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APRUEBA NORVA DE APL| CACI ON GENERAL DE PARTI Cl PACI ON Cl UDADANA EN EL AMBI TO DE
COVPETENCI A DEL SERVI CI O NACI ONAL DEL CONSUM DOR

~ Nim 981 exenta.- Santiago, 12 de agosto de 2011.- Visto: Lo dispuesto en |os
articulos 6 y 7 de la Constitucion Politica de |a Republica de Chile; el DFL N°

1, publicado en el Diario Oicial de 17 de novienbre de_2001, que fija el texto

r ef undi do, coordi nado Y sistemati zado de la ley N 18.575, O ganica Constituciona
de Bases Cenerales de [a Administraci on del Estado; la |ey N 20.500, publicada en
el Diario Oicial de 16 de febrero de 2011, sobre Asoci aciones y Participaci on

Ci udadana en |a Gestion Publica; la ley N° 20.285 Sobre acceso a | a infornacion
publica, publicada en el Diario Oicial de 20.08.2008; el Instructivo Presidencia
Bara la Participaci on G udadana en | a Gestion Pablica, N 02, de 20 de abril de
011; el Od. 440/ 95, de 14 de julio de 2011, del Mnisterio Secretaria Genera
de Cobierno que informa e inparte 1nstrucciones sobre |a Norma de Aplicaci on CGenera
de Participaci on Ciudadana; el Titulo V de la ley N° 19.496, en especial en su
articulo 58, letras a), c) y gL y en la resolucion N° 1.600, de 2008, de la

Contral oria General de |a Republica

Consi der ando:

_Que es un objetivo de la presente Admi nistraci 6n del Estado, fomentar |a

Part|0|pa0|on ci udadana para pronover una cultura de corresponsabilidad,
ortal eci endo | os espaci os de comruni caci on entre el Gobierno y |a G udadani a,
agantando la transparencia, eficacia, eficiencia y efectividad de las politicas

ubli cas.

P Que, entre los ejes del Programa de Gobierno de su Excel encia el Presidente
Sebasti an Pifiera, destaca el de pronover y crear espacios de participacion o

ci udadana para incentivar a |os ciudadanos en |a defensa, conocimento y ejercicio de
sus derechos y deberes_conmo consuni dores. o ) )

Que, el articulo 70 de la IeY N° 18.575, Organica Constitucional de Bases
General es de | a Adm nistracion del Estado cuyo texto refundido se fijo en el D F. L
N° 1, de 2001, del Mnisterio Secretaria General de |a Presidencia, sobre
Asoci aci ones y Participaci on C udadana en |a Gestion Publica, sefiala que cada
organo de | a Administraci 6n del Estado debera establ ecer | as nodal i dades fornal es
y especificas de participaci on que tendran |as personas y organi zaci ones en e
anmbito de su conpetenci a. ) ) )

Que, el Instructivo Presidencial N 02 de 20, de abril de 2011, sefiala que |os
organos de | a Admi nistraci on vel aran por el estableciniento de mecanisnpos de
partici paci 6n que tendran | as_personas y organi zaci ones en el anbito de su
conpetencia, |lo que se traducira en un _docunento gge debera incorporar |os
mecani snbs que establece |a | ey N 20.500, sobre oci aci ones y Partici paci 6n
P u?adapa en la Gestidn Publica y alguna de |las otras normas que se sefial an en e

nstructivo.

Que, el Od. N 400/95, de 14 de julio de 2011, del Mnisterio Secretaria
General de Gobierno, informa e inparte instrucciones sobre |a dictacion e
i mpl erent aci 6n de |a Norma de Aplicaci 6n General de Participaci 6n G udadana.

Que, se ha definido conp msiodn institucional del SERNAC, infornmar, educar y
proteger eficientenente a | os consum dores, vigilando que se respeten sus_derechos a
través de | a pronoci 6n de una cul tura de consuno responsable y participativa entre
| os actores relevantes del mercado, con el fin de contribuir a su desarrollo y
t ransparenci a. o o

~Que, entre los objetivos estratégi cos del SERNAC se encuentra el de aunentar |a
partici paci 6n ci udadana nedi ante el fonento de |a asociatividad, el desarrollo de
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di 4l ogo social y la pronoci6on de una cultura de consunp responsabl e.
Resuel vo

Apruébase | a siguiente Norma de Aplicaci 6n General de Participaci 6n G udadana
en el Anbito de Conpetencia del Servicio Nacional del Consuni dor

TiTULO |
Di SpPOSI Cl ones gener al es

] Articulo 1°. La presente Norna de Aplicaci 6n General de Participaci 6n
G udadana del Servicio Nacional del Consumnidor, establece |as nodalidades fornales vy
eﬁge0|f|cas de participaci on que tendran |as personas y organi zaci ones en el
anbito de su conpetencl a.

Articulo 2°., La incorporaci on de |la participaci 6n ciudadana en |a gestion
del Servicio Nacional del Consumidor, se realiza en el narco de | os objetivos
estrat égi cos de:

a) Fortal ecer | as organi zaci ones de | a sociedad civil, pronoviendo una cultura de
corresponsabi | i dad, entendi da conp el conprom so nmutuo que se establ ece entre SERNAC
y la ciudadania para perfeccionar en conjunto |las politicas de proteccion de |os
consuni dores y consumdoras, a fin de nejorar_ su calidad de vida. )

b) Pronover 'y orientar |as acciones de participaci 6n ciudadana hacia el
nejoramiento de la eficacia, eficiencia y efectividad de las politicas puablicas que
SERNAC i npl enent a. ) ) o o

C) Mejorar y fortal ecer | os canales y espacios de informaci én y opini on de |a

cl udadani a. ] ]

d) Pronover el control ciudadano de | as acci ones desarrol | adas por SERNAC.

Articulo 3°. La presente Nornma de Aplicacion General, deroga en todas sus
artes la Norma General de Participaci 6n C udadana, establ ecida por |a Resol ucion
N° 354, de 27 de marzo de 2009, de este Servicio.

Ti TULO I | ) ) o . )
De | os nmecani snos o0 espaci os de partici paci 6n ci udadana

Articulo 4°. Los necani snps o espaci os de partici paci 6n_ci udadana constituyen
procesos de corresponsabilidad conformados por un namero variable de etapas que
obedecen a_definiciones publicas respecto de sus objetivos, requisitos de
partici paci 6n, procedim entos de trabajo_ y periodicidad de funcionam ento.

% Spg mecani snos 0 espaci os de participaci 6n ci udadana del Servicio Nacional de
nsum dor:

Acceso a informaci 6n rel evante.

Cuenta Publica Participativa Anual
Consul tas G udadanas. ) o
Consej o Consultivo de |a Sociedad G vil.
For os” Regi onal es de Consuno.
Conversatori os de consuno

Qbservatori o del Consuno.

~NOUIRWNEF

Del acceso a infornaci 6n rel evante

Articulo 5°. El Servicio Nacional del Consunmidor pondré en conociniento
publico la informaci on rel evante acerca de sus planes, politicas, programas,
acci ones Y presupuest os, asegurando que ella sea oportuna, conpleta y accesible
nmedi ante [ os canal es que se establ ecen a conti nuaci On
1. Sistema Integral de Informaci 6n y Atenci 6n C udadana (Sl AC).
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2. Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informaci 6n Publi ca.

_Articulo 6°. El SIAC busca establ ecer un di &l ogo permanente entre [os
servicios publicos y |a ciudadania, nediante |os distintos espaci os de atenci on,
asegurando que ésta sea de calidad. _ .

La ci udadania podra acceder a | os espaci os de atencién:

De forma presencial en cual quiera de |as Direcciones Regionales del SERNAC, en
cada una de |as capitales regionales; y en |la Direcci én Regional, Departanentos y
Uni dades Central es, en Santiago;

De forma tel ef6nica |l amando al nanero 600 594 6000;

De forma virtual en |a pagina Wb del Servicio: ww.sernac. cl

2. Ley N 20.285 sobre Acceso a la Infornmaci 6n Piabli ca.

Articulo 7°. Toda persona tiene derecho a solicitar y a recibir infornmacién
del Servicio Nacional del Consumidor, en la forma y condiciones que establece la ley
N° 20.285 sobre Acceso a_la Informaci 6n Pabli ca. ] .

Se puede acceder a informacion publica ya sea a traves de |a pagi na
www. sernac. cl (Transparencia Activa), especificanente a través del banner
denoni nado " Cobi erno Transparente" en el siguiente |ink: i
http://ww. sernac. cl / sernac2011/transparencl a/index. htm, o a través de una
sol i citud de informaci 6n #Transparen0|a Pasiva) a través del msnpo sitio Wb
conpl etando el siguiente formnulario ) ]
http:[/transparen0|a.sernac.cl/s%sllndex.php?aCC|on:ane, 0 a través de al guna de
| as Direcciones Regional es del SERNAC. ] o o

El Servicio Nacional del Consumidor velara por el cunplinmento eficiente y
oportuno de | os plazos que sefiala la ley N° 20.285, tanto respecto al proceso de
Transparencia Activa cono al proceso de Transparencia Pasiva.

De |a cuenta publica participativa anua

Articulo 8°. El Director Nacional del Servicio realizara anual mente un
proceso de Cuenta Pdblica de |a gestion de sus politicas, planes, programas,
acciones y de su ejecuci 6n presupuestaria, que considere |la particlpacién directa
de | a ciudadani a.

~ Cada Director o Directora Regional del Servicio, realizara con la msna
peri odi ci dad, un proceso de Cuenta Publica en su respectiva Regi én

) Articulo 9°. El objeto de |a Cuenta Publica es constituir un espacio de

di 4l ogo ci udadano, de caracter publico, en torno a | a eval uaci 6n de | a gesti 6n

del Servicio Nacional del Consunmidor para fomentar |a escucha activa y realizar |as
nmej oras que resulten pertinentes en el quehacer institucional

Articulo 10°. El proceso de Cuenta Pablica podra realizarse bajo |as
nodal i dades de presencial y no presenci al

a) No presenci al

Mbdal i dad que se hara efectiva a través del sitio www sernac.cl u otro cana
electrénico y permitiréa conocer |la Cuenta Publica Y_efectuar | as consultas y
conmentarios pertinentes. En esta nodalidad, se publicard |a respuesta de |la
autoridad a las inquietudes e interrogantes planteadas por |as personas.

b) Pr esenci al

Mbdal i dad que consideraréd, al nenos, |as siguientes etapas:

. Convocatoria a | as personas y representantes de
or gani zaci ones de | a sociedad civil y, de manera
especi al de las Asoci aci ones de Consumi dores y
Asoci aci ones Grem al es del anmbito de | a conpetencia
de SERNAC, en |a que se expondra de nanera clara vy
gedagoglpa el contenido de |a Cuenta Publica.

i stemati zaci 6n | as opiniones y conentarios

recogi dos en la jornada de dial ogo. )
Publ Icaci 6n de una respuesta de l'a autoridad a I as
i nqui etudes e interrogantes planteadas por |as
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ersonas y representantes de |as organi zaci ones de
a sociedad civil en el proceso de cuenta publica,
ﬁgg_ﬁscrlto y en un plazo no superior a 20 dias

abi | es.

De | as consul tas ci udadanas

~ Articulo 11. HE Servicio Nacional del Consum dor, dentro de su conpetencia, de
oficio o a peticion de parte, debera sefial ar aquellas naterias en que se requiera
conocer | a opinion de |as personas, inplenmentando para di chos efectos |os espacios y
canal es de consulta para invitar a |la ciudadania a participar de manera_ i nformada
pluralista y representativa, entregando una respuesta oportuna y de calidad en |as
areas _de su conpetenci a.
] Durante el ultinmo nes del afo cal endario, de manera presencial o virtual, la

ci udadani a propondra aggellas mat eri as respecto de las cuales tenga interés en
pronunci arse nedi ant e nsul t a. o ) ) i

Sin perjuicio de lo anterior, el Servicio Nacional del Consum dor podra ]
est abl ecer nmedi ante resol uci 6n otro plazo para recibir dichas solicitudes. Concluido
di cho periodo, el SERNAC eval uara qué naterias seran sonetidas a Consulta.

Dentro de los 20 dias siguientes al térm no de plazo establ ecidos en e
parrafo anterior, el Sernac sefialara |las naterias respecto de |as cual es se
realizara |la Consulta C udadana y |as nodal i dades nediante |as cual es se
i npl enent ar an.

Articulo 12. La Consulta a |la ciudadania, podr& ser realizada utilizando
cual qui era de | as nodal i dades que a continuaci 6n se individualizan, o aquellas otras
gue para cada caso se determ ne

1. Ventanillas Virtual es: Docunentos, publicados en forma virtual, que contienen
materias de interés ciudadano y se soneten a consideraci 6n de | a ciudadania, a
través de un sitio ww. sernac. cl

Las Ventanillas contendréan, al nenos, |la siguiente infornacion

i. Un resumen del tema de Interés ciudadano. ) ) )

) ii. Las razones por las cuales el tena es sonetido a consideraci6n de |a
ci udadanf a. ) )

di iii. Un espacio para poder opinar, proponer y preguntar sobre el tenma en

i scusi 6n.

En las Ventanillas de Opini6n, podran participar todos |os ciudadanos, ya sea
en forma individual o conp representantes de organi zaci ones, previa inscripcién en
el sitio ww.sernac.cl. El sistenm trataré | os datos personal es de | os ciudadanos
conforne a la Ier N° 19.628, y las opiniones vertidas seran de caréacter anéni no.

Las Ventanillas de Qpinion deberan nantenerse abiertas a | a ciudadania,
durante un plazo de al nmenos 15 dias.

El SERNAC revisara | as opi niones, propuestas y consultas realizadas, |as
prgan!zara temati camente y dara respuesta a ellas, considerando |as preguntas
i ndi vi dual mente o agrupando éstas de manera dar una respuesta sistenmatica. Dentro
de los 45 dias a |la conclusi én del proceso de Ventanilla, el SERNAC, publicara |a
respuesta sistematica en el msno sitio de la consulta.

) 2. Dialogos Participativos: |Instancia de encuentro y dialogo entre la
ciudadania y la autoridad, a través del cual ésta expone un tenm para que |le sean
mani f est ados conentari os y observaci ones de nanera directa y presencial, con la
finalidad de nejorar la formulacién e inplenmentaci 6n de las politicas, planes,
pr ogr amas y,Proyectos. ] o

Los Di al ogos constaran de | as siguientes etapas: o

a) Exposicién inicial. La autoridad realizard una exposici6n respecto de |os
temas tratados en el Dialogo, y su postura frente a éstos.

. b) Trabajo de taller. Los participantes se dividiran en grupos de trabajo y
opi naran respecto del tema tratado en el D 4l ogo, sobre |a base de un conjunto de
preguntas orientadoras y directrices.

CL Pl enario. Previa eleccio6n de relatores por parte de cada uno de | os grupos
de trabajo, se dara a conocer |las propuestas u opiniones a la autoridad respectiva,
| a cual se pronunciaréa sobre |las msnmas, de manera innmediata o bien infornmando
dentro de un plazo previanmente determi nado en | a etapa de exposicion inicial

La respuesta de la autoridad serd un resunen organizado de |o tratado durante
el Di &l ogo. Dicha respuesta debera ser publicada dentro de | os 20 dias habiles
siguientes en el sitio ww. sernac. cl

Del Consejo Consultivo de |a Sociedad Givi

Articulo 13. EIl SERNAC contard con un Consejo de la Sociedad Gvil de

- |
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caréacter consultivo, que tendréa conp objetivo aconpafiar | os procesos de toma de
decisiones y seguimento de las politicas publicas inplenentadas por el Servicio.

Articulo 14. El Consejo Consultivo de |a Sociedad Civil del SERNAC tiene comnp
proposito principal pronover |a expresion ciudadana en el desarrollo de |la
politica publica en materia de consuno.

Articulo 15. El Consejo Consultivo de la Sociedad Civil del SERNAC, estara
formado de nmanera diversa, representativa y pluralista, por integrantes de
asoci aciones sin fines de lucro que tengan relaci 6n con su conpetenci a.

El Consejo estaré conformado por doce m enbros pernanentes, de acuerdo a | as
represent aci ones que se indican

a) Cinco representantes de Asoci aci ones de Consum dores, |egal mente constituidas
de acuerdo a la ley N 19.496.

b) Cinco representantes de Asoci aci ones Genial es de actividades del anbito de
compet enci a del SERNAC. o ) _ _

c) Un representante de la Oficina Regional para América Latina de Consuners
I nternational. ) ) ) ) )

Un representante nacional o regional de | as organi zaci ones soci al es
conuni tarias, funcionales o territoriales, establecidas en la ey N° 19.418 y sus
nodi fi caci ones.

e) Un menbro del cuerpo académ co de una Universidad perteneciente al Consejo
de Rectores de | as Universidades Chil enas.

Un mienbro director o profesional investigador de centros de estudios o
enti dades i ndependi entes de estudio de |la realidad naci onal

Un directivo de Organi zaci ones No Gubernanental es (ONG, distintas de |as
Asoci aci ones_de Consuni dores.

Un directivo de | os Col egi os Profesional es Nacional es o Regional es de
abogados, profesores, nedicos o periodistas. o ] ]

Correspondera al Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor o a
directivo del Servicio que designe en su representaci 6n ante el Consejo Consultivo,
asistir a sus sesiones y ejercer de manera pernmanente |as funciones de Secretario
Ej ecutivo del Consejo.

Los m enbros del Consejo indicados en las letras a), b) y c), seran nonbrados
por |as_ propias entidades referidas, Los restantes m enbros del Consejo, |o seran
por invitaci 6n del Servicio Nacional del Consumidor, cuidando |a debida
representatividad y pluralidad de | os m enbros invitados. ) )

Consej o Consultivo elegird entre sus integrantes a quien | o presida
anual nente. ) ) o

El Consejo renovara total nente a sus integrantes elegldos o invitados, cada dos
afios. Con todo, por resoluci én de sus representados, debi danmente conuni cada a
Consej o o del Servicio Nacional del Consum dor, |os consejeros podran ejercer
durante un nuevo periodo, por una sola vez.

) _Ar%iculo 16. El Consejo Consultivo de la Sociedad Civil tendr& |as funciones
si gui ent es:

9 1. Aportar conocimentos y oPinién para | a nejor inplenmentacion de |as
politicas publicas de consunp en [o relativo a | a protecci 6n de |os derechos de
consum dores y consum doras, por parte del SERNAC. ) ]

2. Presentar y discutir propuestas de nejoram ento del Sistenma Nacional de
Protecci 6n de | os derechos de consumi dores y consunidoras y de otras areas de |la
gesti on publica en estas materi as. ]

) 3. Analizar temas de alto inpacto en naterias de consunp y de defensa de |os

i ntereses de consumidores y consumidoras y, cuando proceda, proponer iniciativas para
enfrentarlos en el marco | egal vigente. o ] ]

) 4. Proponer iniciativas para inmpulsar |la Participacion C udadana en | as
di versas tareas y acciones de protecci 6n al consum dor, especialnente en |lo
referente al desarrollo y fortal ecim ento de |as Asoci aci ones de Consumi dores cono
or gani zaci ones soci al es de interés publi co, ) ) )

Proponer iniciativas para generar instancias de di &l ogo sectoriales, de

caréacter nacional y regional, entre proveedores y consunidores, con el objeto de
crear necani snbs para que |la relaci 6n de consunp funci one correctanente.

. Articulo 17. Las labores de |os mienbros del Consejo Consultivo de |a Sociedad
Civil seran ad honorem ) i ) ) )
Articulo 18. El Consejo tendréa al nenos 3 sesiones ordinarias anual es,

- |
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conforme al cal endari o que apruebe, asi conp |las extraordi narias que estimare
adecuadas.

El Secretario Ejecutivo convocaréa a |as sesiones ordinarias con 10 dias
habi |l es de anticipacion y, a las extraordinarias, con 2 dias héabiles.

Articulo 19. El Consejo sesionara en la ciudad de Santi ago.

De cada sesi6n se el aboraréa un acta que incluira |as materias abordadas, asi
cono | as prﬁguestas_y acuerdos adoptados por el Consejo. El acta deberd ser firnada
por | os m enbros asistentes. ) o ]

) Las materias y acuerdos adoptados en ellas se difundiran a través de canal es
institucionales o a través del sitio institucional del Servicio Nacional de
Consumi dor, www. sernac. cl

De | os Foros Regi onal es de Consuno

_Articulo 20. Los Foros Regional es de Consunp son instancias formales de
partici paci 6n ci udadana de | os actores del sistema regional de proteccion de
ge{egggaAgg consumi dores/ as, convocada peri 6di canente por |as Direcciones Regional es
e :
~ Consideraréa en su convocatoria a representantes de entidades de |a soci edad
Flvhl,_grganlza0|ones sin fines de lucro y asociaci ones grem al es, representativas de
a Regi on.

De | os Conversatori os de Consuno

Articulo 21°. Los conversatorios son un necani sno de di &l ogo social en
mat eri as de consuno_para el intercanbio de ideas, entre representantes de actores
rel evantes en naterias especificas. Se realizan nediante técnicas sinples que
pronueven el intercanbio de opiniones, ideas, visiones, argunmentos conpartidos,
contradictorios o conflictivos sobre una materia en particular. No tiene por objetivo
| a obtenci 6n de acuerdos, ni consensos expresos, sino solo |la presentaci6n
exposi ci 6n de ideas y planteam entos por parte de |os distintos involucrados en un
problema o temati ca de consunp

Articulo 22. Correspondera al Departanento de Participaci 6n Ci udadana o
coordi nar institucional mente |a generaci on del proceso respectivo y |la construccion
de una agenda anual sobre naterias que podrian ser objeto del conversatorio.

.. Los departament os productivos gestionan |a realizaci6n de estas instancias de
di a4l ogo, consi derando soporte netodol 6gico y de gesti 6n del Departanmento de
Parti ci paci 6n C udadana.

0s aspectos netodol 6gi cos de

Articulo 23. Un instructivo interno definiréa
i cos que anual mente se establ ezcan

ni
este necani sno, asi conp | os conproni sos especif

Del (Observatori o de Consunp

Articulo 24. El Cbservatorio es una nmecani sno de participaci 6n que articula a
di stintos actores del Sistema de Proteccion al Consunidor, entorno a un tema conun,
facilitando el dialogo y de manera especial |a producci 6n de conocim ento.

Su principal objetivo es contribuir a nejorar |as practicas del nercado,
especial mente _a la creaci 6n de politicas publicas con |a variable del consunmo y
| as inplicancias en |l os grupos vul nerables nediante el intercanbio y di &l ogo entre
| os actores del Sistema Nacional de Protecci dn al Consuni dor (SPNC). o

Asi mi snp, busca poner a disposici6n ciudadana estudi os generados por distintos
actores en materia de consunb, de tal forma que difunda una mrada sistém ca del
consuno; difundir informaci 6n asoci ada a | as buenas préacticas en materia de
seguri dad de | os productos; generar y fortal ecer vincul os de cooperaci 6n publica
privada para consolidar |as acciones del Sistema de Proteccion; pronocionar tenmas
energentes, soluciones y acciones realizadas, especial nente en grupos vul nerabl es en
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materia de consunmp y fonentar una cultura de consunmp seguro, responsable e informdo.

Articulo 25. EIl Qoservatorio dispondrid de un sitio Wb, que pernmitira e
acceso a:

Partici paci 6n on |line de usuari os. o

Centro de docunentaci 6n o Biblioteca digital

Ext ensi 6n on |ine. )

Acceso a base de datos Encuesta Naci onal del Consuno
Educaci 6n en consunp: material digital

Links con sitios de | os asoci ados.

Noti ci as.

O ros nmecani snos de partici paci 6n ci udadana

Articulo 26. En funcion del Brocesp de_inplenentaci 6n de |a ley N 20, 500;
del desarrollo de su Politica de Participaci on C udadana y de | os requerimnientos
del proceso de mejoras en |a provision de sus productos de informar, educar y
proteger a_ | os consum dores/as, el SERNAC podra definir otros necani snos de
parti ci paci 6n ci udadana.

~ Anétese, conuniquese y publiquese en el Diario Oicial e incorporese en e
ﬁgt!o V%b www. sernac. cl de este Servicio.- Juan Antoni o Periboni o Poduje, Director
ci onal .
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