretaric Ejecutivo convocara a las sesiones ordinarias con 10 dias habiles de anticipacidn
¥, a las extraordinarias, con 2 dias habiles.

Articulo 25.
El Consejo sesivnara en las capitales regionales de cada Direccion Regional.

De cada sesion se elaborard un acta que incluird |las materias abordadas, asl como las
propuestas y acuerdos adoptados por el Consejo. El acta debera ser firmada por los miembros
asistentes.

Las materias y acuerdos adoptados en ellas se difundiran a través de canales institucionales.

De los Encuentros de Didlogos Participativos
Articulo 26.

Los encuentros de didlogos participativos consisten en un espacio de didlogo e interlocucion
entre |la autorndad maxima de SERNAC, o quisn la represente, actores de la sociedad civil, en
forma presencial, y eventualmente la ciudadania en general, en forma virtual a través de alguna
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de las plataformas digitales participativas, sobre una propuesta relativa a materias de interés
pUblico relacionadas con el consumo o sobre una politica publica determinada previamente por
la autoridad mediante una Minuta de posicion. El objetivo de los encusntros es lograr una
sintesis de los planteamientos y observaciones recogidas durante el proceso de dialogo, por lo
cual la autoridad respectiva debera elaborar una respuesta, sefialando en ella cuales opiniones
y apreciaciones fueron recogidas, especificando los motivos de su incorporacién o rechazo.

De los Conversatorios de Consumo.
Articulo 27.

Los conversatorios de consumae son un mecanismo presencial de dialogo social en materias de
consumao, para el intercambio de ideas entre expertos y representantes de actores relevantes en
materias especificas, Se realizan mediante técnicas simples que tienen por objste el
intercambio de opinionas. ideas, visiones y/o argumentas sobre una materia en particular.

Titulo 1l
Otros mecanismos de participacion
Articulo 28.

Junto con los mecanismos establecidos como obligatorios por el Servicio MNacional del
Consumidor, se poedran implementar los sigulentes espacics de ser considerados necesarios:

a) Cabildos ciudadanos
) Audiencias publicas
¢) Presupuestos participativos

De los Cabildos Ciudadanos
Articulo 29,

Instancia de discusion y pariicipacion ciudadana convocada por el SERNAC, con &l objeto de
escuchar las opiniones y propuestas ciudadanas sobre una determinada materia. Gorresponde a
un proceso de participacion temprana. de la cual el Servicio obtendra insumos para elaborar una
determinada politica publica o programa estratégico. Pueden tener caracter territorial o seclonial,
nacional o local.

De las Audiencias Pdblicas
Articulo 30.

Mecanismo que resguarda del derecho ciudadano a dialogar con la autoridad maxima del
Servicio, para expresar sus preocupaciones, demandas y propuestas, Las audiencias publicas
podran ser solicitadas por no menos de quinientos ciudadanos y/o veinticinco organizaciones de
la sociedad civil sin fines de lucro. También podran ser convocadas por la autoridad o a
requerimiento de |a mayoria simple del Censejo de |a Sociedad Civil de Semac.

De los Presupuestos Participativos
Articulo 31,

Es un mecanismo de decisién ciudadana sobre una parte de los recursos que el SERNAC
dispone anualmente, para financiar el disefio, formulacion y ejecucion de proyectos prioritarios
para la sociedad civil desde el ambito de la proteccién a los derechos de los consumidores. A
través de jommadas de votacién directa, abiertas a toda la comunidad, combinado con los
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acuerdos adoptados por el consejo o asamblea de Fresupuesto Parlicipative, se decide la
inversion y la participacién en todo el proceso de desarrollo del proyecto.

Articulo 32,

Corresponderd al Departamento de Participacion Ciudadana del Servicio Nacional del
Consumidor coordinar institucionalmente Ia generacion del proceso respectivo v la construccian
de un plan de trabajo anual de espacics de participacion ciudadana que contemnplen los
mecanismos ya mencionados.

Las Direcciones Regionales pueden ejecutar instancias de participacién ciudadana que tengan
aplicabilidad regional, considerando el soporte metodologico del Departamento de Participacién
Ciudadana.

Articulo 33.

Sin perjuicio de lo sefalado en los articulos anleriores, el SERNAC podra definir oiros
mecanismos de participacién ciudadana, en funcién del proceso de implementacion de la Ley N°
20.500 sobre Acciones de Participacién Ciudadana en la Gestion Publica; del desarrollo de su
Politica de Participacién Ciudadana y de los reguerimientos del proceso de mejoras en la
provision de sus productos de informar, educar y proteger a los consumidores/as.

2°.- DEJASE SIN EFECTO |a
Resolucion Exenta N° 981 de 16 de agosto del ano 2011, a partir de esta fecha,

3°.- ANOTENSE por oficina de partes, al
margen de |a Resolucién Exenta 981/2011 del Servicio Nacional del Cansumidor, el nimero y
fecha del presente acto administrativo.

4°.- PUBLIQUESE, en el banner de
gobierno transparente del sitio electrénico del Servicio Nacional del Consumidor, copia digital del
presente asto administrativo.

Anotese, comuniquese y publiquese en el Diario Oficial e incorporese en el silio Web
www.sernac.cl de este Servicio.
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-Departamenta de Planpificacion Estratégica
-Departamento de Gestion v Desarrollo de Personas
-Departamento de Adminigtragién v Finanzas
-Departamento de Soparte y Desaralls Tecnoléglcoe
-Departamants de Gaslidn Terrltoral y Carales
-Departamento de Edugacidn para el Consumo
-Divizién de Conzuma Financiers

<Departamento de Estudios & Inteligencia
-Departamento de Sequridad y Calidad de Productos
-Departamento de Auditorla Interna
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Aprueba Norma de Aplicacion General de
Participacion Ciudadana en el ambito de
competencia del Servicio Nacional del
Consumidor y deja sin efecto Resclucion
que indica.

resoLucion exentand 1875
SANTIAGO, 3 1 DIC 72015

VIETOS: El Decreto con Fuerza de Ley N°
1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que Fija el Texto
Refundido, Coordinado y Sistematizado de 1a Ley N® 18.575, Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado; la Ley N* 20.500, sobre Asociaciones y Participacion
Ciudadana en |la Gestion Publica; la Ley N°® 20.285 Sobre acceso a la informacion publica; el
Instructive Prasidencial para la Participacidn Ciudadana en |a Gestion Publica, N® 007, de 2014,
la Ley N°19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidares; el Decreto N° 283 de
2015, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismao, que nombra, a don Ernesto Mufioz
Lamartine como Director Nacional del Servicio Nacicnal del Consumidor y en la Resolucion
N*1.600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1- Que, la Ley N° 20500, sobre
Asociaciones y Participacion Cludadana en la gestion Pablica, introdujo un nuevo Titulo a la Ley
N® 18.575, Orgénica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado,
relativo a la participacion ciudadana en la gestion publica.

2- Que, el articulo 70 de la Ley N® 1B.575,
dispone gue cada drganc de la Administracion del Estade debera establecer las modalidades
farmales y especificas de participacion gue tendran las personas y organizaciones en el ambito
de su competencia; las que deberan mantenerse actualizadas y publicarse a traves de los
medios electrénicos u otros.

2 4.- Que, por Resolucion Exenta N* 981/2011,
este Servicio, aprobd la norma de aplicacion general de participacion ciudadana en el ambito de
competencia del Servicio Macional del Consumidor, indistintaments el SERNAC.

5- Que, mediante Instructive Presidencial
N® 007, de 2014 indicado en vistos se ha impartido la instruccion, entre otros, a este Servicio
Publico de revisar y actualizar la norma de participacion ciudadana sefalada en el considerando
anterior, con el proposite de adecuar los mecanismos de participacion de las personas v
organizaciones contemplados.

B- Que, s=se ha considerade necesario
encaminar esfuerzos para la sistematizacion de |a norma gue por este acto se dicta.

7.- Las facultades gue la ley confiere a este
Director Macional.
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RESUELVO:

1. APRUEBASE |a norma de
aplicacion general de participacion ciudadana en el ambito de competencia del Servicio
Nacional del Consumidor, cuyo texto se transcribe a continuacion.

Titulo |
Diépnsicinnes generales
Articulo 1°

La presente Norma de Aplicacion General de Participacion Ciudadana del Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC), establece las modalidades, formales y especificas, de participacion que
tendran las personas y organizaciones en €l ambito de su competencia.

Articulo 2°,

La incorporacion de la participacion ciudadana en la gestion del Servicio Nacional del
Consumidor, se realiza en el marco de los objetivos estratégicos de:

a) Mejorar |a transparencia y eficacia de los mercados a traves de su vigilancia, el desarrollo de
estudios e investigaciones, la difusion de Informacién y [a accion coordinada con la
institucionalidad respectiva, particularmente en los mercados donde se detectan practicas
especialmente lesivas a los consumidores y/o los que presenten mayores fallas y distorsiones.

b} Fortalecer una cultura activa de consumo responsable y de proteccion de los derechos de los
consumidores, mediante el desarrollo de competencias en cada uno de |os actores del mercado
y del Sistema Integrado de Proteccion al Consumidor, especialmente respecto a los
consumidores mas vulnerables.

¢y Mejorar el estandar de proteceidn de los consumidores a traves del proyecto de
fortalecimientc de SERNAC y sus modificaciones legales, asi como del reforzamiento de las
actuales acciones institucionales, su penetracidn en nuevos mercados y temas de consumo, y &l
fortalecimiento de un Sistemna Integrado de Proteccién al Cansumidor.

d) Fortalecer la participacion ciudadana con foco en el rol e impacto de los consumidores
ciudadanos en los Incentivos del mercado y la profesionalizacion y especializacién de las
asociaciones de consumidores.

e) Consolidar una Gestion de Excelencia que permita encauzar de manera fluida y positiva los
procesos de cambio, innovacion y fortalecimiento instifucional, con equipos altamente
especializados, colaborativos y comprometidos en un adecuado ambiente laboral.

Titulo 1l
De los Mecanismos o Espacios de Participacion Ciudadana
Articulo 3

Los mecanismos o espacios de pardicipacién ciudadana constituyen procescs de
corresponsabilidad conformados por un numero variable de etapas que obedecen a definiciones
plblicas respecto de sus objetivos, requisitos de participacion, procedimientos de trabajo y
periodicidad de funcionamiento.

Son mecanismos o espacios de participacion ciudadana del Servicio Nacional del Consumidor.
1) Acceso a informacion relevante.

2) Cuenta Pablica Participativa Anual.
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3 Consultas Cludadanas.
4y Consejo Consultive de la Sociedad Civil,
50  Consejos Cansultivos Regicnales
6) De los Encuentros de Dialegos Paricipativos
7)  Conversatorios de consumao.
Del acceso a informacidn relevante,
Articulo 4°,

El Servicio Nacional del Consumidor pondra en conocimiento publico |a informacion relevante
acerca de sus planes, pollticas, programas, acciones y presupuestos, asegurando que ella sea
gportuna, completa y accesible mediante los canales que se establecen a continuacion:

1. Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana (SIAC).
2. Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informacién Publica.

Articulo 5°,

El SIAC busca establecer un dialogo permanente entre |os servicios publicos y la ciudadania,
mediante los distintos espacios de atencion, asegurando que ésta sea de calidad.

La ciudadania podra acceder a los espacios de atencién:

De forma presencial en cualquiera de las Direcciones Regionales del SERNAC en cads una de
las capitales regionales; ¥ en la Direccion Regional, Departamentos y Unidades Centrales, en
Santiago,

En las oficinas comunales disponibles a lo largo del pais
De forma telefonica llamando al nimeroa 600 584 6000;
De forma virtual en la pagina Web del Servicio: www.sernac.cl

De la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informacién Phblica.
Articulo 6°.

Toda persocna tiene derecho a solicitar v a recibir informacion del Servicio MNacional del
Consumidor, en la forma y condiciones que establece la Ley N°® 20.285 sobre Acceso a la
Infarmacion Publica.

Se puede acceder a informacion plblica ya sea a través de la pagina www sernac.cl
{Transparencia Activa), especificamente a través del banner denominado “Gobiemo
Transparente”, en el siguiente link: hitp:/'www sernac.cl/transparencia/ , o a través de una
solicitud de informacion (Transparenciz Pasiva) a través del mismo sitio Web completando el
formulario disponible para esos efectos, 0 a través de alguna de las Direcciones Regionales del
SERNAC.

El Servicio Nacional del Consumidor velara por el cumplimiento eficiente y opeortuno de los
plazos que senala la Ley N® 20.285, tanto respecto al praceso de Transparencia Activa coma al
proceso de Transparencia Pasiva,
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De la Cuenta Pablica participativa anual.
Articulo 7°,

El Director Nacional del Servicio realizara anualmente un proceso de Cuenta Publica de la
gestion de sus politicas, planes, programas, acciones y de su ejecucion presupuestaria, que
considere la participacion directa de la ciudadania.

Cada Director o Directora Regional del Servicio, realizara con la misma periodicidad, un proceso
de Cuenta Publica en su respectiva Region.

Articulo 8°.

El cbjeto de la Cuenta Publica es constituir un hito de informacién y dialogo ciudadano, de
caracter publico, en torno a la evaluacion de la gestién del Servicio Nacional del Consumidor
para fomentar la escucha activa y realizar las mejoras gue resulten pertinentes en el quehacer
institucional.

Articulo 9°.

El proceso de Cuenta Publica podra realizarse bajo dos modalidades: presencial y no
presencial.

a) Presencial.
Medalidad que considerara, al mencs, las siguientes etapas:

. Convocatoria a las personas y representantes de organizaciones de |a socledad
civil y, de manera especial de las Asociaciones de Consumidores del ambito de la competencia
de SERNAC,

" Realizacion del evento Cuenta Puablica en la que la Direccion Nacional o Regional,
segun corresponda, expondra de manera clara y pedagoagica los hitos de la gestion institucional.
La promocion del didlogo se realizard mediante |a utilizacion de metodologias desarrolladas por
el Departamento de Participacion Ciudadana.

. Sistematizacion de las opiniones y comentarios recogidos en la jornada de
didlogo.

. Publicacion de un reporie de la Cuenta Plblica donde se recojan las inquietudes e
interrogantes planteadas por las personas y represenianies de las organizaciones de la
sociedad civil y las respuestas de la autoridad en el proceso de cuenta publica, por escrito y en
un plazo no supenor a 30 dias habiles.

b) No presencial.

Modalidad que se hara efectiva a través del sitic www.sernac.cl u otro canal electronico y
permitira conocer la Cuenta Publica y efectuar las consultas y comentarios pertinentes. En esta
modalidad, se publicara la respuesta de la autoridad a las inquietudes e interrogantes
planteadas por las personas.

De las consultas ciudadanas.
Articulo 10Q.

El Servicio Nacional del Consumidor, dentro de su competencia, de oficio o a peticidn de parte,
debera establecer mecanismos de consulta ciudadana, implementando para dicho efecto
espacios y canales de consulta para invitar a la ciudadania a participar de manera informada y
pluralista, entregando una respuesta oportuna y de calidad en las areas de su competencia.
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Articulo 11.

La Consulta a la ciudadania, podra ser realizada utilizando cualquiera de las modalidades que a
continuacion se individualizan, o aguellas otras que para cada caso se determine.

1. Ventanillas Viduales: Documentos publicades en forma virtual, que contienen
materias de interés ciudadano y se someten a consideracién de la ciudadania, a través del sitio
electronico www.sernac.cl

Las Ventanillas contendran, al menos, la siguiente informacion;
i Un resumen del tema de interés ciudadano.
ii.  Las razones por las cuales el tema es sometido a consideracion de |a ciudadania.
li.  Un espacio para poder opinar, proponer y preguntar sobre el tema en discusion.

En las ventanillas virtuales, podran participar todos los ciudadanos, ya sea en forma individual o
como representantes de organizaciones, previa inscripcion en ¢l sitio wwiv.sernac.cl, E| sistema
tratara los datos personales de los ciudadanos conforme a la Ley N° 19.628, y las opiniones
vertidas seran de caracter andnimo.

Las Ventanilias Virtuales deberan mantenerse abiertas a la ciudadania, durante un plazo de al
menos 15 dias desde su publicacian,

El SERNAC sistematizara los resultados y dara respuesta dentro de los 45 dias siguientes a la
conclusion del proceso de consulta, el SERNAC, publicara la respuesta sisternatizada en el
mismo sitio de 1a consuita, )

2, Consulta virtual: Instancia a través de |a cual la autoridad expone un tema con el ohjeto de
recoger opinion de la ciudadania mediante preguntas cerradas. Puede ejecutarse a través de
formate fisico (papel) y/o formato web.

3. Consulta presencial: Instancia de encuentro y didloge entre la ciudadania y la autoridad o
quien la represente, a través del cual ésta expone un tema para que le sean manifestados
comentarios y observaciones de manera directa y presencial, con la finalidad de mejorar la
formulacion e implementacion de las politicas, planes, programas. iniciativas y proyectos.

Del Consejo Consultivo de la Sociedad Civil.
Articulo 12.

El SERNAC contara con un Consejo de la Sociedad Civil de caracter consultivo, con el objeto de
emitir su opinion en las materias que se refieran a las politicas implementadas por el SERNAC,
de acuerdo a las definiciones establecidas en |a Ley 20.500 sobre Asotiaciones v Participacion
Ciudadana en la Gestidn Publica y su impacto en los ambitos de interés para los consumidores.

Articulo 13,

El Consejo Consultivo de la Sociedad Civil del SERNAC tiene como proposito principal promover
la expresion ciudadana en el desarrollo de |a politica publica en materia de consumao.

Articulo 14.

El Consejo Consultivo de la Sociedad Civil del SERNAC, estara formado de manera diversa,
representativa y pluralista, por integrantes de asociaciones sin fines de lucro que tengan relacion
con su competancia, de acuerdo a las normas gue lo rigen.

El Consejo estara integrade por doce representanies permanentes de la sociedad civil, seis
representantes de las Asociaciones de Consumidores, legalmente constituidas de acuerdo a la Ley
N* 19.486 y que se encuentren con su directorio vigente y seis representantes de las Asoclaciones
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Gremiales que estén relacionadas con materias que conciemnen al ambito de compstencia del
SERNAC

Los integrantes de la sociedad civil que integren &l Consejo seran designados por las propias
entidades, a parlir de la convocatoria de |a Direccion Nacional del SERNAC, a través de cualquier
medio escrito. La aceptacion a participar podra manifestarse de cualquier forma,

Participaran también en las sesiones del Consejo, por derecho propio el Director Nacional del
Servicio Nacional del Consumidor, o quien/es lo representefen en cada ocasion. Asimismo, podran
asistir a las sesiones del Consejo, sélo con derecho a voz, acompariando al Director Nacional del
SERNAC, aguellos funcionarios que la maxima autoridad del Servicio estime pertinentes, segun la
tematica de cada sesidn y aguslios representantes sociales, gremiales, académicos o expertos
cuando se trate de materias especificas, de interés para el Consejo.

Correspondera al Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor o al directivo del
Servicio que designe en su representacion ante el Consejo Consultivo, asistir a sus sesiones y
ejercer de manera permanente las funciones de Secretario Ejeculivo del Consejo.

El Consejo Consultivo elegira entre sus integrantes a guien lo presida anualmente.

De la eleccion del Presidente/a del Consejo se dejara constancia en el acta de la primera sesion de
cada periodo anual La decisién se tomara por consenso y, en ausencia de éste, mediante el voto
favorable de la mayoria de los consejeros presentes.

Los consejeros duraran dos afios en sus funciones. Con todo, por resclucion de sus
representados, debidamente comunicada al Consejo ¢ a |a Direccion Nacional del SERNAC, los
consejeros podran ser designados por un nueve periodo.

Articulo 15.
El Consejo Consultivo de la Sociedad Civil tendra las funciones siguientes:

1. Aportar conocimientos y emitir opinion para la mejor implementacion de las politicas
publicas de consumo, en lo relativo a la proteccion de los derechos de consumidores/as, por parte
del SERNAC.

2. Presentar y discutir propuestas de mejoramiento de| Sistema Nacional de Proteccion de
los derechos de consumidores y consumigoras y de otras areas de la gestién publica en estas
materias.

3. Analizar temas de alto impacto en materias de consumo v de defensa de los intereses de
consumidores/as, y proponer iniciativas para enfrentarios en el marco legal vigente.

4. Proponer iniciativas para impulsar la Participacion Ciudadana en las diversas tareas y
acciones de proteccion al consumidor, especialmente en lo referente al desarrollo y fortalecimiento
de las Asociaciones de Consumidores como organizaciones sociales de interes publico.

5. Proponer iniciativas para generar instancias de didlogo sectoriales, de caracter nacional y
regional, entre proveedores y consumidores, con el objeto de crear mecanismos para que la
relacion de consumo funcione comectamente.

Articulo 16.
Las labores de los miembros del Consejo Consultivo de la Sociedad Civil seran ad honorem.

Articulo 17.

El Consejo celebrara sesiones ordinarias al menos cinco (5) veces al afio, conforme al calendario
que lo apruebe, sin perjuicio de las sesiones extraordinarias cuando lo requiera el Director nacional
del SERNAC o la mitad més uno de log consejeros en ejercicio,
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Articulo 18,
El Consgjo sesionara en la ciudad de Santiago.

De cada sesidn se elaborara un acta gue incluira las materas abordadas, asi como las
propuestas y acuerdos adoptados por el Consejo.

Las materias vy acuerdos adoptados en ellas se difundiran a través de canales institucionales o
a través del sitio web institucional del Servicio Nacional del Consumidar, www.sernac.cl

De los Consejos Consultivos Regionales
Articulo 19.

De manera de preservar |a diversidad y la descentralizacién de la participacion ciudadana es
que se ha definido que las Direcclones Regionales del SERNAC podran contar con un Consejo
de la Sociedad Civil de caracter consultive, que tendra como objetivo acompanar los procesos
de toma de decisiones y seguimiento de las politicas publicas implementadas por cada Direccidn
Regional.

Articula 20.

El Consejo Consultive Regional tiene coma proposito principal promaver la expresion ciudadana
territorial en el desarrollo de |a politica pablica en materia de consumao,

Articulo 21.

El Consejo Consultive Regional, estara formado de manera diversa, representativa v pluralista,
por integrantes de asociacionss sin fines de lucro que tengan relacién con las materias de su
competencia.

El Consejo podra estar conformado por los miembros permanentes que cada Direccién Regional
estime convenientes, asegurando las representaciones que se indican,

a) Representantes de Asociaciones de Consumidores, legalmente constituidas de acuerdo a la
Ley N* 19 456,

by Representantes de Asociaciones Gremiales de actividades del ambitc de competencia del
SERNAC.

&) Representantes regicnales de las organizaciones sociales comunitarias, funcionales o
territoriales, establecidas en la Ley N® 19,418 y sus modificaciones, que estén relacionadas con
materias que conclernen al ambite de competancia del SERNAC.

d} Un miembro director o profesional investigador de centros de estudios o entidades
independientes de estudio de la realidad nacional,

No obstante, cada Direccidn Regional podrad reservarse el derecho de convocar a agquellos
actores gue sean relevantes para el Sistema Regional de Proteccion al Consumideor, asegurando
diversidad, representatividad y pluralidad.

Correspondera al Director/a Regional, asistir a sus sesiones y gjercer de manera permanente las
funciones de Secretario Ejecutivo del Consejo.

Los miembros del Consejo indicados en las letras a), b) ¥ ¢}, seran nombrados por las propias
entidades referidas. Los restantes miembros del Consejo, lo seran por invitacidn de cada
Direccion Regional del Servicio Nacional del Consumider, cuidando la debida representatividad v
pluralidad de los miembros invitades.

El Consejo Consultivo Regional elegira entre sus integrantes a quien lo presida bianualments.
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El Caonsejo renovara totalmente a sus integrantes elegidos o invitados, cada dos afios. Con todo,
por resolucidn de sus representados, debidamente comunicada al Conseje o del Servicio
Nacional del Consumidor, los consejeros podran ejercer durante un nuevo periodo, por una sola
VeZ,

Articulo 22,
El Consejo Consultive Regional tendra las funciones siguientes:

1. Aportar conocimientos y opinion para la mejor implementacion de las politicas publicas
de consumo en lo relativo a la proteccion de los derechos de consumidores y consumidoras, por
parte de las Direcciones Regionales de SERNAC.

2. Presentar y discutir propuestas de mejoramiento del Sistema Regional de Proteccion de
los derechos de consumidores y consumidoras y de ofras areas de la gestion plblica en estas
materias. =

B Analizar temas de alto impacto regional en materias de consumo y de defensa de los
intereses de consumidores y consumidoras y, cuando proceda, proponer iniciativas para
enfrentarlos en el marco legal vigente.

4. Proponer iniciativas para impulsar la Participacion Ciudadana en las diversas tareas v
acciones de proteccion al consumidor, especialmente en lo referente al desarmollo vy
fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores como organizaciones sociales de interés
publice,

5. Proponer iniciativas para generar instancias de dialogo sectoriales, de caracter regional,
entre proveedores y consumidores, con el objeto de crear mecanismos para que |a relacion de
consumo funcione comectamente.

Articulo 23.

Las labores de los miembros del Consejo Consultivo Regional seran ad honorem.

Articulo 24.

El Consejo tendra al menos 3 sesiones ordinarias anuales, conforme al calendario que apruebe,
asl como las extraordinarias que estimare adecuadas.

El Secretario Ejecutivo convocara a las sesicnes ordinarias con 10 dias habiles de anticipacion
y. a las extracrdinarias, con 2 dias habiles.

Articulo 25.
El Consejo sesionara en las capitales regionales de cada Direccion Regional,

Ce cada sesidn se elaborara un acta gue incluira las materias abordadas, asi como las
propuestas y acuerdos adoptados por el Consejo. El acta debera ser firmada por los miembros
asistentes.

Las materias ¥ acuerdos adoptados en ellas se difundiran a traves de canales institucionales.

De los Encuentros de Diadlogos Participativos
Articulo 26,

Los encuentros de dialogos participativos consisten en un espacio de dialogo e interlocucion
entre la autoridad maxima de SERNAGC, o quien la represente, actores de la sociedad civil, en
farma presencial, y eventualmente la ciudadania en general, en forma virtual a través de alguna
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de las plataformas digitales participativas, sobre una propuesta relativa a materias de interés
publico relacionadas con el consume o sobre una politica publica determinada previamente por
la autoridad mediante una Minuta de posicidn. El objetivo de los encuentros es lograr una
sintesis de los planteamientos y observaciones recogidas durante el proceso de dialogo, por lo
cual |a autoridad respectiva debera elaborar una respuesta, sefialando en ella cuales opiniones
y apreciaciones fueron recogidas, especificando los motivos de su incorporacion o rechazo.

De los Conversatorios de Consumo.
Articulo 27.

Los conversatorios de consumo son un mecanismo presencial de dialogo social en materias de
consumo, para el intercambio de ideas entre expertos y representantes de actores relevantes en
materias especificas. Se realizan mediante técnicas simples que tienen por objeto el
intercambio de opiniones, ideas, vislones y/o argumentos sobre una materia en particular,

Titulo 1l
Otros mecanismos de participacion
Articulo 28.

Junto con |os mecanismos establecidos como obligatorios por el Servicio Nacional del
Consumidor, se podran implementar los siguientes espacios de ser considerados necesarios:

a) Cabildos ciudadanos
by Audiencias piblicas
¢) Presupuestos participativos

De los Cabildos Ciudadanos
Articulo 28.

Instancia de discusion y participacion ciudadana convocada por el SERNAC, cen €| objete de
escuchar |as opiniones y propuestas ciudadanas sobre una determinada materia. Corresponde a
un proceso de participacién temprana, de la cual el Servicio obtendra insumos para elaborar una
determinada politica plblica o programa estratégico. Pueden tener caracter territorial o sectorial,
nacional o local.

De las Audiencias Pablicas
Articulo 30.

Mecanismo que resguarda del derecho ciudadanc a dialogar con la autoridad maxima del
Servicio, para expresar sus preocupaciones, demandas y propuestas. Las audiencias publicas
podran ser solicitadas por no menos de quinientos ciudadanos y/o veinticinco organizaciones de
la sociedad civil sin fines de lucro. También podran ser convocadas por la autoridad o a
requerimiento de la mayoeria simple del Consejo de la Sociedad Civil de Sernac.

De los Presupuestos Participativos
Articulo 31,

Es un mecanismo de decision cludadana sobre una parte de los recursos que el SERNAC
dispone anualmente, para financiar el disefio, formulacion y ejecucion de proyectos prioritarios
para la sociedad civil desde el ambito de la proteccién a los derechos de los consumidores. A
través de jornadas de votacidon directa, abiertas a toda la comunidad. combinade con los
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acuerdos adoplados por el consejo o asamblea de Presupuesto Participativo, se decide la
inversion y la participacion en todo el proceso de desarrollo del proyecto.

Articulo 32.

Correspondera al Departamento de Participacién Ciudadana del Servicio Nacional del
Consumidor coordinar institucionalmente |a generacion del proceso respectivo y la construccion
de un plan de trabajo anual de espacios de participacion ciudadana que contemplen los
mecanismaos ya mencionados.

Las Direcciones Regionales pueden ejecutar instancias de participacion ciudadana que tengan
aplicabilidad regional, considerando el soporte metodoldgico del Departamento de Participacion
Ciudadana.

Articulo 33.

Sin perjuicio de lo sefialado en los articulos anteriores, el SERNAC podra definir ofros
mecanismos de participacion ciudadana, en funcién del proceso de implementacién de la Ley N*
20.500 scbre Acciones de Participacién Ciudadana en la Gestién Publica; del desarrollo de su
Politica de Participacion Ciudadana y de los reguerimientos del proceso de mejoras en la
provision de sus productos de informar, educar y proteger s los consumidores/as.

2%.- DEJASE SIN EFECTO la
Resolucion Exenta N° 981 de 16 de agosto del afio 20711, 3 partir de esta fecha.

_ 3°.- ANOTENSE por oficina de partes, al
margen de la Resolucion Exenta 981/2011 del Servicio Nacional del Consumider, el nimero y
fecha del presente acto administrativo.

4°.- PUBLIQUESE, en el banner de
gobierno transparente del sitio electronico del Servicio Nacional del Consumidor, copia digital del
presente acto administrative.

Andtese, comuniquese y publiquese en el Diario Oficial e incorpérese en el sitio Web
www.sernac.cl de este Servicio.

el S rnesto Mufioz Lamartine
/ ; -Directt‘;ﬁr.\‘jaciﬂnal
/ - - Servicio'Nacional del Consumidor
|- i _ : st o
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