*

e «_\ Legislacin chilena

Biblioteca del Congreso Nacional de Chi

H"'*—u._
L

Ti po Nor na : Resol uci 6n 1875 EXENTA
Fecha Publ i caci 6n :12-01- 2016
Fecha Promul gaci 6n :31-12- 2015
Or gani sno :M NI STERI O DE ECONOM A, FOVENTO Y TURI SMO, SERVI Cl O

NACI ONAL DEL CONSUM DOR
Titul o : APRUEBA NORMA DE APLI CACI ON GENERAL DE PARTI Cl PACI ON

Cl UDADANA EN EL AMBI TO DE COVPETENCI A DEL SERVI Cl O NACI ONAL
DEL CONSUM DCR Y DEJA SI N EFECTO RESOLUCI ON QUE | NDI CA

Ti po Versi 6n : Uni ca De : 12-01-2016

Inicio Vigencia :12- 01- 2016

I d Norma : 1086324

URL chttp://ww. | eychil e.cl/N?i =1086324&f =2016- 01- 12&p=

APRUEBA NORVA DE APL| CACI ON GENERAL DE PARTI Cl PACI ON Cl UDADANA EN EL AMBI TO DE
FﬁgFEXENCIA DEL SERVI Cl O NACI ONAL DEL CONSUM DOR Y DEJA SI N EFECTO RESCLUCI ON QUE

NOm 1.875 exenta.- Santiago, 31 de dicienbre de 2015.
Vi st os:

El decreto con fuerza de ley N 1/19.653, de 2000, del Mnisterio Secretaria
General de | a Presidencia, gge fija el texto refundi do, coordinado y sistenatizado de
la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de |a Adninistracion
del Estado; la LeY 20. 500, sobre Asoci aci ones Y Parti ci paci 6n Ci udadana en | a
Gestion Publica; lTa Ley N° 20.285 Sobre acceso a [a informaci on publica; el
Instructivo Presidencial para |a Participacion G udadana en |a Gestion Publica,

N° 007, de 2014; la Ley 19. 496 sobre Proteccion de |os Derechos de |os

Consum dores; el decreto N° 283, de 2015, del Mnisterio de Econonmia, Fonento y
Turisnp, que nombra a don Ernesto Mifioz Lamartine conp Director Nacional de
Servici o Naci onal del Consumidor, y en la resolucion N° 1.600, de 2008, de la
Contral oria General de |a Republica.

Consi der ando:

. 1.- Que, la Ley N° 20.500, sobre Asociaciones y Participaci 6n C udadana en |a
ggstlpn Pdblica, introdujo un nuevo Titulo a |a Ley \° 18.575, Organica
nstitucional de Bases Ceneral es de |a Admi nistraci 6n del Estado, relativo a la
partici paci 6n ciudadana en_| a gesti on publi ca. ) )

_2.- Que, el articulo 70 de la Ley N 18.575, dispone que cada oOrgano de |a
Admi ni straci on del Estado debera establ ecer |as nodal | dades formal es y especificas
de participacion que tendran |as personas y organi zaciones en el ambito de su
conmpetenci a, |as que deberan mantenerse actualizadas y publicarse a traves de |os
nmedi os el ectronicos u otros. o

. 4.- Que, por resolucion exenta N° 981/2011, este Servicio aprobo |a norma de
aplicaci 6n general de participaci 6n ciudadana en el anbito de conpetencia de
Servici o Naci onal del Consumidor, indistintanmente el Sernac. o

5,- Que, nediante Instructivo Presidencial N 007, de 2014, indicado en Vistos,
se ha inpartido la instruccion, entre otros, a este Servicio Publico de revisar y
actualizar la norma de participaci 6n ci udadana sefial ada en el considerando
anterior, con el propésito de adecuar |os necani snos de participaci 6n de |as
personas y organi zaci ones cont enpl ados. )

] 6.- Que, se ha considerado necesario encam nar esfuerzos para |la

si stenati zaci 6n de | a norma que por este acto se dicta. )

7.- Las facultades que la ley confiere a este Director Nacional

Resuel vo

1°.- Apruébase |a norma de aplicacion general de participacion ci udadana en el )
ambi to de conpetencia del Servicio Nacional del Consumdor, cuyo texto se transcribe
a continuaci 6n.

Titulo |
Di sposi ci ones general es
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Articulo 1°.

_La presente Nornma de Aplicaci 6n General de Participaci 6n C udadana de
Servi ci o Naci onal del Consumidor (Sernac), establece |as nodalidades fornales y
eﬁge0|f|cas de participaci on que tendran | as personas y organi zaci ones en el
anbito de su conpetenci a.

Articulo 2°.
. La incorporaci on de la participaci 6n ciudadana en |a gestion del Servicio
Naci onal del Consum dor, se realiza en el nmarco de | os objetivos estratégicos de

... a) Mgjorar la transparencia y eficacia de |os nercados a traves de su o
V|P|Ianc!a, el desarrollo de estudios e investigaciones, |a difusion de informaci én
y l'a acci 6n coordinada con la institucionalidad respectiva, particularnente en | os
nercados donde se detectan practicas especialnmente |esivas a | os consunidores y/o
| os que Eresenten mayores fallas y distorsiones. o

b) Fortal ecer uha cultura activa de consunp responsable y de protecci 6n de | os
derechos de | os consumi dores, nediante el desarrollo de conpetencias en cada uno de
los actores del nercado y del Sistema |Integrado de Proteccion al Consumi dor
especi al rente respecto a | os consuni dores nas vul nerabl es.

c) Mejorar el estandar de groteCC|én de | os consunidores a través de
proyecto de fortalecimento de Sernac y sus nodificaci ones | egales, asi conp de
reforzam ento de | as actual es acciones institucionales, su penetraci 6n en nuevos
nmercados y tenmas de consuno, y el fortalecimento de un Sistema |Integrado de
Protecci 6n al Consuni dor.

d) Fortalecer la participaci 6n ciudadana con foco en el rol e inpacto de |os
consum dor es_ci udadanos en | os incentivos del nercado y |a profesionalizaciony
especi al i zaci 6n de | as asoci aci ones de consumi dores. )

~e) Consolidar una Gestion de Excel encia que pernita encauzar de nanera fluida y
positiva | os procesos de canbi o, innovacion y fortal ecimiento institucional, con
equi pos al tanent e especi al i zados, col aborativos y conpronetidos en un adecuado
ambi ent e | abor al
tulo |1

| os

I
0os Mecani snos o Espaci os de Partici paci 6n G udadana

Articulo 3°.

Los mecani snbs o espaci os de participaci 6n ci udadana constituyen procesos de
corresponsabi |l i dad conformados por un nunmero variabl e de etapas que obedecen a
defini ci ones publicas respecto de sus objetivos, requisitos de participacion
procedi m entos de trabajo y periodicidad de funcionan ento. o ]

% Spg mecani snbs 0 espaci os de partici paci 6n ci udadana del Servicio Nacional de
nsumi dor :

Acceso a informaci 6n rel evante.

Cuenta Pablica Participativa Anual

Consul tas G udadanas. ] o
Consejo Consultivo de | a Sociedad Cvil.
Consej os Consul tivos Regionales. = )

De | os Encuentros de Dial ogos Participativos.
Conver satori os de consuno.

~NOUIRWNEF

Del acceso a infornaci 6n rel evante

Articul o 4°.
] El Servicio Nacional del Consum dor pondr& en conocimento publico la
i nformaci 6n rel evante acerca de sus planes, politicas, progranmas, acciones y
presupuest os, asegurando que ella sea oportuna, conpleta y accesible nediante |os
canal es que se establecen a continuaci 6n

1. Sistenma Integral de |nformacion Y Atenci 6n Ciudadana (Sl AC)
2. Ley N° 20.285 sobre Acceso a |la Infornmaci 6n Pabli ca.
Articulo 5°.

- |
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_El SI AC busca establ ecer un di 4l ogo pernmanente entre | os servicios publicos y
| a ciudadania, nediante |os distintos espaci os de atenci 6n, asegurando que ésta
sea de calidad. ) )

La ciudadania podr& acceder a | os espaci os de atenci 6n:

De forma presencial en cual quiera de |as Direcci ones Regional es del Sernac en
cada una de |as capitales regionales; y en |la Direcci édn Regional, Departanentos y
Uni dades Central es, en Santiago; )

En | as oficinas conunal es disponibles a |lo | argo del pais;

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

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

De la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Infornmaci 6n Publica

Articulo 6°.

Toda persona tiene derecho a solicitar y a recibir informaci 6n del Servicio
Naci onal del Consum dor, en la forma y condici ones que establece |a Ley N° 20.285
sobre Acceso a la Infornmaci 6n Pablica. )

Se puede acceder a informaci 6n publica ¥a sea a través de |la pagina
www. sernac. cl (Transparencia Activa), especificanente a través del banner
denoni nado " CGobi erno Transparente", en el siguiente link: ) )
http://ww. sernac. cl/transparencia/, o a través de una solicitud de infornaci 6n
(Transparenci a Pasiva) a través del msnp sitio web conpletando el formulario
g|spon|ble para esos efectos, 0 a través de alguna de |las Direcci ones Regional es de

er nac.

El Servicio Nacional del Consumidor velara por el cunplimento 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 la Cuenta Publica participativa anua

Articulo 7°.
H Director Nacional del Servicio realizara anual mente un proceso de Cuenta
Publica de |la gestién de sus politicas, planes, progranas, acciones de su

ej ecuci on E{esupuestaria, que considere |a participacion directa de [a ciudadani a.
. Cada Director o Directora Regional del Servicio, realizara con la nism
peri odi ci dad, un proceso de Cuenta Publica en su respectiva Regi on

Articulo 8°.
) El objeto de la Cuenta Pudblica es constituir un hito de informaci6n Y di &l ogo
ci udadano, de caracter publico, en torno a | a evaluaci 6n de |a gesti én de
Servici o Naci onal del Consunidor para fomentar |a escucha activa y realizar |as
mej oras que resulten pertinentes en el quehacer institucional

Articulo 9°. o ] ) ) ) )
El proceso de Cuenta Publica podré realizarse bajo dos nodalidades: presencial
y no presenci al

a) Presencial . ) ] S
Modal i dad que considerard, al nenos, |as siguientes etapas:

) . Convocatoria a |as personas y representantes de organi zaci ones de |a )
sociedad civil y, de manera especial, de |as Asociaci ones de Consum dores del &nbito
de | a conpetencia de Sernac.

_ . Realizaci on del evento Cuenta Publica en |la que |a Direccion Nacional o
Regi onal , segun corresponda, expondra de manera clara y pedagdgica |os hitos de |a
gestion institucional. La pronoci 6n del dialogo se realizara nediante la
utilizaci 6n de netodol ogi as desarrol | adas por el Departanmento de Partici paci 6n
Ci udadana.

di &l . Sistematizaci 6n de | as opiniones y conmentarios recogi dos en |la jornada de
i 4l ogo.
) -g . Publicaci 6n de un rePorte de la Cuenta Publica donde se recojan |as
i nqui etudes e interrogantes planteadas por |as personas Y representantes de | as
or gani zaci ones de |a sociedad civil y las respuestas de [a autoridad en el proceso de
cuenta publica, por escrito y en un plazo no superior a 30 dias habiles.
b) No presenci al
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Modal i dad que se hara efectiva a través del sitio ww. sernac.cl u otro
canal electrénico y pernmitiré conocer |a 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.

De | as consul tas ci udadanas

Articul o 10.
. El Servicio Nacional del Consunmidor, dentro de su conpetencia, de oficio o a
petici 6n de parte, debera establ ecer nmecani snbos de consulta ciudadana,
I mpl emrent ando para di cho efecto espacios y canal es de consulta para invitar a la
ci udadania a participar de manera Informada y pluralista, entregando una respuesta
oportuna y de calidad en | as areas de su conpetencia.

Articulo 11

La Consulta a |la ciudadania podra ser realizada utilizando cual quiera de |as
nodal i dades que a continuaci 6n se individualizan, o aquellas otras que para cada
caso se deternmine.

1. Ventanillas Virtual es: Docunentos publicados en forna virtual, que contienen
materi as de interés ciudadano y se soneten a consideraci 6n de |a ciudadania, a
través del sitio electronico ww. sernac. cl

Las Ventanillas contendran, al nenos, |la siguiente informacién:

i, Un resunen del tema de interés ciudadano. ] ]

_ ii. Las razones por las cuales el tema es sonmetido a consideracion de |a
ci udadani a. ) )
iii. Un espacio para poder opinar, proponer y preguntar sobre el tema en

di scusi on.

En las ventanillas virtual es podran participar todos |os ciudadanos, ya sea
en forma individual o conp representantes de organi zaci ones, previa inscripcion en
el sitio ww.sernac.cl. El sistenm trataré | os datos personal es de | os ciudadanos
confornme a la Ley N° 19.628, y las opiniones vertidas seran de caracter anéni no.

Las Ventanillas Virtual es deberan nmantenerse abiertas a | a ciudadania,
durante un glazo de al nenos 15 dias desde su publicaci 6n.

~ El Sernac sistematizard |los resultados y daré respuesta dentro de | os 45
dias siguientes a |a conclusi6n del proceso de consulta, el Sernac publicara |a
respuesta sistenatizada en el misno sitio de |la consulta.

2. Consulta virtual: Instancia a través de |la cual |a autoridad expone un tena
con el objeto de recoger opinio6n de |a ciudadania nediante preguntas cerradas.
Puede ejecutarse a través de formato fisico (papel) y/o formato web. ]

3. Consulta presencial: Instancia de encuentro Y di 4l ogo entre | a ciudadania y
|a autoridad o quien la represente, a través del cual ésta expone un tema para que
| e sean mani f estados conentari os y observaci ones de manera directa y presencial, con
la finalidad de nejorar la fornmulaci6n e inplementaci 6n de las politicas, planes,
progranmes, iniciativas y proyectos.

Del Consejo Consultivo de | a Sociedad Givi

Articulo 12.

El Sernac contaré con un Consejo de |la Sociedad Civil de caracter consultivo
con el objeto de emtir su opinién en las materias que se refieran a las politicas
i mpl erent adas por el Sernac, de acuerdo a | as definiciones establecidas en |a Ley
20. 500 sobre Asociaciones y Participaci on C udadana en |a Gestion Publica y su
i mpacto en los anbitos de interés para | os consuni dores

Articulo 13.
~ El Consejo Consultivo de |la Sociedad G vil del Sernac tiene conp propdésito
princi pal pronmover |a expresién ciudadana en el desarrollo de |la politica publica
en materia de consuno
Articul o 14.

- |
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) El Consejo Consultivo de la Sociedad Civil del Sernac estar& formado de manera
diversa, representativa y pluralista, por integrantes de asociaciones sin fines de
lucro_que tengan relaci 6n con su conpetencia, de acuerdo a |las normas que lo rigen

~ El' Consejo estara integrado por doce representantes pernanentes de |a soci edad
civil, seis representantes de |as Asociaci ones de Consuni dores, |egal nente ]
constituidas de acuerdo a la Ley N° 19.496 y que se encuentren con su directorio
vigente y seis representantes de |as Asociaci ones Grenial es que estén rel aci onadas
con materias que conci ernen al _ anbito de conpetencia del Sernac, ]

Los integrantes de | a sociedad civil que integren el Consejo seréan desi gnados
or las propias entidades, a partir de la convocatoria de la Direccion Nacional de
ernac, a través de cual quier nmedio escrito. La aceptacion a participar podra

mani f est ar se de cual qui er forma. ) ) )

Partici paran tanbi én en | as sesi ones del Consejo, por derecho propio el
Di rector Naclonal del Servicio Nacional del Consumidor, o quien/es |o represente/en
en cada ocasi 6n. Asimisnp, podran asistir a |las sesiones del Consejo, so6lo con
derecho a voz, aconpafiando al Director Nacional del Sernac, aquellos funcionarios
que |la maxi ma autoridad del Servicio estinme pertinentes, segin la tematica de cada
sesi 6n y aquell os representantes sociales, greniales, acadéni cos o expertos, cuando
se trate de materias especificas, de interés para el Consejo. )

] Correspondera al Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor o a
directivo del Servicio que designe en su representaci é6n ante el Consejo Consultivo,
asistir a sus sesiones y ejercer de manera permanente |as funciones de Secretario
Ej ecutivo del Consejo. ] ] ] ]

El Consejo Consultivo elegiréd entre sus integrantes a quien |o presida
anual nent e.

De la eleccidn del Presidente/a del Consejo se dejara constancia en el acta de
la prinera sesi6n de cada periodo anual. La decision se tomara por consenso y, en
ausenci a de éste, nediante el voto favorable de |la mayoria de | os consejeros
presentes. ) ) )

Los consejeros duraran dos afios en sus funciones. Con todo, por resoluci én de
sus representados, debidanmente conuni cada al Consejo o a la Direcci 6n Nacional de
Sernac, | os consejeros podran ser designados por un nuevo peri odo.

Articul o 15. ) ) o ] ) o
El Consejo Consultivo de la Sociedad Civil tendra | as funciones siguientes:

1. Aportar conocimentos y enmtir opinidén para |a nejor inplenentaci6n de |as
politicas publicas de consuno, en |lo relativo a la proteccion de | os derechos de
consumi dores/as, por parte del Sernac. ) ) ) )

2. Presentar y discutir propuestas de nejorani ento del Sistena Nacional de
Protecci 6n de | os derechos de consunmidores y consumi doras y de otras areas de |la
gesti 6n publica en estas materi as.

3. Analizar temas de alto inpacto en materias de consunpb y de defensa de |os
inte{eses d? consuni dores/as, y proponer iniciativas para enfrentarlos en el narco

egal vigente. o ) o o )

] 4. Proponer iniciativas para inpulsar la Participaci on C udadana en | as
di versas tareas y acciones de protecci én al consunidor, especialnente en lo
referente al desarrollo y fortal ecim ento de [ as Asociaci ones de Consumi dores conp
organi zaci ones soci ales de interés publico, ] ] ]

5. Proponer iniciativas para generar instancias de di &l ogo sectoriales, de
caréacter nacional y regional, entre proveedores y consumi dores, con el objeto de
crear necani snos para que |a relacion de consunop funci one correctanente.

Articul o 16. ) ) ) ) o
Las | abores de | os menbros del Consejo Consultivo de la Sociedad Civil seran
ad honorem

Articulo 17.

El Consejo cel ebrara sesiones ordinarias al nenos cinco (5) veces al afio,
conforne al calendario que | o apruebe, sin perjuicio de |as sesiones extraordinarias
cuando lo requiera el Director cional del Sernac o la mitad mas uno de |os
consej eros en ejercicio.

Articul o 18.

El Consejo sesionara en |la ciudad de Santi ago.

De cada sesi 6n se elaborard un acta que incluird las materias abordadas, asi
conmp | as propuestas y acuerdos adoptados por el Consejo.
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) _Las materias y acuerdos adoptados en ellas se difundiran a través de canal es
institucionales o a través del sitio web institucional del Servicio Nacional de
Consuni dor, www. sernac. cl

De | os Consejos Consultivos Regional es

Articul o 19.

_De manera de preservar |la diversidad y |a descentralizacion de |a
gart|0|pa0|9n ci udadana es que se ha definido que |as Direcciones Regional es de
ernac podran contar con un Consejo de |a Sociedad Civil de caracter consultivo,
gue tendra conp objetivo aconpafiar | os procesos de tona de decisiones y seguinento
e las politicas publicas inplenentadas por cada Direcci 6n Regional

Articul o 20. . . . o o

El Consejo Consul tivo Regional tiene conp propoésito P[lpClpaL romover la
gxpre5|on ciudadana territorial en el desarrollo de la politica publica en materia
e consuno.

Articulo 21
El Consejo Consultivo Regional estara fornmado de nanera diversa, representativa
y pluralista, por integrantes de asociaciones sin fines de lucro que tengan rel acion
con |las materias de su conpetenci a. ]
) El Consejo podré estar conformado por |os nienbros permanentes que cada
Di aeCC|én Regi onal estinme conveni entes, asegurando |as representaci ones que se
i ndi can:

a) Representantes de Asoci aci ones de Consumi dores, |egal nente constituidas de
acuerdo a la Ley N 19.496. o ] o )
Represent antes de Asoci aci ones Greni al es de actividades del &nbito de
conpet enci a del Sernac. ] ] ] ] ] ]
~c) Representantes regionales de | as organi zaci ones soci al es conunitari as,
funcionales o territoriales, establecidas en la Ley N° 19.418 y sus nodificaci ones,
ue estén rel aci onadas con materias que conciernen al anbito de conpetencia de
er nac,
~d) Un mienbro director o profesional investigador de centros de estudios o
ent i dades i ndependi entes de estudio de |la realidad naci onal

No obstante, cada Direccién Regional podré reservarse el derecho de convocar a
aquel | os actores que sean relevantes para el Sistema Regional de Proteccidn a
Consumi dor, asegurando diversidad, representatividad y pluralidad.

Corresponderd al Director/a Regional asistir a sus sesiones y ejercer de manera
permanente | as funci ones de Secretario Ejecutivo del Cbnseto.

Los mi enbros del Consejo indicados en las letras ﬁ%’ ) y c), seran nonbrados
por |as_ propias entidades referidas. Los restantes nienbros del Consejo, |o seran
por invitacli on de cada Direcci on Regional del Servicio Nacional del Consum dor
cui dando | a debi da representativida Y pluralidad de | os mienbros invitados. )

) El Consejo Consultivo Regional elegiréd entre sus integrantes a quien | o presida
bi anual nente. ] ) o

El Consejo renovaré total nente a sus integrantes elegldos 0 invitados, cada dos
afios. Con todo, por resolucién de sus representados, debidanente conunicada a
Consej o o del Servicio Nacional del Consum dor, |os consejeros podran ejercer
durante un nuevo periodo, por una sola vez.

Articulo 22, . . i . o
El Consejo Consultivo Regional tendr& |as funciones siguientes:

1. Aportar conocimentos y oPinién para | a nejor inplenmentacion de |as
politicas publicas de consumb en o relativo a |a protecci6n de | os derechos de
consum dores y consumi doras, por parte de |as Direcci ones Regi onal es de Sernac.

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

3. Analizar temas de alto inpacto regional en naterias de consunp y de defensa
de los intereses de consumidores y consumdoras y, cuando proceda, proponer
iniciativas para enfrentarlos en el nmarco | egal vigente.

- |
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) 4. Proponer iniciativas para inpulsar la Participaci 6n G udadana en |as
di versas tareas y acciones de protecci 6n al consumi dor, especialnente en |o
referente al desarrollo y fortalecimento de |as Asoci aci ones de Consuni dores conp
or gani zaci ones soci al es de interés publi co. ) o )
. Proponer iniciativas para generar instancias de di al ogo sectorial es, de
caracter regional, entre proveedores y consumidores, con el objeto de crear
mecani snos para que |a relaci 6n de consunp funcione correctanente.

Articulo 23. ) ) ) ) ]
Las | abores de |l os menbros del Consejo Consultivo Regional seran ad honorem

Articul o 24.

El Consejo tendra al menos 3 sesiones ordinarias anual es, conforne al
cal endari o que apruebe, asi conop |as extraordinarias que estimare adecuadas.

El Secretario Ef ecutivo convocaréd a | as sesiones ordinarias con 10 dias
habi |l es de anticipacioén, y a las extraordinarias con 2 dias habiles.

Articul o 25.

El Consejo sesionara en |las capital es regionales de cada Direcci 6n Regi onal

De cada sesi6n se elaboraréa un acta que incluira |as materias abordadas, asi
cono | as prﬁguestas_y acuerdos adoptados por el Consejo. El acta debera ser firmada
por | os m enbros asistentes. ) o ]
) Las materias y acuerdos adoptados en ellas se difundiran a través de canal es
i nstitucional es.

De | os Encuentros de Di &l ogos Participativos

Articul o 26.

Los encuentros de di &l ogos participativos consisten en un espaci o de di al ogo e
interlocucidn entre | a autoridad maxi na de Sernac, o0 quien |a represente, actores
de |l a sociedad civil, en forma presencial, y eventualnente |a ciudadania en general
en forma virtual a través de alguna de las plataformas digitales participativas,
sobre una propuesta relativa a materias de I nterés publico rel aci onadas con el
consunmo o0 sobre una politica publica determ nada previanente por |a autoridad
nedi ante una M nuta de posicién. El objetivo de |os encuentros es |ograr una
sintesis de | os plantean entos y observaci ones recogi das durante el proceso de
di al ogo, por lo cual |la autoridad respectiva debera el aborar una respuesta,
sefial ando en ell a cuél es opiniones y apreciaci ones fueron recogi das, especificando
| os notivos de su incorporaci 6n o rechazo.

De | os Conversatorios de Consunp

Articulo 27.

Los conversatorios de consunmp son un necani sno presenci al de di &4l ogo social en
materi as de consunp, para el intercanmbio de ideas entre expertos y representantes de
actores relevantes en naterias especificas. Se realizan nediante técnicas sinples
que tienen por objeto el intercanpio de opiniones, ideas, visiones y/o argunentos
sobre una materia en particul ar

Titulo Il o o
QG ros mecani snos de partici paci 6n

Articul o 28.

Junto_con | os mecani snos est abl eci dos conmp obligatorios por el Servicio Naciona
del Consumidor, se podréan inplementar |os siguientes espacios de ser considerados
necesari os:

a) Cabil dos ciudadanos
b) Audi enci as publicas
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c) Presupuestos participativos.

De | os Cabil dos G udadanos

Articulo 29.

Instancia de discusion y participaci 6n ciudadana convocada por el Sernac, con
el objeto de escuchar |as opiniones y propuestas ciudadanas sobre una detern nada
materi a. Corresponde a un proceso de participacion tenprana, de la cual el Servicio
obtendra insunos para el aborar una determninada politica publica o programa
estrat égi co. Pueden tener caracter territorial o sectorial, nacional o |ocal

De | as Audi enci as Publicas

Articul o 30.
~ Mecani sno que resguarda del derecho ciudadano a dial ogar con | a autoridad
méxi ma del Servicio, para expresar sus preocupaci ones, demandas y propuestas. Las
audi enci as publicas podran ser solicitadas por no nenos de quini entos ciudadanos
y/ 0 veinticinco organi zaci ones de |a sociedad civil _ sin fines de lucro. Tanbién
podran ser convocadas por la autoridad o a requerinmento de |la nayoria sinple de
Consej o de |la Sociedad Civil de Sernac.

De | os Presupuestos Participativos

Articulo 31

Es un necani sno de deci si 6n ci udadana sobre una Parte de | os recursos que el
Sernac di spone anual nente, para financiar el disefio, formnulacion Y ej ecuci 6n de
Proyectos prioritarios para |a sociedad civil desde el ambito de [a proteccion a
os derechos de | os consum dores. A través de jornadas de votaci 6n directa,
abiertas a toda | a cormuni dad, conbi nado con | os acuerdos adoptados por el consejo o
asanbl ea de Presupuesto Participativo, se decide la inversidon y la participaci6n en
todo el proceso de desarrollo del proyecto.

Articul o 32.

Corresponderd al Departamento de Participaci 6n G udadana del Servicio Naciona
del Consumidor coordinar institucional mente |a generaci on del proceso respectivo y
| a construcci on de un plan de trabajo anual de espaci os de participaci 6n ci udadana
que contenplen | os mecani snbs ya nenci onados. ] ] o o

) Las Direcciones ReP!ona!es pueden ej ecutar instancias de participacion

ci udadana que tengan apli cabilidad regional, considerando el soporte netodol 6gico
del Departanmento de Partici paci 6n C udadana.

Articulo 33, )
. Sin perjuicio de | o sefial ado en los articul os anteriores, el Sernac podra
definir otros mecani snos de gart|0|pa0|on ci udadana, en funci on del proceso de
i mpl erentaci 6n de |la Ley N° 20.500 sobre Acciones de Participaci on C udadana en |a
Gesti 6n Publica; del desarrollo de su Politica de Participacion C udadana y de
| os requerinientos del proceso de nejoras en |la provisién de sus productos de
i nformar, educar y proteger a | os consuni dores/as.

2°. - Déjase sin efecto |l a resoluci 6n exenta N° 981, de 16 de agosto del afio
2011, a partir de esta fecha

3°.- Anétense por oficina de partes, al margen de |a resoluci 6n exenta 981/2011
del Servicio Nacional del Consumidor, el ndnero y fecha del presente acto
admi ni strativo. ) o o
4° . - Publiquese, en el banner de Gobierno Transparente del sitio electronico de
Servici o Nacional del Consumidor, copia digital del presente acto adm nistrativo
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. . Anotese, conuniquese y publiquese en el Diario Oicial e incorpérese en el
sitio web www sernac.cl de este Servicio.- Ernesto Mifioz Lamartine, Director
Naci onal Servicio Nacional del Consunidor.
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