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ANTECEDENTES

La participacién ciudadana constituye el eje central de la Ley N° 20.500, sobre Asociaciones y Participacion
Ciudadana en la Gestién Publica. Desde su promulgacién en 2011, se ha constituido en una base fundamental
para la existencia de una ciudadania participativa y la profundizacién de la democracia, permitiendo a las y los
ciudadanos influir en el disefio y ejecucién de las politicas publicas.

En este sentido, el rol de la ciudadania no sélo apunta a ser usuaria de bienes y servicios publicos, sino que
también a ejercer su derecho a pedir rendicién de cuentas a las instituciones publicas; plantear propuestas vy,
en general, colaborar en el desarrollo de la gestién publica.

A partir de la promulgacion del Instructivo Presidencial N°007/2022, se refuerza la obligatoriedad para que
en todos los ministerios y servicios del Estado implementen los mecanismos de participacién ciudadana
establecidos en Ley 20.500, fortaleciendo y consolidando la institucionalidad de la participacién ciudadana,
y relevando los procesos participativos en la gestion publica. De ahi la importancia de la realizacién de un
proceso participativo informado, que considere todas las opiniones de las organizaciones de la sociedad civil.

En atencién a lo anterior, Tesoreria General de la Republica (en adelante TGR) asumiendo su compromiso
de asegurar y fortalecer los mecanismos de participacién ciudadana, dispone el presente Manual como
herramienta orientada a definir, alinear y difundir la correcta aplicacién de los mecanismos de participacion en
pro de una democracia mas participativa.

Cabe sefialar, que, si bien este manual entrega la informacién necesaria para orientar a las y los funcionarios
del Servicio en materia de participacién ciudadana, se debe tener presente que esta informaciéon puede estar
sujeta a modificaciones, como también al cambio en las metodologias y mecanismos de participacién derivadas
del cambio en las necesidades de la ciudadania y/o de las nuevas realidades que enfrente la sociedad civil.
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.. MARCO CONCEPTUAL Y NORMATIVA APLICABLE A LA
PARTICIPACION CIUDADANA

La participacién ciudadana esté consagrada en el Articulo 21 de la Declaracién Universal de Derechos Humanos
(1948). Este documento establece que es deber del Estado, reconocer, respetar, promover y garantizarla. Por
ello, las autoridades deben generar instancias que permitan ejercer a las personas su derecho a participar en
asuntos que les influyen de manera directa.

La Carta lberoamericana de Participacion en la Gestién Pdblica 1 (2009), establece que la participacion
ciudadana en la gestién publica es el “proceso de construccidn social de las politicas publicas, que, conforme al
interés general de la sociedad democrética, canaliza, da respuesta o amplia los derechos econdmicos, sociales,
culturales, politicos y civiles de las personas y los derechos de las organizaciones o grupos en que se integran,
asi como los de las comunidades y pueblos indigenas”.

En este contexto, la participacién ciudadana implica que todas las personas entendidas como sujetos con
capacidades, derechos y deberes, puedaninvolucrarse en la labor gubernamental fomentando la transparencia,
la eficaciay la eficiencia de los servicios y politicas publicas. Asimismo, el rol de las y los ciudadanos se empodera,
al permitirle participar en la construccién social, como plantear propuestas, demandas y, en general, colaborar
en el desarrollo de la gestiéon publica.

El empoderamiento de la ciudadania es un elemento importante, ya que la mayor parte de las acciones
desarrolladas por TGR van dirigidas a las personas, por lo cual necesita nutrirse de la opinién de éstas,
especialmente en el plano de la atencion ciudadana. Esto requiere avanzar de manera conjunta con los usuarios
y contribuyentes, generando espacios de dialogo con éstos.

El fortalecimiento de las organizaciones sociales permite a la ciudadania incidir en diferentes etapas de la
politica publica, potenciando la presencia del Estado en todo el territorio, mejorando la calidad de las politicas
publica, planes y programas y proyectos publicos.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos de las autoridades para promover la participacién ciudadana, persiste
la desconfianza e incluso deterioro de la ciudadania en el valor de la democracia. Frente a esta realidad, la
autoridad debe atender la demanda ciudadana para impulsar cambios orientados a una mayor igualdad en el
acceso a los derechos sociales basicos, como también avanzar hacia la plena implementacién de la Ley 20.500,
otorgando mayor protagonismo y participacion de la ciudadania en el quehacer de las instituciones publicas.

Por otra parte, el “Estudio nacional de transparencia” (2020), realizado por el Consejo Nacional de Transparencia,
revelé que el 78% de los entrevistados opina que los organismos publicos son poco transparentes.

De ambos estudios se deduce que la participacién ciudadana es un factor clave para canalizar las demandas
de la ciudadania y junto con ello, para revalorizar la percepcién de ésta en la institucionalidad democratica.

1 La “Carta Iberoamericana de Participacién en la Gestién Piblica’, es un documento elaborado por el Centro Latinoamricano de Administracién para el Desarrollo [2009], que describe los
fundamentos, principios, derechos y orientaciones a considerar en forma permanente para potenciar la relacién Estado-Sociedad.
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1.2. NIVELES DE PARTICIPACION CIUDADANA

En el proceso de participacién ciudadana se distinguen diversos niveles que suponen diferentes grados de
involucramiento de las personas. Estos niveles junto con los distintos grados de influencia que pueden tener
las opiniones y propuestas ciudadanas en la toma de decisién, permiten que los procesos participativos sean
desarrollados a conciencia, y que las opiniones entregadas por la ciudadania sean tomadas en cuenta.

Los niveles de participacién son:

1. Informativo
2. Consultivo
3. Decisorio o deliberativo

4. Cogestién o corresponsabilidad

1.3. NIVEL INFORMATIVO

Este nivel es unidireccional, por lo que no recibe ningin tipo de retroalimentacién. Consiste en la mera entrega
de informacién por parte de la autoridad sobre un asunto publico. Sin embargo, al ser el primer acercamiento
hacia la sociedad civil, es una base necesaria en todo proceso participativo, ya que cumple la funcién de
informar, difundir y generar espacios que permitan recibir la opinién de la ciudadania. Es por esto que se debe

procurar realizarlo de manera oportuna, completa y de facil acceso.
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1.4. NIVEL CONSULTIVO

Representa el nivel basico de influencia que personas y grupos pueden tener al ser llamados a participar de
un proceso de consulta. Su objetivo es recoger los aportes, observaciones y comentarios sobre la materia
consultada, pero sin ser vinculantes para la autoridad. Es decir, las opiniones no necesariamente tendran
incidencia en el resultado final.

1.5. NIVEL DECISORIO O DELIBERATIVO

En este nivel quienes participan tienen una influencia directa y vinculante para la autoridad sobre la toma
de decision del asunto. Se pueden distinguir dos modalidades del nivel decisorio. El primero, puede ser un
proceso de consulta cuyo resultado es vinculante (plebiscito); el segundo, es cuando la autoridad publica y la
ciudadania conforman una instancia de participacién que tiene por objetivo debatir sobre un asunto, para en
forma colectiva tomar una decisidn al respecto. Se espera que este grupo tome decisiones por consenso. Si no
es posible entonces se organiza una votacion alrededor de las alternativas existentes.

1.6. NIVEL DE COGESTION O CORRESPONSABILIDAD

Se refiere a la gestidn conjunta sobre un asunto entre ciudadanos o representantes de la ciudadania. Busca
que los que quienes participan en la toma de decisiones se involucren en la implementacién y seguimiento
posterior de éstas.

Cadaunodeestosniveles permitealaciudadaniainvolucrarse de distintasformas enlos procesos participativosy
en donde la representacion puede darse de

diversas maneras conjuntamente.
De este modo y dependiendo
delosaportes que esperamos
obtener como Institucion,
puede haber instancias de
involucracién mixta.

v
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2. LEY 20.500 SOBRE ASOCIACIONES Y PARTICIPACION
CIUDADANA EN LA GESTION PUBLICA

La Ley 20.500, sobre Asociaciones y Participacién Ciudadana en la Gestidn Publica, reconoce el derecho de
las personas a participar de las diferentes iniciativas, acciones, politicas, planes y programas de los multiples
organismos del Estado. Asimismo, permite que los érganos de la administracién del Estado avancen hacia
la construccién de una mejor democracia, a través de mecanismos e instrumentos legales que fortalecen la
participacion en la gestion publica y el derecho de asociacion.

Contar con una participacion real y efectiva de la ciudadania en el disefio, la toma de decisiones y ejecucién
de las politicas publicas, no solo permite perfeccionar la gestién publica sino también otorgarles, en su calidad
de individuos o como miembros de organizaciones sociales, mayor legitimidad, sostenibilidad social y calidad
democrética.

La implementacién de esta legislacion impacta en todos los érganos del Estado, institucionalizando en la
gestion publica la proximidad con la ciudadania y la promocién de la participaciéon ciudadana con un enfoque
de derecho. También permite asegurar la no discriminacién y la participacion transversal de la ciudadania en
la administracion publica.

La Ley 20.500 establece cuatro tipos de mecanismos de participacion ciudadana, a partir de los cuales se
generan insumos para contribuir al ciclo de las politicas publicas: Cuentas Publicas Participativas, Consulta
Ciudadana, Consejo de la Sociedad Civil y Acceso Relevante a la Informacién.

Ademés, provee de instrumentos que permiten a los gobiernos decidir qué se hace y cémo se hace. De esta
manera, la relacién entre el Estado y la sociedad se expresa a través de las politicas publicas, las cuales inciden
en la vida cotidiana de las personas.

tgr.cl 13
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2.2. INSTRUCTIVO PRESIDENCIAL VIGENTE

Los Instructivos Presidenciales sobre Participacién Ciudadana en la gestidn publica, plantean los lineamientos
a seguir por parte de los organismos de la administracién del Estado, en cumplimiento de los principios
establecidos en la Ley 20.500.

El Instructivo Presidencial N° 007, del 18 agosto de 2022, instruyd a Ministerios y Servicios Publicos sobre
las modalidades formales y especificas que la ciudadania tiene para incidir en el disefio, implementacién y
evaluacidn de politicas, planes, programas y acciones.

Del mismo modo, pone a disposicion de las personas las herramientas necesarias para conocer la
institucionalidad, sus funciones y atribuciones y promover una participacién informada.

Este Instructivo Presidencial, no solo consolidé el trabajo realizado en los gobiernos anterioresy que, por primera
vez, se construyé de manera participativa considerando las opiniones de las distintas partes involucradas en
el cumplimiento de los mecanismos de participaciéon establecidos en la Ley 20.500, sino también, establecié
nuevos lineamientos para perfeccionar los mecanismos de participacién ciudadana previstos en el marco legal
vigente.

Por lo tanto, los objetivos estratégicos establecidos en el Instructivo Presidencial 007/2022 son:

v~ Implementar los mecanismos establecidos en la Ley N° 20.500.

Potenciar la conformacidn, institucionalizacion y funcionamiento de los Consejos de la Sociedad
Civil (Cosoc) en ministerios y servicios.

v~ Reforzar la implementacién de mecanismos de participacién a nivel regional: coordinacién
entre las delegaciones presidenciales y los gobiernos regionales y provinciales.

Fomentar la participacidn politica y organizacional con perspectiva de género, asegurando
mecanismos y férmulas que propicien la igualdad sustantiva.

v~ Facilitar el acceso a informacién a las organizaciones de la sociedad civil.

Cada drgano de la Administracion del Estado debera revisar,
vy actualizar o establecer las modalidades formales y
- _ especificas de participacién que tendran las personas
g > y organizaciones en el dmbito de su competencia.
A su vez, cada institucion debe velar por su
cumplimiento, adaptandolos a su realidad interna 'y
avanzar hacia la construccion de otros mecanismos
que permitan un mayor involucramiento de la
ciudadania.
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2.3. NORMA PARTICIPACION CIUDADANA TGR

La Norma de Participacion Ciudadana de TGR, Resolucién Exenta N° 2.682, del 12 de abril de 2023, establece
los mecanismos formales y especificos de participacién que tienen las personas y organizaciones sociales en la
ejecucion de las funciones y de las politicas que son de competencia de este Servicio.

Conforme a esta Resolucién TGR se compromete a generar los mecanismos e instancias para dar a conocer y
aplicar las politicas, planes, acciones a seguir en materia de participacion ciudadana, como también para dar
respuesta a las consultas de su competencia y de interés ciudadano.

Asimismo, establece que TGR cuenta con seis mecanismos de participacién ciudadana:

Cuenta Publica Participativa

‘ Consulta Ciudadana 3 Consejo dgiiZISOCiEdad

Acceso a la Informaciéon 5 Informacion a través de los
Relevante medios de comunicacion

6 Informacioén a través de las
redes sociales

La Unidad de Comunicaciones y Participaciéon Ciudadana, a través de su Area
de Participacién Ciudadana, es la encargada de coordinar las acciones de
la Institucidn en este dmbito.

2.4. REGLAMENTO INTERNO CONSEJO
DE LA SOCIEDAD CIVIL

Este Reglamento Interno establece el conjunto de normas a objeto de regular

el funcionamiento, derechos, obligaciones, prohibiciones e identificacién de los
actores clave que han de ser considerados en la gestién de este mecanismo de
participacion.

Estos elementos en su conjunto posibilitan reconocer el derecho a la participacién
de las personas en la gestion, politicas, programas y planes de la Institucion.

tgr.cl
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2.5. RESOLUCION EXENTA N° 2797-TG QUE ESTABLECE
LA UNIDAD DE COMUNICACIONES Y PARTICIPACION
CIUDADANA

Para dar cumplimiento al Instructivo Presidencial N° 007/2022, y con el fin de fortalecer la Participacién
Ciudadana en la Gestién Publica, la Resolucion Exenta N° 2797- TG procedié a reestructurar la Unidad de
Comunicacion Institucional de TGR, creando la Unidad de Comunicaciones y Participacién Ciudadana.

Las funciones del Area de Participacién Ciudadana de TGR son:

v~ Desarrollar las instancias de participacién ciudadana definidas por la normativa vigente y por la
Jefatura Superior del Servicio.

v/ Proponer los mecanismos que permitan recoger las inquietudes e intereses de la comunidad.

v~ Implementar los mecanismos de participacion ciudadana, sus instrumentos, procedimientos
contemplados en la Norma General de Participacién Ciudadana de la Tesoreria General de la
Republica, que establece la Ley N° 20.500.

v Proponer estrategias comunicacionales para la difusién de los mecanismos de participacion
ciudadana que posee la Institucién.

v~ Asesorar al/la Tesorero/a General de la Republica, en materias propias de participacion
ciudadana, en particular en seguimiento, evaluacién y redefinicién de mecanismos de
participaciéon ciudadana.

v~ Promover el fortalecimiento de procesos participativos, tendientes a mejorar la relacién entre
la Institucién y la ciudadania.

v Adoptar medidas administrativas para otorgar condiciones necesarias para el adecuado
funcionamiento del Consejo de la Sociedad Civil.

v~ Promover el fortalecimiento de procesos participativos, tendientes a mejorar la relacién entre
la Institucién y la ciudadania;

v~ Trabajar en conjunto con las distintas Areas, Divisiones, Unidades y Tesorerias Regionales y
Provinciales, en torno a las actividades participativas que estas requieran y soliciten desarrollar.

v~ Llevar las actas de las sesiones del Cosoc y la némina de integrantes de éste.

La coordinacién de todas las acciones que realice TGR en esta materia estara a cargo del/la Coordinador/a del
Area de Participacién Ciudadana, dependiente de la Unidad de Comunicaciones y Participacién Ciudadana.
Ademés, esta persona sera la/el Encargada/o de Participacién Ciudadana Institucional y contraparte técnica
con la Divisién de Organizaciones Sociales, dependiente del Ministerio Secretaria General de Gobierno.

16 tgr.cl
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En el marco de la Ley 20.500, los mecanismos de participacién ciudadana constituyen procesos de
corresponsabilidad, siendo un pilar fundamental para ampliar y fortalecer la transparencia de las instituciones
publica y la democracia, permitiendo el involucramiento activo de los ciudadanos y las ciudadanas en el
desarrollo de las actividades de éstas.

3.. CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA

311. DESCRIPCION LEGAL

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 72 de la Ley N° 20.500, sobre Asociaciones y Participacién en la
Gestién Publica Ciudadana, “los érganos de la Administracion del Estado anualmente, daran cuenta publica
a la ciudadania de la gestion de sus politicas, asi como de los planes, programas, acciones y de su gestidn
presupuestaria”.

31.2. DESCRIPCION CONCEPTUAL

La obligacién de rendicidon de cuentas, constituye un mecanismo propio de un Estado democrético y alude al
anglicismo accountability , o rendicion de cuentas, la cual esta relacionada con la exigencia de transparencia
de la accion publica para el control social del ejercicio del poder.

Las Cuentas Publicas Participativas (en adelante CPP) son espacios de dialogo abierto entre la autoridad
publica y los representantes de la sociedad civil y la ciudadania en general. Estas Cuentas permiten a la
autoridad rendir cuenta anual de la gestion de las instituciones, y a los ciudadanos ejercer control social sobre
la administracion publica.

31.3. OBJETIVOS DE LA CPP

a. Informar a la ciudadania sobre la gestion desarrollada de las instituciones publicas, evaluando
sus avances, dificultades y resultados sobre las acciones realizadas y en torno a las acciones
que se proyecta realizar.

b. Explicar y justificar a la ciudadania las decisiones tomadas por la institucién publica sobre
aspectos relevantes de la gestion de ésta.

c. Recoger opiniones e inquietudes de las personas que participen en la CPP, dando respuesta a
los planteamientos recogidos durante el proceso.

18 tgr.cl
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21.4. EJECUCION DE LA CUENTA PUBLICA

Ejecucién Anual

\
Dialogo Ciudadano

Comprende los resultados del periodo
de gestién del afio anterior. El ejercicio
de la CPP debe realizarse antes de la
Cuenta Piblica Presidencial

Espacio de conversacién y didlogo
deliberativo, aunque no resolutivo,
entre la autoridad y representantes de

la sociedad civil
/

\

Evaluacidon de la Gestién Publica

Dialogo Publico
Permite la evaluacién, balance de la
gestién del afio anterior, los resultados
de las instituciones publicas y las
proyecciones y lineas de accién futura

Difundir el Informe de Cuenta Piblica,
los planteamientos de la ciudadania y las
respuestas por la cual la autoridad se
hace cargo de ellos Y,

Una vez al afio la autoridad méxima de la Instituciédn, informaréa sobre el resultado de la gestion Institucional a las
autoridades, funcionarios y funcionarias, organismos publicos y privados, asi como también ante organizaciones
sociales. Dicha cuenta quedara a disposicién de la comunidad, en el sitio de participacion ciudadana del portal

tgr.cl.

Asimismo, TGR elaborara con la debida anticipacidon un prospecto de Cuenta Publica, que seré presentando
ante el Consejo Nacional de la Sociedad Civil, y que recoge las opiniones y miradas de los y las consejeras.
Estas opiniones deben ser incorporadas en el texto final de Cuenta Plblica.

La CPP podra ser realizada de manera presencial y/o virtual, y seguira el siguient e procedimiento:

a. Informe previo de cuenta publica: esta fase corresponde a una etapa de trabajo
interno de la Institucidn, y se refiere a la elaboracién del Informe Borrador de
Cuenta Publica.

b. Elaboracién del Informe de la Cuenta Publica: se debe elaborar el documento
de cuenta publica sobre la gestion del afio inmediatamente anterior, que
refleje el trabajo realizado por TGR, teniendo en cuenta lo siguiente:

v El documento “Informe Borrador de la Cuenta Publica”, debe
estar centrado en los hitos o temas mas relevantes, acordes con
los compromisos de la Institucidn, ejecucién de sus programas
y servicios, presupuesto y desafios, prioridades y proyecciones
para el préximo periodo.

v Los contenidos de la cuenta publica estaran ordenados en
relacion con tematicas organizadas por la Institucion.

tgr.cl



* Tesoreria
A General de la
Republica

v

El formato de Informe debe utilizar un lenguaje que sea comprensible para toda la ciudadania
y si se utilizan términos técnicos, deben ser explicados.

Este documento debe tener una extensién méxima de 80 paginas y construirse con esquemas,
fotografias y graficos sencillos que ilustren la informacién.

En el portal TGR.cl se ubicarad el banner “Cuenta Publica Participativa”, abierto a todas las
personas que accedan al sitio. Este banner conduce a la informacién relevante de la Institucién,
en el cual se informa e invita a participar del proceso, como también al documento “Informe de
la Cuenta Publica”.

Difusién y convocatoria: actividad orientada a difundir la informacién anual de la Institucion,
correspondiente a las acciones, planes y ejecucién presupuestaria de las funciones a su cargo,
considerando lo siguiente:

TGR informara con anticipacién en el portal TGR.cl, banner cuenta publica, la fecha, lugar y
hora en que se realizara la actividad.

La Institucién enviara invitaciones y el programa de la actividad a diferentes actores sociales y
paraello,debeidentificar con sudebida anticipacionlalista de representantes de organizaciones,
instituciones o personas a convocar.

Asimismo, el publico podra plantear consultas y sugerencias a través de un formulario de
consulta que estara disponible en la misma plataforma.

Presentacion de la Cuenta Publica: La presentacién de la Cuenta tanto en modalidad presencial
o virtual, estara a cargo de la maxima autoridad institucional, quien se referird a los principales
resultados de la gestién realizada en el Ultimo afio y plantear los principales desafios para el
periodo siguiente.

Consultas y cierre:

CPP presencial: una vez entregada la Cuenta por la autoridad, los y las asistentes tienen la
oportunidad de plantear inquietudes, dudas, sugerencias, comentarios generales, criticas y
propuestas de mejora a la gestién de la entidad publica, a través del formulario de consulta
entregado al inicio de la actividad.

Una vez recibidas las consultas, la autoridad respondera las tematicas mas relevantes y se
compromete a una entrega documentada de respuestas, a través del sitio de Participacion
Ciudadana institucional.

CPP virtual: Una vez finalizada la entrega de la Cuenta por parte de la autoridad, se procesan
las consultas, opiniones y sugerencias efectuadas en el formulario de consulta del sitio.

Las respuestas de la CPP presencial y/o virtual, seran publicadas en el “Informe Final de CPP”, en el portal
TGR.cl, sitio Participacion Ciudadana, dentro de un plazo de 45 dias corridos desde el término de la Cuenta.

El cierre de la CPP implica un proceso de sistematizacion y preparacién del documento respuesta al conjunto

de planteamientos recogidos en el proceso, el cual recoge un resumen de los contenidos del proceso.
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3.2. CONSEJO DE LA SOCIEDAD CIVIL

3.21. DESCRIPCION LEGAL

De acuerdo con el Articulo 74, de la Ley 20.500, “los 6rganos de la Administracién del Estado deberan
establecer Consejos de la Sociedad Civil, de caracter consultivo, que estardn conformados de manera diversa,
representativa y pluralista por integrantes de asociaciones sin fines de lucro que tengan relacién con la
competencia del 6rgano respectivo”.

3.2.2. DESCRIPCION CONCEPTUAL

Los Consejos de la Sociedad Civil (en adelante Cosoc) tienen por finalidad la incorporacién de la voz de la
ciudadania, en todo el ciclo de la gestion de las politicas publicas de su responsabilidad, fortaleciéndola y
asegurando la intervencién ciudadana permanente.

Los Cosoc estardn compuestos por representantes de las organizaciones de la Sociedad Civil que tengan
vinculacién con los temas de competencia de la Institucidén y por los/las interlocutores/as, el/la Tesorero/a
General y las personas que sean designadas para estos efectos (minimo dos representantes del Servicio),
teniendo presente en su composicidn los criterios de diversidad, pluralidad y representatividad.

Las personas que participan de los Cosoc deben pertenecer a organizaciones sin fines de lucro. Algunos
tipos de organizaciones sin fines de lucro son: corporaciones, asociaciones y fundaciones; organizaciones
comunitarias funcionales; organizaciones territoriales; asociaciones de funcionarios y sindicatos; asociaciones
mutuales, mutualidades de empleadores o mutuales de seguros; cooperativas; asociaciones gremiales; colegios
profesionales; asociaciones de consumidores; organizaciones indigenas, entre otras.

La incorporacién de los Cosoc en la gestidn publica de TGR obedece a lo siguiente:

1. Son instancias que institucionalizan la participacién ciudadana en todo el ciclo de vida de
las politicas publicas, otorgandoles mayor legitimidad, calidad democratica, sustento ético y
sostenibilidad social.

2. La participacién de las personas y organizaciones de la sociedad civil en el ciclo de vida de
las politicas publicas es un derecho que el Estado debe asegurar y promover. Las politicas
publicas deben ser conocidas por la sociedad, especialmente por quienes son sus destinatarios,
manteniendo espacios y sistemas de informacién de calidad que permitan la circulacién de
informacién y el establecimiento de mecanismos de escucha, consulta y control social de las
politicas publicas.

3. Las politicas publicas deben propender a la inclusion. La calidad participativa de éstas se
encuentra comprometida con una sociedad libre de discriminaciones arbitrarias y respeto a la
diversidad, lo cual requiere de medidas tendientes a un enfoque de derechos para la inclusién
ciudadana y el establecimiento de garantias necesarias para que el derecho a la participacién
ciudadana sea ejercido en igualdad de condiciones.

4. TGR debe incorporar la variable enfoque de género en este reglamento y asegurar su aplicacién
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y cumplimiento.
3.2.3. CONFORMACION DE LOS COSOC

Segun el Articulo 16, de la Norma de Participacién Ciudadana, “TGR contara con un Consejo de la Sociedad
Civil de representacién nacional, y uno en cada una de las Tesorerias Regionales del pais, las cuales se irédn
implementando progresivamente. Se exceptian las Tesorerias de la Regién Metropolitana, las cuales se
encuentran dentro de la jurisdiccién del Cosoc Nacional”.

La modalidad de designacién como forma de conformacién de los Cosoc sera por medio de invitacion que
realice el/la Tesorero/a General o regional, segin corresponda, quien posteriormente revisaré los requisitos
de admisibilidad establecidos para este efecto, procediendo mediante acto administrativo a designar a las
organizaciones que seran parte del Consejo.

3.2.4. CRITERIOS A CONSIDERAR PARA LA COMPOSICION DE LOS
CONSEJOS

Criterios de conformacion

Representatividad

Deben conformarse por diversos
tipos de organizaciones de la
sociedad civil, sin fines de lucro, que
sean afines al accionar de nuestra
institucion; teniendo presente el
enfoque de género y la perspectiva
indigena, los cuales se encuentran
asociados a la promocion de la
igualdad y la no discriminacion

Esta referida a la capacidad de Deben ser reflejo de la

actuar en nombre de un colectivo.
La legitimidad de una organizacién
social reside en el reconocimiento
de la misién y los objetivos sociales
que persigue, a su experiencia y a
la calidad, eficiencia y eficacia de su

trabajo

competencia de TGR.

diversidad de opiniones que
pueden manifestarse en el
ambito de accion de nuestra

institucion

La participacidon ciudadana en la gestion publica debe garantizarse mediante
convocatorias formales, permanentes, amplias y abiertas a todas las
organizaciones que declaren fines de interés publico y en el édrea de
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3.2.5. INTEGRANTES DEL CONSEJO DE LA SOCIEDAD CIVIL

El Cosoc TGR estara integrado por:

a) Consejeros: representantes de las organizaciones de la sociedad civil, sin fines de lucro y conformado de
manera diversa, representativa, pluralista, paritaria y descentralizada.

b) Interlocutores/as: son representantes de la maxima autoridad del Servicio y tendran el rol de Secretario
Ejecutivo y Secretario de Actas.

Cabe destacar que TGR participard como interlocutor en las sesiones del Consejo, teniendo solo derecho
voz, ya que prevalecera la voz de la ciudadania en todo el ciclo de la gestidon de las politicas publicas de la
Institucion.

Participaran en el Cosoc Nacional en representacion de la Institucion:

a. Tesorero/a General de la Republica
b. Jefe/a Unidad de Comunicaciones y Participaciéon Ciudadana

c. Coordinador/a del Area de Participacién Ciudadana, quien ejercera la funcién de Secretario/a
jecutivo/a del Consejoy,

d. Gestor/a de Participacion Ciudadana, quien realizara la funcién de Secretario/a de Actas.
A su vez, los Consejos regionales estaran representados por:

a. Tesorero/a Regional
b. Secretario/a Ejecutivo/a (designado/a por la autoridad regional)
c. Secretario/a de Actas (designado/a por la autoridad regional)

Sin perjuicio de lo anterior, podran ser convocados a las diversas sesiones las y los funcionarios de TGR que
la autoridad de la Institucion determine, segiin los temas que sean tratados en las sesiones que éste solicite.

c) Numero de consejeros/as

Cada Cosoc definirda el nimero de consejeros que .
considere mas oportuno para su jurisdiccién, teniendo =
un minimo de 5y un maximo de 25, los cuales deben ﬂ
responder a los principios de diversidad, pluralidad y
representatividad.

3,
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d) Estructura y funcionamiento

Los Consejos de la Sociedad Civil TGR estardn compuestos por:

01 Presidente/a 02 Vicepresidente/a

Serd elegido/a por los y las representantes de las
organizaciones sociales participantes en el Consejo.
El/la Tesorero/a General o Regional, no podré ser
nombrado/a como Presidente/a del Consejo

Serd elegido/a por los y las representantes de las
organizaciones sociales participantes en el
Consejo

03 Secretaria/o Ejecutiva/oY 04 Secretaria/o de Actas

Designado por el/la Tesorero/a General o Designado por el/la Tesorero/a General o
Regional, segun corresponda, en representacién Regional, segin corresponda, en representacién
de la Institucién de la Institucién

El Cosoc TGR rige su funcionamiento por medio de un Reglamento Interno, que tiene por objetivo permitir el
cumplimiento y ejecucién de éste mecanismo de participacion ciudadana.

El/la Tesorero/a General o Regional debera convocar al Cosoc al menos cinco veces al aiio. La fecha y lugar de
la realizacion de estas sesiones se informara con al menos 10 dias habiles de anticipacién por medio de correo
electrénico.

Las sesiones del Cosoc podréan efectuarse de manera presencial o virtual, a través de los medios audiovisuales
uUtiles paratal efecto. Ademas, el Cosoc sesionara extraordinariamente, cada vez que los Consejeros determinen
auto convocarse las veces que la mayoria simple de sus miembros decida.
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3.3. CONSULTAS CIUDADANAS

3.30. DESCRIPCION LEGAL

En su Articulo 73, la Ley 20.500, indica que “los érganos de la Administracién del Estado, de oficio o a peticion
de parte, deberan sefialar aquellas materias de interés ciudadano en que se requiera conocer la opinion de las
personas (...). La consulta sefalada (...) debera ser realizada de manera informada, pluralista y representativa
(...) Las opiniones recogidas seran evaluadas y ponderadas por el érgano respectivo, en la forma que sefale la
norma de aplicacién general”.

2.3.2. DEFINICION CONCEPTUAL

Las Consultas Ciudadanas permiten poner en conocimiento publico las tematicas respecto de las cuales TGR
desea conocer la vision de la ciudadania. TGR, podra consultar aquellas materias de interés ciudadano en que se
requiera conocer la opinidn de las personas, procurando siempre mantener los criterios de representatividad,
diversidad y pluralismo.

La consulta ciudadana puede realizarse mediante la modalidad presencial y/o virtual o ambas en forma
simultanea, si lo que se desea contar con mayor tasa de participacién.

Este mecanismo de participacién, puede realizarse en cualquier
momento y los temas seran definidos por TGR (de oficio) o

por la ciudadania (a peticién de parte), por lo que debe
comprenderse como un proceso que contiene etapas

y no meramente como un espacio de recopilacién

de informacién para validar una politica o decisién

particular.

A nivel institucional, las diferentes Divisiones,
Departamentos, Unidades, Areas o Secciones, en

coordinacién conla Unidad de Comunicaciones
y Participacién Ciudadana, podran realizar

Consultas Ciudadanas sobre determinadas
materias relacionadas con las tematicas
institucionales.
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3.3.3. OBJETIVOS

Habilitar y fortalecer vias de intercambio de opinién constante entre el estado y la ciudadania
sobre la gestién publica.

Recabar la opinién y aportes de la ciudadania en la identificacion de problemas de interés
publico.

Elaborar participativamente propuestas para solucionar problematicas sociales.

AN NN

Evaluar participativamente politicas, programas, proyectos o acciones estatales.

v~ Proponer alternativas sobre proyectos publicos en curso.

2.3.4. EJECUCION

Para TGR son mecanismos validos de Consulta Ciudadana:

v/ Consulta Ciudadana Virtual
v~ Diélogos Participativos
v~ Ambas modalidades simultaneamente

Tradicionalmente, los espacios de encuentro y deliberacién entre las autoridades publicas y la ciudadania se encontraban
definidos solamente para la participacién presencial. Sin embargo, y como consecuencia del desarrollo de las tecnologias
de la informacidn, es dable construir espacios de participacién virtuales o a distancia.
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3.3.5. DISENO Y PLANIFICACION DE LA CCV

Consulta Ciudadana Virtual (CCV)

Corresponde a la utilizacion de plataformas digitales a través de
Internet, como canal de realizacidn la consulta en materias de interés
ciudadano respecto de planes, politicas y programas, los cuales se
someten a consideracion de la ciudadania

Dialogos participativos (consulta ciudadana presencial)

Es un proceso donde la ciudadania no solo canaliza inquietudes sino
“eeececcel también ofrece propuestas en materias especificas de politicas
publicas. De este modo, se busca generar una cultura de escucha e
informacién activa en el marco de las politicas publicas.

\. J

Bo
oo D>

a) Planificacion: Se debe definir el propdsito de la CCV, los principales contenidos que se trataran y los
aspectos generales de metodologiay produccién. Para estos efectos se debera elaborar una Minuta de Posicidn,
la cual debe contener, en un méaximo de 5 hojas, los fundamentos de la materia en consulta, los antecedentes
técnicos y los principios programaticos que la sustentan, ademéas de describir los resultados esperados y
las principales acciones consignadas respecto de politicas, planes y programas, en disefio, redisefio que se
someten a consideracién de la ciudadania.

b) Inicio y término del proceso de CCV: TGR convocara a través de su portal institucional, sitio Participacion
Ciudadana, por redes sociales y demas medios que determine, la realizacién de la CCV. Esta permanecera
abierta por 30 dias, lapso en que se recopilaran y analizaran las opiniones y planteamientos de la ciudadania.

c) Seguimiento de resultados y respuestas de la
ciudadania: La Institucidn debera dar a conocer, en
un plazo no superior a 90 dias, los resultados del
proceso de CCV. Para ello se publicara en el portal
institucional, sitio Participacion Ciudadana, por
redes sociales y demas medios que determine, un
documento de respuesta a los participantes.
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3.3.6. DISENO Y PLANIFICACION DE LOS DIALOGOS PARTICIPATIVOS

a) Convocatoriade los participantes: Se realizard alos alos representantes de las organizaciones y asociaciones
relacionadas a materias propias de competencia de TGR. Dicha convocatoria se realizara por los medios que la
Institucion estime convenientes.

b) Diseiio y Planificacién del Diadlogo Participativo: en esta etapa se debe definir el propdsito del didlogo
participativo, los principales contenidos que se trataran y los aspectos generales de metodologia y produccién.
Aligual que la CCV se deberé elaborar una Minuta de Posicién. Entre los principales aspectos a considerar se
cuentan:

v Definir el tema principal del Didlogo Participativo.
Publico a convocar.

Establecer los plazos y responsables del proceso.

ANERANEAN

Definir como se implementara la convocatoria (incluye aspectos de produccién y también de
contenidos pues la invitacién debe ir acompafiada de la Minuta de Posicidn respectiva).

v Difusién del proceso de Diélogo Participativo.

c) Realizacion de la actividad presencial:

v/ Exposicién inicial, con los contenidos fundamentales para el debate a través de una Minuta de
Posicion y demés antecedentes necesarios.

v~ Trabajo de taller: se divide a los participantes en grupos de trabajo para que, sobre la base
de un conjunto de preguntas orientadoras (contenidas en la Pauta de Trabajo Grupal), los
participantes opinen respecto del tema a que convoca el Didlogo. El taller sera dirigido por
un/a funcionario/a de TGR, denominado Secretario/a Técnico, quien sera el/la encargado/a de
levantar el acta de la actividad.

Las etapas del taller son:

v~ Etapadepresentacion, delos/lasfacilitadoresy secretarios/as, asicomo de losy las participantes
de la discusién. Luego de esto se explica la metodologia del taller.

v Etapa de debate, organizado sobre la base de las preguntas del Dialogo.

v Eleccién del relator del grupo, quien deberé presentar en el plenario los acuerdos decididos
por el conjunto.

d) Respuestas de la autoridad institucional: una vez procesados los comentarios y opiniones recogidos en la
jornada de Didlogo Participativo, TGR dara respuesta a través de un documento que seré enviado a los y las
participantes por correo electrénico y publicado en el portal institucional. El plazo para dar respuesta no debe
superar los 30 dias habiles.
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3.4. ACCESO A INFORMACION RELEVANTE (AIR)

2.41. DESCRIPCION LEGAL

De acuerdo con el articulo 71, de la Ley 20.500, “cada 6rgano de la Administracién del Estado debera poner
en conocimiento publico la informacién relevante acerca de sus politicas, planes, programas, acciones y
presupuestos, asegurando que ésta sea oportuna, completa y ampliamente accesible. Dicha informacién se
publicard en medios electrénicos u otros”.

2.4.2. DEFINICION CONCEPTUAL

El acceso a la Informacién Relevante apunta no solo a mantener a la ciudadania informada de aquellos
procedimientos que realiza TGR, sino también a velar por la transparencia total de sus actos y acciones.

La nocién de que una informacién sea relevante denota en que sus caracteristicas la hacen Util y suficiente para
un propodsito determinado, y a su vez la distingue de otras que no aplican para tal fin. Lo anterior, no implica
en que exista informacién de baja o alta calidad, sino que se dirigira en atencién a quienes la usan o requieren.

De esta manera, TGR pondra en conocimiento publico informacién relevante acerca de sus politicas, planes,
programas, acciones y presupuestos, asegurando que ésta sea oportuna, completa y ampliamente accesible
a través del sitio TGR.cl y los mecanismos contemplados en la Ley 20.285, sobre Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

Si bien, la Ley de Participaciéon Ciudadana es independiente a la Ley de Transparencia, ambas se encuentran
estrechamente vinculadas, ya que la Transparencia se debe desarrollar en conjunto con précticas que
permitan a la ciudadania involucrarse en las decisiones de forma mas amplia, y no sélo informativamente. Y la
transparencia a su vez, es una cualidad que deben poseer los procesos participativos.

Para hacer efectivo el derecho a la informacién, la carta Iberoamericana de Participacién Ciudadana en la
Gestidn Publica (2009) sefala los siguientes requisitos:

v~ Las personas tienen el derecho a acceder a los archivos y registros de las Administraciones
Publicas, sin estar obligados a declarar un interés determinado.

Las personas tienen el derecho a ser asistidas en su busqueda de la informacién.

AN

La Administracién Publica debe brindar la informacién solicitada por las personas en los plazos
maximos establecidos en las normas correspondientes.

AN

La informacién solicitada debe ser recibida en forma o formato accesible para quienes la
demanden.

AN

v~ Las personas deben conocer los motivos cuando no se les suministra total o parcialmente la
informacién, o en la forma o formato solicitados.
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3.4.3. OBJETIVOS

a. Mejoraryfortalecerloscanales, espacios deinformaciény opinién dela ciudadania, promoviendo
la entrega de informacién en un lenguaje amigable y accesible.

b. Promover el control ciudadano de las acciones desarrolladas por los organismos publicos a lo
largo de todo el ciclo de las politicas publicas (disefio, ejecucidn y evaluacion).

3.4.4. EJECUCION DEL ACCESO A LA INFORMACION RELEVANTE

Para otorgar una participacién informada a la ciudadania es fundamental entregar un acceso amplio y abierto a
la informacioén relevante, el que incidird en la gestion publica, en los temas de interés publico que les afectan,
tales como acceder a los programas, beneficios sociales y en general para ejercer sus derechos sociales que
garantiza el Estado.

Esta informacidn transversal para todas las instancias participativas debe ser clara y precisa, utilizando un
lenguaje desprovisto de tecnicismos y facilitando el acceso a todas las personas que quieran informarse y
participar.

La Divisién de Organizaciones Sociales (DOS) del Gobierno, describe que las instituciones publicas cuentan
con diferentes medios y estrategias de comunicacién tales como:

v El Sistema integral de informacién y atencién ciudadana (SIAC).
Sitio web institucional.

Portal institucional de Participacién Ciudadana.

Redes sociales.

Encuentros presenciales de informacién.

Campafias comunicacionales.

N X X X X

Espacios radiales.

v~ Material impreso.

2.4.5. DIEFUSION DE LA INFORMACION RELEVANTE

La definicién de “Gobierno Abierto” ha sido adoptada por el Gobierno de Chile, como una politica publica
transversal a las instituciones del Estado, con el fin de fortalecer y mejorar la transparencia en las instituciones
publicas y en la gestién de los asuntos publicos.

A través de una promocién permanente de los principios de transparencia, se debe garantizar y facilitar a la
ciudadania el acceso a la informacién publica e institucionalizar la participacién ciudadana en el ciclo de las
politicas publicas. Lo anterior, permite avanzar hacia un Estado al servicio de la ciudadania y mejorar la calidad
de vida de la poblacién.
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En este contexto, y con el fin informar a la ciudadania de sus derechos, responsabilidades y opciones, TGR
pone a disposicion de las personas, tanto en modalidad presencial como virtual, las herramientas necesarias
para acceder a la informacién institucional:

Atencion presencial en las Tesorerias Regionales, Provinciales y en Oficinas de Atencidn. Dirigida a las personas
que requieran atencidn e informacién directa sobre el quehacer de la Institucién, agentes econdmicos,
comunidad estudiantil, organizaciones sociales, gremiales y empresariales, ademas del publico en general.

Dentro de las actividades de participacién ciudadana y relacién con la comunidad, que realizan las oficinas de
TGR en todo el territorio nacional, se encuentran:

v~ Participacién permanente en instancias de gobierno (Gobiernos en terreno, charlas, ferias de
servicios publicos, entre otras).

v~ Instancias que permitan impulsar y fortalecer la presencia de TGR en la comunidad (campafas
comunicacionales, redes sociales, televisién, radio, prensa, material impreso, entre otras).

v/ Mantener y renovar contactos e informacién variada con distintas instituciones afines en la
region (firmas de convenios, capacitaciones, mesas de trabajo, entre otras).

v~ Entrega de informacién institucional a instituciones afines en las regiones y provincias.

v Establecer enlaces entre la Institucion y los publicos externos a ella (organizaciones sociales,
empresariales, gremiales y académicas).

Asimismo, TGR participara de acciones realizadas por otros organismos del Estado o entes privados, con
el propdsito de informar y recibir consultas que tengan los ciudadanos sobre temas de competencia de la
institucion, las cuales son respondidas directamente a los ciudadanos a través de:

v~ Dialogos Ciudadanos

v~ Jornadas Municipales

v~ Charlas informativas y reuniones con centros de formacién (universidades, institutos, escuelas
y colegios; organizaciones gremiales y comunitarias.

Para efectos de lograr la participaciéon de la ciudadania, se informara a través del portal TGR.cl, redes sociales
y oficinas regionales o provinciales, los lugares y fechas donde se realizaran dichas acciones.

Atencion virtual: Portal TGR.cl, Oficina Virtual de Tramites, Contact Center; Centro de Ayuda Telefénica y
redes sociales.

TGR cuenta con un procedimiento de tramitacién de las Solicitudes de Acceso a la Informacién, conforme a
las normas dispuestas por la Ley N°20.285, sobre Transparencia y Acceso a la Informacién de la Administracion
del Estado, a través del Portal de Transparencia, del Consejo para la Transparencia.

De este modo, TGR tiene un rol activo de difusién y entrega de la informacién por medio de atenciones
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especiales y directas, utilizando todos sus canales de atencién e informacién en beneficio de la ciudadania.

3.5. INFORMACION A TRAVES DE LOS MEDIOS DE
COMUNICACION

La Norma de Participacién Ciudadana TGR, establece en el Articulo 29, letra a), que este mecanismo “se
refiere a la implementacion de acciones de comunicacién mediante la utilizacion de medios de comunicacién
masivos como los portales de internet, con el objetivo de informar, educar en materias tributarias y mantener
informada a la ciudadania de las medidas y acciones emprendidas por la Instituciéon que les afecta directa o
indirectamente. Dichas acciones son dirigidas a la ciudadania, de manera especial a los agentes econémicos, a
la comunidad en general y a las diferentes organizaciones sociales que lo conforman”.

Asimismo, sefiala que “los medios de comunicacidn, por la cobertura que brindan, son un canal de privilegio
para dar a conocer medidas especiales, leyes, aspectos de la gestidén y de la modernizacién, y principalmente
porque la ciudadania necesita estar informada de sus derechos y deberes en materias tributarias, generando
a través de esta instancia un lazo de compromiso real con la comunidad toda”.

3.51. DEFINICION CONCEPTUAL

Los medios de comunicacién cumplen un rol fundamental para el funcionamiento de las sociedades, ya
que posibilitan el ejercicio de los derechos ciudadanos y en las sociedades democréticas cumplen el rol de
fiscalizacidn social frente a los distintos poderes del Estado y a otros grupos de poder.

Ademas de informar, los medios de comunicacién son agentes de formacién de la opinién publica y transmisién
efectiva de las demandas ciudadanas, ya que permite a las personas conocer los procesos institucionales
orientados a la promocion de la participacion ciudadana.

En este sentido, la informacién se entiende como un bien social y colectivo, en donde los medios nacionales,
locales y globales son la base para ejercer otros derechos sociales.

2.5.2. MEDIOS DE COMUNICACION INTERNOS

Para fomentar la participacién ciudadana los medios de comunicacién intra organizacién, especialmente en las
entidades de servicio publico como TGR, también desempefian un rol importante. Esto, porque es necesario
alinear a los miembros de la organizacién con los objetivos de calidad en la atencién ciudadana.

Por lo tanto, la necesidad de comunicar a las y los funcionarios sobre la participacién ciudadana es clave.
Primero, por transparencia y segundo, porque da mas consistencia y garantias al mismo proceso.

Los procesos de participacidon son esencialmente comunicativos y planificados, por lo que requieren de un
compromiso de parte de las autoridades que lo estén promoviendo. El logro de este compromiso necesita
que las jefaturas mantengan una adecuada y fluida transferencia de informacién hacia todos los niveles y
estamentos, respecto de los objetivos y directrices que guian el quehacer de la Institucién en materia de
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participacién; como de los equipos de trabajo de mantenerse informados.

Para TGR el proceso de comunicacién institucional consta de una fase de gestién de las comunicaciones a
nivel externo e interno y la elaboracién del Manual de Gestién de Crisis, destinado a enfrentar situaciones
imprevistas que puedan alterar el normal desarrollo de las actividades de la Institucién.

3.5.3. MEDIOS DE COMUNICACION EXTERNOS

La participacion ciudadana permite conocer y reflejar la visién y sentir de la ciudadania respecto al quehacer
institucional, lo cual permite trabajar en la mejora continua de los servicios que entrega TGR a la ciudadania.
Con este fin las y los funcionarios deben poner en el centro de sus tareas a los usuarios y contribuyentes,
respecto de lo cual debe existir coherencia con los contenidos que la Institucion entrega externamente.

El didlogo continuo entre la sociedad civil y la Instituciéon se traduce en una gestion publica mas innovadora,
eficiente y transparente, que, a través de la cercania con las personas, permite una mayor equidad social,
donde todos puedan crear y aportar a la construccién de la sociedad.

La estrategia de comunicacién externa de TGR debe estar centrada en comunicar a las y los contribuyentes,
autoridades de gobierno, lideres
de opinién publica, prensa vy
ciudadania, las actividades que
desarrolla la institucidn, sus
procedimientos, las funciones
de recaudacion, custodia vy
distribucion de los recursos del
Tesoro Publico.

En su plan de comunicaciones
externas  la Unidad  de
Comunicaciones y Participacion ,
Ciudadana define la estrategia I o
de contenidos, los énfasis
conceptuales, los momentos vy
oportunidades en que haya que
comunicar, el qué y el cémo, las
voceriasy los medios preferentes
para apuntar a las audiencias

externas.

|
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3.6. INFORMACION A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

De acuerdo con lo establecido en la Norma de Participacién Ciudadana TGR, en su articulo 29, letra b), sobre
la gestion comunicacional a través de redes sociales, “estas acciones que se llevan a cabo a través de Twitter,
Facebook u otros, no representan costo alguno para la entidad y permite que la opinién publica tenga una
visién mas claray amplia del rol que cumple nuestra institucién en las politicas del Estado y en la Administracién
Tributaria, y del mismo modo, en el espectro noticioso nacional”.

2.61. DEFINICION CONCEPTUAL

Las redes sociales son plataformas digitales en que participan personas con intereses, actividades o relaciones
afines y que funcionan como un medio para comunicarse e intercambiar informacién. Uno de los mayores
beneficios de las comunidades virtuales, es que las personas no necesariamente se tienen que conocer antes
de entrar en contacto a través de una red social, sino que pueden hacerlo a través de ella.

En este contexto, el socidlogo Duncan Watts, plantea la teoria de los “seis grados de separacién”. Asegura
que es posible acceder a cualquier persona del planeta en tan sélo seis “saltos”. Es decir, cada individuo tiene
un promedio de 100 personas conocidas y que éstas 100 conocen a 100 mas. Asi, una persona puede dar a
conocer algin dato a cerca de 10 mil personas solamente requiriendo a sus amigos que pasen su mensaje a
otros conocidos.

La aplicacién de la teoria de los “seis grados” permite a las personas interactuar y establecer nuevas formas
de conectividad, donde el protagonismo activo es de la propia audiencia que crea, produce y distribuye los
mensajes.

3.6.2. TIPOS DE REDES SOCIALES

Las redes sociales se pueden clasificar en dos tipos:

Redes sociales horizontales o genéricas: son aquellas que no poseen una tematica determinada,
sino que apuntan a todo tipo de usuarios. Estas redes, muy numerosas y populares, funcionan
como medios de comunicacidn, informacién o entretenimiento. Por ejemplo: Facebook o Twitter.

Redes sociales verticales: son aquellas que relacionan personas con intereses especificos
en comun, como musica, hobbies, deportes. Por ejemplo: Flickr, red social cuya tematica es
la fotografia. Dentro de estas redes se encuentran las redes verticales profesionales, como
LinkedIn, que involucra individuos que comparten el ambito laboral o que buscan ampliar sus
fronteras laborales.
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3.6.3. MODERNIZACION DEL ESTADO

Durante la Ultima década, la relacién entre el aparato piblico e internet comenzé a tener un papel fundamental,
ya que incorpord distintos avances tecnoldgicos a su gestion y establecié un proceso de modernizacién en
todo el Estado.

En este contexto, la administracién publica ha identificado a las redes sociales como una herramienta que
puede proporcionar un espacio de comunicacién entre la ciudadania y el gobierno, por su poder de difusién
y masividad.

A partir de la publicacion de la Ley N° 21180 (2019), sobre Transformacién Digital del Estado, se busca digitalizar
todos los procesos administrativos para que la atencién por medio del ambiente digital sea la norma, mientras
que la atencion presencial, la excepcidn. Por ello, este continuo avance hacia un Estado Digital, permite poner
al centro a las personas y mejorar su relaciéon de servicio.

A este respecto, TGR ha dado importantes pasos hacia la transformacion digital mejorando continuamente sus
plataformas digitales. Por medio de estas los usuarios realizan sus trdmites en linea, con amplias ventajas en
tiempo, seguridad y ahorro de costos, respecto de la alternativa de concurrir personalmente a alguna de las
oficinas del Servicio en el pais.
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3.6.4. REDES SOCIALES EN TGR

Las redes sociales digitales generan nuevos espacios de comunicacién y relacién, innovando en técnicas de
participacion para que el aparato publico interactie de manera dindmica con la ciudadania y asi disponer de
herramientas que permiten una comunicacién bidireccional, en tiempo real.

De esta manera, las redes sociales no sélo se convierten en una importante fuente de informacién hacia la
ciudadania, sino que también en un repositorio de informacién de las personas hacia la Institucién. Asimismo,
son un instrumento de comunicacién que debemos utilizar de manera eficaz y siempre vinculadas a los objetivos
estratégicos del Servicio.

Por estas razones, TGR ha disefiado una estrategia digital para la gestion y desarrollo de las redes sociales,
donde se definen sus contenidos, determinando los tiempos de respuesta y las periodicidades de publicacién.
También la segmentacion sobre qué tipo de red social es conveniente utilizar, ya que todas las redes no son las
mas adecuadas para cumplir con determinados objetivos.

Una de las ventajas de los medios sociales es su instantaneidad. Dado que la informacién viaja de forma
inmediata a través de la red, aquella noticia cuya difusién debe de ser inmediata y urgente, como el aviso de un
corte de luz en una Tesoreria Provincial o la suspensién de un determinado servicio por incidentes informaticos,
se informa en tiempo real permitiendo una comunicacién e interaccién mas efectiva con la ciudadania.

La gestion de las redes sociales sirve como una fuente de “escucha activa”, que, en muchos casos, puede
ayudar a una gestién méas eficiente. De este modo, la ciudadania pasa a ser un “termémetro ciudadano”, que
da su opinién respecto de sus necesidades, carencias, aciertos y también malestar por decisiones tomadas a
nivel institucional. Lo anterior, no solo permite a la Institucidn tener una visién mas amplia sobre la experiencia
usuaria, sino también, responder de forma oportuna ante los desafios actuales y proyectando un modelo de
atencién centrado en el usuario.
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3.6.4.1. PLATAFORMAS DE REDES SOCIALES

En TGR se han definido las siguientes plataformas de redes sociales, con diversos publicos objetivo, que a
continuacién describimos:

Twitter: contenido dirigido a lideres de opinidn, autoridades del sector Hacienda y Economia,
usuarios/as y contribuyentes. Debido al alcance de sus seguidores y la dindmica propia de esta
red social, es la principal comunicacién institucional. En ésta, ademas de la gestion editorial, se
generan interacciones para responder dudas, consultas, preguntas y sugerencias de los usuarios.

Facebook: contenido dirigido principalmente a usuarios/as y contribuyentes. Tramites en linea
y huevos proyectos de mejora en el portal TGR.cl.

Instagram: contenido dirigido a funcionarios/as, usuarios/as y contribuyentes. Informacién
general con énfasis en una comunicacién mas visual con el uso de imagenes e infografias.

LinkedIn: contenido dirigido a profesionales del mundo tributario, sector publico, lideres de
opinioén, entre otros. Informe de actividades sobre la gestién de talento interno y la publicacion
de concursos.

Youtube: contenido dirigido a funcionarios/as, usuarios/as y contribuyentes. Informacion
general con énfasis en una comunicacién audiovisual con el uso de videos.

TGR establece una estrategia de medios digitales para la comunicacién de la Institucién con la ciudadania y
asi, establecer espacios de didlogo constructivo con las y los usuarios, promoviendo la participacion de todas
las personas en todos nuestros canales.
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La existencia del marco normativo que se desprende de la Ley 20.500 sobre Asociaciones y Participacién en la
Gestidn Publica, permite avanzar hacia la construccion de una mejor democracia, mediante el establecimiento
de mecanismos e instrumentos legales que fortalecen el derecho de asociacién y la participacion en la gestidn
publica.

Como hemos sefialado anteriormente, la participaciéon de las y los ciudadanos es crucial para mantener los
procesos de desarrollo local, ya que son participes de las decisiones y gestiones asociadas a la implementacién
de planes y programas publicos. Sin embargo, no siempre se encuentra al alcance de todos y todas. Nifios,
nifias y adolescentes, mujeres, poblacién LGBTIQ+, entre otras, han visto mermada su intervencién en espacios
participativos y sobre todo en la toma de decisiones. Por ello, con el fin de alcanzar una plena participacién es
de suma importancia que el Estado involucre a los diversos grupos de la poblacién que han sido excluidos y no
solo considere sus demandas, sino también instale en la agenda publica las realidades a las que se enfrentan
para erradicarlas.

De esta manera, velar por el fortalecimiento de la gestion publica participativa mediante el trabajo colaborativo
con la ciudadania, permitira continuar con el disefio e implementacién de politicas publicas a través de medidas
conforme a sus necesidades. Asi, la Institucién no solo respondera a una mayor diversidad social sino también
podra subsanar las desigualdades de voz y acceso al proceso de creacion de politicas publicas.
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4.1. ENFOQUE DE GENERO

El género es una construccién social que explica las relaciones de poder, histéricas y socioculturales entre
mujeres, hombres y otras identidades sociales. El enfoque de género reconoce estas relaciones de poder que
se han construido e identifica una posicién de asimetria en los roles que socialmente se les asignan. Ello, con
el fin de eliminar las brechas de poder y la discriminacién sociocultural.

En las politicas publicas, el enfoque de género comprende que estas tienen un impacto diferente en hombres,
en mujeres y otras identidades de género, adoptando decisiones orientadas a que dichas medidas den
respuesta de forma equitativa a sus diversas necesidades y condiciones.

En un proceso participativo este enfoque actia como herramienta dirigida hacia una consolidacién de la
igualdad de oportunidades en las distintas instancias, herramientas y metodologias implementadas. Asimismo,
se orienta a promover la “transversalizacién del enfoque de género”2 en politicas, planes y programas
institucionales, con el fin de impulsar una participacién amplia, ciudadana, inclusiva, con perspectiva de género
y pertinencia cultural.

Cabe destacar que el enfoque de género involucra tanto a hombres como a mujeres y su fin es solucionar el tema
de la desigualdad de trato y oportunidades. Este enfoque debe ser incorporado en todas las etapas del ciclo
de desarrollo de las politicas publicas y su caracter es transversal, por lo que implica diversas modificaciones
en todos los niveles de las organizaciones.

En el Instructivo Presidencial N°007 (2022) se establece uno de los objetivos estratégicos para la profundizacién
de la participacién en la gestién publica: “fomentar la participacién politica y organizacional con perspectiva
de género, asegurando mecanismos y férmulas que propicien la igualdad sustantiva en las instancias de
participaciéon ciudadana”.

En materia de equidad de género, es primordial que los Ministerios y Servicios puedan no solo fortalecer la
igualdad de derechos y oportunidades, sino también avanzar en modificaciones legales que incorporen una
visidn actual frente a la violencia. Igualmente, se debe promover en todos los espacios de sociedad el liderazgo
femenino, sin discriminaciones y en igualdad de condiciones, orientando esfuerzos especiales para las mujeres
que viven en situacién de vulnerabilidad.

Para TGR la igualdad de género constituye un elemento estratégico primordial. El continuo avance hacia la
transversalizacion de la perspectiva de género en todo nuestro quehacer, tanto a nivel interno como también
de cara a la ciudadania, permite otorgar todas las condiciones y oportunidades necesarias para que cada
persona pueda desarrollar su pleno potencial y aportar a su funcién en un ambiente de absoluto respeto, buen
trato e igualdad, sin ninguin tipo de discriminacion.

La igualdad de género, junto a la conciliacién de la vida laboral, familiar y personal y el aseguramiento de
un ambiente laboral libre de violencia y toda discriminacién, se enmarcan dentro de los principios éticos de
equidad e inclusion de nuestra Institucion.

2 El Consejo Econdmico y Social de las Naciones Unidas [Ecosoc] [1997] define: “Transversalizar la perspectiva de género es el proceso de valorar las implicaciones que tiene para los hombres
y para las mujeres cualquier accién que se planifique, ya se trate de legislacién, politicas o programas, en todas las 4reas y en todos los niveles. (..) El objetivo final de la integracién es conseguir
la igualdad de los géneros”.
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4.2. PERSPECTIVA INTERCULTURAL

El 20 de octubre de 2005, en la Conferencia General de la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacién, la Ciencia y la Cultura (Unesco), fue aprobada la Convencién sobre la Proteccién y la Promocion
de la Diversidad de las Expresiones Culturales. Este instrumento reconoce la diversidad cultural como una
“caracteristica esencial” de la humanidad, y la definié como: “multiplicidad de formas en que se expresan las
culturas de los grupos y sociedades. Estas expresiones se transmiten dentro y entre los grupos y las sociedades”.
Asimismo, establece que la diversidad cultural debe ser valorada y resguardada en beneficio de los pueblos y
naciones, siendo necesario que los Estados integren esta dimensién en sus politicas publicas para alcanzar un
desarrollo sostenible.

De este modo, para favorecer la participaciéon y el compromiso de toda la ciudadania, es de suma importancia
establecer politicas y medidas culturales dirigidas a la multiplicidad de expresiones culturales, las cuales deben
estar orientadas hacia las minorias, mujeres, jévenes y pueblos originarios.

El principio de diversidad cultural requiere de un proceso participativo, cuyo objetivo es equiparar las
oportunidades de participacién de pueblos indigenas, inmigrantes y otras comunidades culturales diferenciadas
en las politicas publicas. Esta perspectiva procura ser un aporte a la transformacién social, a través de la
creacion de espacios cooperativos, de aprendizaje, promocion del didlogo y prevencién del conflicto. Con este
fin se promueven cambios para alcanzar una convivencia estable entre las diversas culturas sobre la base de la
igualdad, la no discriminacién y el respeto a la diversidad.

Segun el Censo de Poblacién y Vivienda 2017, en Chile un total de 2185.792 personas declaré pertenecer a
un pueblo originario, cifra que corresponde al 12,8% de la poblacién efectivamente censada. En relacién a la
poblacién migrante, existe un aumento en relacién al censo del afio 2002, pasando de 1,27% a 4,35% de la
poblacién, es decir, 746.465 personas migrantes que llegaron a radicarse en nuestro pais.
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4.3. INCLUSION DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

El Instructivo Presidencial 007/2022, establece que se debe “avanzar hacia la integracién de nifios, nifias y
adolescentes en los mecanismos de participacién ciudadana, formando estructuras intergeneracionales en
todos los asuntos que les afecte”. El derecho a participar de nifias, nifios y adolescentes (en adelante NNA)
implica el deber de entregar espacios de participaciéon, adecuando los existentes o generando otros nuevos.

La participacién de NNA debe cumplir con los estandares estipulados en la Constitucién Politica de la
Republica; en la Convencidén sobre los derechos del Nifios y en los demas tratados internacionales ratificados
en Chile que se encuentren vigentes, velando siempre por su interés superior.

La Convencidn sobre los Derechos del Nifio, de la Asamblea General de las Naciones Unidas (1989) ratificada
en Chile desde 2009, reconoce el derecho que poseen nifios, nifias y adolescentes para expresar su opinién
de manera voluntaria, en todo orden de cosas. Esta Convencién enuncia un conjunto de derechos para este
segmento de la poblacién, sobre la base de cuatro principios fundamentales:

Lioscmnce IO

* Elinterés superior del nifio

e Derecho a la vida, la supervivencia y el desarrollo
[.

I
¢ El respeto por la opinién de los nifios y nifas S\

P
)
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Asimismo, la Ley N° 21.430, sobre garantias y proteccion integral de los derechos de la nifiez y adolescencia,
establece en su articulo 18 que “(...)los 6rganos del Estado deben promover las oportunidades y los mecanismos,
nacionales y locales, para que se incorporen progresivamente a la ciudadania activa, de acuerdo con su edad
y grado de desarrollo personal, a fin de que sus opiniones sean escuchadas a través de procesos permanentes
de intercambio de ideas y sean consideradas en la identificacién de necesidades e intereses, en la adopcién
de decisiones, formulacién de politicas, planes y programas que les afecten, asi como al realizar la evaluacion
de ellas”.

De esta manera, para que NNA puedan ejercer libremente su derecho a participar se deben ofrecer
oportunidades e informacién adecuada para que tomen la mejor decisién posible. Asimismo, se debe proteger
su autonomia, para que puedan establecer sus propias valoraciones con independencia de lo que plantee el
mundo adulto. Para ello, se requiere abrir las modalidades de participacién ciudadana reacondicionandolas,
haciéndolas accesibles y sensibles a NNA.
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