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Resumen ejecutivo de resultados preliminares

El presente estudio tiene por objetivo fortalecer la capacidad de incidencia de ODECU
en los procesos de normalizacion técnica vinculados con la proteccion de las personas
consumidoras en Chile. Para ello, se analiza la correspondencia entre la agenda
internacional ISO/COPOLCO vy las referencias técnicas nacionales del Instituto
Nacional de Normalizacion (INN), con el propdsito de identificar oportunidades de
participacion y establecer criterios para una agenda de incidencia normativa 2027 -
2030.

La investigacion comprende un corpus de 40 normas y proyectos internacionales
vinculados con la agenda ISO/COPOLCO 2020-2026, contrastados con 129
registros del INN y con otros registros identificados del sitio web del Instituto
Nacional de Normalizaciéon. Mediante la identificacidon de coincidencias numéricas y
la revision documental de referencias, titulos y ediciones, se identificaron 18 casos con
correlato publico nacional y 22 sin correlato publico localizado.

Los casos con correlato nacional se concentran en seis ambitos tematicos:
vulnerabilidad y servicios inclusivos; privacidad y comercio electronico; seguridad y
retiro de productos; informacion y etiquetado ambiental; economia circular; y seguridad
y gestidn de riesgos. Estos resultados muestran la existencia de referencias técnicas
nacionales relacionadas con materias relevantes para las personas consumidoras,
aunque su identificacion no acredita por si sola equivalencia sustantiva, suficiencia de
cobertura ni aplicacion efectiva.

Por su parte, los 22 casos sin correlato publico localizado comprenden materias como
garantias, términos y condiciones en linea, resefias de consumidores, informacion
comercial, accesibilidad, privacidad y seguridad digital, entre otras. La ausencia de un
correlato identificado no demuestra necesariamente la existencia de un vacio
normativo, pues estas materias podrian encontrarse abordadas o no, total o
parcialmente, a alineadas o no al contenido técnico de las normas ISO/COPOLCO,
cuestion que podria ser desarrollada en un estudio de continuidad, pero que excede
los términos del presente estudio.

Para orientar la priorizacion se incorporé una evaluacién de riesgos basada en dos
variables: probabilidad o frecuencia de exposicion y severidad de las posibles
consecuencias para las personas consumidoras. De los 40 casos examinados, 20
fueron clasificados con riesgo alto, 12 con riesgo medio y 8 con riesgo bajo. Entre
los 22 casos sin correlato publico localizado, 13 presentan riesgo alto, 6 riesgo medio
y 3 riesgo bajo. En los 18 casos con correlato nacional, 7 presentan riesgo alto, 6 riesgo
medio y 5 riesgo bajo. Esta clasificacion constituye un instrumento preliminar para



orientar la atencion institucional y debe complementarse con el analisis de la cobertura
técnica y regulatoria de cada materia.

Los resultados permiten distinguir dos ambitos principales de actuacion futura. En los
casos sin correlato publico localizado, corresponde verificar la cobertura existente y
evaluar la pertinencia de impulsar nuevas referencias técnicas o la actualizacién de
instrumentos nacionales. En aquellos que cuentan con correlato, resulta prioritario
examinar su alcance, vigencia y utilizacion, asi como su eventual incorporacion al
marco juridico aplicable. Esta distincion es especialmente relevante considerando que
las normas técnicas son, por regla general, voluntarias y que su obligatoriedad depende
de las disposiciones juridicas correspondientes.

La principal conclusion del estudio es que la identificacion de correspondencias
entre normas internacionales y nacionales constituye una primera aproximacion
a las oportunidades de incidencia, pero no permite determinar por si sola la
existencia de brechas efectivas de proteccion. Para ello se requiere complementar
el analisis de correspondencia técnica con una evaluacion de cobertura funcional,
regulacion aplicable y necesidades concretas de las personas consumidoras.

Sobre esta base, la propuesta de agenda de incidencia normativa 2027-2030 debera
priorizar materias considerando el riesgo identificado, la suficiencia de las herramientas
existentes y las oportunidades de participacion en procesos de normalizacion. Su
definicion definitiva requiere completar las verificaciones técnicas y juridicas
pendientes, de manera de fundamentar actuaciones diferenciadas y proporcionales a
las necesidades de proteccion.

El estudio proporciona asi una linea base documental y un instrumento de priorizacién
para fortalecer la participacion técnica de ODECU ante el INN y los espacios vinculados
con ISO/COPOLCO, contribuyendo a una representacibn mas sistematica y
fundamentada de los intereses de las personas consumidoras en los procesos de
normalizacion.



1. Introduccion

El estudio tiene por propdsito fortalecer la capacidad de incidencia técnica de ODECU
en los procesos de normalizacidn nacional relacionados con la proteccidn de las
personas consumidoras, promoviendo una participacién estratégica, informada vy
basada en evidencia que contribuya a la incorporacién de estandares internacionales
alineados con las necesidades y derechos de los consumidores en Chile".

La normalizacion técnica incide directamente en seguridad, calidad e informacion de
productos y servicios. Una participacion débil del consumidor puede traducirse en
estandares menos sensibles a riesgos de uso, accesibilidad, transparencia informativa
0 necesidades de usuarios hipervulnerables.

El universo normativo es amplio y complejo, o que hace inviable una participacion
meramente reactiva. El estudio se plantea, por ello, como una herramienta para
priorizar recursos escasos hacia espacios de normalizacion con mayor impacto
proconsumidor y facilitar la coordinacién con instituciones nacionales.

Historicamente, la falta de recursos ha limitado la posibilidad de contar con un equipo
dedicado a esta materia, dificultando una participacion sostenida en el tiempo vy el
posicionamiento estratégico de las personas consumidoras en instancias donde se
definen estandares y normativas que impactan directamente en sus derechos?.

El proyecto se concibe no s6lo como un estudio o analisis de brechas, sino como un
proceso de fortalecimiento institucional de largo plazo, destinado a consolidar
capacidades técnicas y estratégicas de incidencia para la representacion efectiva de
las personas consumidoras.

La orientacion declarada es que ODECU fortalezca de manera sostenida su
participacion en comités y espacios técnicos nacionales e internacionales -INN, ISO y
COPOLCO- y consolide un proceso continuo de representacion e incidencia3.

' Fuente interna: Ficha metodolégica, I. Identificacion general de la propuesta.
2 Fuente interna: Ficha metodolégica, Justificacion.

3 Fuente interna: Ficha metodolégica, Justificacion.



2. Objetivos y resultados esperados

2.1. Objetivo general

Desarrollar una estrategia institucional para incidir y orientar la participacion técnica y
priorizada de ODECU en los procesos de normalizacion relacionados con la proteccion
de las personas consumidoras®.

2.2. Objetivos especificos

- ldentificar las brechas entre el estado de avance internacional ISO/COPOLCO y
comités relevantes- y el estado nacional -comités espejo, normas chilenas y
nivel de adopcion-, mediante un catastro priorizado de comités y normas
relevantes para las personas consumidoras, considerando riesgos, impactos y
oportunidades de mejora a través de la normalizacion.

- Disefiar un protocolo de categorizacién y priorizacién, junto con una propuesta
de agenda de incidencia normativa 2027-2030, para incidir y orientar la
participacion técnica de ODECU en los procesos de normalizacion®.

2.3. Resultados esperados

- Matriz de brechas internacional-nacional, considerando estado, cobertura
tematica, riesgos para consumidores y oportunidades de incidencia.

- Protocolo de priorizacién proconsumidor.

- Propuesta de agenda de incidencia normativa proconsumidor 2027-2030°.

3. Marco conceptual

La relevancia de este estudio se sustenta en la necesidad de fortalecer la participacion
de las personas consumidoras en los procesos de normalizacion, considerando tanto
sus efectos sobre los derechos de consumo como las capacidades institucionales
requeridas para incidir en ellos.

4 Fuente interna: Ficha metodolégica, Objetivos y Resultados esperados.
5 Fuente interna: Ficha metodolégica, Objetivos y Resultados esperados.

6 Fuente interna: Ficha metodolégica, Objetivos y Resultados esperados.



En primer lugar, la normalizacion técnica constituye un ambito relevante para la
proteccion de las personas consumidoras. Las normas inciden directamente en la
seguridad, la calidad y la informacién relativa a productos y servicios. Una participacion
insuficiente de los consumidores puede traducirse en estandares que no consideren
adecuadamente los riesgos asociados al uso, la accesibilidad, la transparencia
informativa o las necesidades de usuarios hipervulnerables’.

En segundo lugar, la magnitud y complejidad del universo normativo exigen una
participacion organizada y estratégica. ISO reporta decenas de miles de estandares y
documentos de tipo normativo, lo que hace inviable una participacion exclusivamente
reactiva, sin criterios de priorizacion ni una agenda de incidencia. Al 31 de diciembre
de 2025, ISO registraba 26.116 normas internacionales y documentos de tipo
normativo®.

En tercer lugar, se requiere una herramienta que permita orientar la incidencia y
optimizar los recursos disponibles. El aporte del estudio no se limita a describir el
escenario de la normalizacion o identificar brechas, sino que busca proporcionar un
método que facilite la coordinacién con instituciones nacionales, entre ellas el INN, el
SERNAC vy los organismos sectoriales, y permita priorizar los recursos disponibles
hacia aquellos espacios de normalizacion con mayor impacto potencial en la proteccion
de las personas consumidoras.

En cuarto lugar, existe una base institucional nacional sobre la cual desarrollar esta
labor. EI INN describe el funcionamiento de los comités técnicos y los comités espejo,
y existen antecedentes publicos de coordinacién en materia de seguridad de productos,
incluidas mesas de trabajo y convenios. Estos antecedentes refuerzan la pertinencia
de elaborar un instrumento aplicable a la accién publica y al trabajo interinstitucional®.

A estas consideraciones se suma una limitacion que ha afectado histéricamente la
participacion en este ambito: la falta de recursos para disponer de un equipo dedicado
a la normalizacion y a la representacion de los intereses de las personas consumidoras.
Esta situaciéon ha dificultado mantener una participacion sostenida y posicionar
estratégicamente sus necesidades en las instancias donde se definen estandares que
inciden directamente en sus derechos.

7 Fuente interna: Ficha metodoldgica, Marco teérico conceptual.
81S0. IS0 in figures. https://www.iso.org/iso-in-figures.html. Consultado el 3 de febrero de 2026

9 Instituto Nacional de Normalizacion (INN). Comités técnicos. https://www.inn.cl/comites-tecnicos.
Consultado el 3 de febrero de 2026. Véase también: INN participa en reunién de la Mesa de Seguridad
de Productos efectuada en Aduanas Metropolitana. https://www.inn.cl/inn-participa-enreunion-de-la-
mesa-de-seguridad-deproductos-efectuada-en-aduanasmetropolitana. Consultado el 3 de febrero de
2026



En este contexto, el proyecto debe entenderse no s6lo como un estudio o un analisis
de brechas, sino también como un proceso de fortalecimiento institucional de largo
plazo. Su propésito es consolidar capacidades técnicas y estratégicas que permitan
sostener la incidencia y asegurar una representacion efectiva de las personas
consumidoras en los espacios de normalizacion.

La Organizaciéon de Consumidores y Usuarios de Chile (ODECU), desde su creacién
en 1994, ha desarrollado una labor sostenida en la promocién y defensa de los
derechos de las personas consumidoras, con énfasis en la transparencia y la equidad
en las relaciones de mercado. Su experiencia en materias legales y de proteccion al
consumidor le ha permitido conocer las necesidades de las personas consumidoras,
desarrollar estudios y analisis, asesorar en conflictos con proveedores y representar
sus intereses ante autoridades y empresas.

Sobre esta base, el proyecto busca fortalecer de manera sostenida la incidencia de
ODECU en los procesos de normalizacién y su participaciéon en comités y espacios
técnicos nacionales e internacionales, particularmente en el INN, ISO y COPOLCO. Se
trata de avanzar hacia un proceso continuo y permanente de representacién e
incidencia, que permita incorporar las necesidades y los intereses de las personas
consumidoras en la elaboraciéon de estandares y contribuir, desde ese ambito, a la
proteccion de sus derechos en Chile.

3.1. Términos y definiciones

a) ISO/COPOLCO: Comité de Politica del Consumidor de la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO)

b) INN: Instituto Nacional de Normalizacion.

c) ISO (International Organization for Standardization / Organizacion Internacional
de Normalizacién): Es una entidad global e independiente que crea normas de
caracter transversal sobre calidad, gestion, procesos y politicas. Mas
informacion en el sitio oficial de la Organizacion Internacional de Normalizacién.

d) IEC (International Electrotechnical Commission / Comision Electrotécnica
Internacional): Es la organizacién mundial dedicada a la normalizacion en los
campos de la electricidad, la electrénica y las tecnologias relacionadas.

e) PWI (Preliminary Work item): elemento de trabajo preliminar identificado en el
proceso de normalizacion de ISO, que representa una iniciativa en fase inicial y
que aun no constituye, por si misma, una norma internacional publicada ni un
proyecto formalmente aprobado para su desarrollo.


https://www.inn.cl/

Las siglas ISO/IEC hacen referencia al trabajo conjunto entre dos de los
principales organismos internacionales de normalizacion.
f) INN/IT: Informe Técnico.

3.2. Normalizacion técnica y proteccién al consumidor

La normalizacion técnica -ISO y su adaptacion nacional via INN- corresponde al
proceso de elaboracion consensuada de normas técnicas que fijan requisitos,
definiciones, métodos de prueba y buenas practicas para productos, servicios y
procesos. Este proceso incide en mercados de consumo porque define estandares que
influyen en seguridad de productos, calidad, informacién, compatibilidad, riesgos de
uso y cumplimiento verificable, con efectos practicos sobre el bienestar y seguridad de
las personas consumidoras™©.

3.3.ISO/COPOLCO

ISO/COPOLCO es un comité de desarrollo de politicas de ISO creado en 1978. Su
funcién no es administrar un unico sector técnico, sino introducir la perspectiva de los
consumidores en la politica de normalizacion, detectar brechas, promover participacion
y transformar problemas de mercado en guias, nuevas propuestas de trabajo y
recomendaciones para la estructura 1SO.

A diferencia de un comité técnico sectorial, COPOLCO tiene un caracter horizontal:
conecta problemas de consumo con la arquitectura general de normalizacion y puede
promover guias transversales, identificar brechas, convocar actores, formular
propuestas de trabajo y derivar asuntos a los comités competentes.

Actualmente’!, el comité registra 83 miembros participantes, 53 observadores, siete
documentos ISO publicados bajo responsabilidad directa y uno en desarrollo. Su
estructura de trabajo comprende grupos sobre prioridades, comunicacién, accidon en
normas de consumo, fortalecimiento de capacidades, seguridad, revision del ISO/IEC
Guide 14 y, desde 2026, proteccion del consumidor en sistemas de inteligencia
artificial.

La influencia de COPOLCO no se mide solo por los documentos publicados bajo su
secretaria: una parte relevante de su efecto consiste en detectar sefiales, priorizarlas

10 Fuente interna: Ficha metodolégica, Marco teérico conceptual.

" https://www.iso.org/committee/55000.html Consulta realizada el 20-10-2026
10



y traducirlas hacia comités técnicos o de proyecto donde finalmente se desarrollan

normas especificas’?.

3.3.1. Estructura vigente de COPOLCO"3

Tabla 1. Grupos y funcién de COPOLCO.

WG

Grupo espaiiol

Funcion / foco

WG 1 - Chair’'s Advisory Group

GT 1 - Grupo asesor de la
presidencia

Estrategia, politica y
coordinacion.

WG 9 - Key areas group / Key
persons

GT 9 — Grupo de areas clave /
Personas clave

Identificacion y seguimiento de
areas clave.

WG 21 - Communication and
outreach

GT 21 — Comunicacion y
divulgacion

Comunicacion, redes,
visibilidad y vinculo con
actores.

WG 22 - Consumer standards
action

GT 22 — Accidn sobre normas
para el consumidor

Actividad técnica, detecciéon de
brechas y propuestas de
accion.

WG 23 - Capacity building and
training

GT 23 — Desarrollo de
capacidades y formacion

Formacion, mentoria y
capacidades nacionales.

WG 24 - Consumer safety

GT 24 — Seguridad del
consumidor

Seguridad de bienes y servicios
y riesgos emergentes.

WG 25 - ISO/IEC Guide 14

GT 25 — Guia ISO/IEC 14

Cuarta edicion de la guia sobre
informacion de productos y
servicios.

WG 26 - Consumer Protection
in Artificial Intelligence Systems

GT 26 — Proteccion del
consumidor en sistemas de
inteligencia artificial

Creado por Resolucion 8/2026;
proteccion del consumidor en
sistemas de IA.

Nota: la pagina publica consultada en septiembre de 2026 exhibia WG 1, WG 9 y WG 21-25, mientras
el boletin de julio de 2026 informaba la creacién de WG 26.

3.3.2. Evolucioén histérica de COPOLCO: seis etapas analiticas

La trayectoria de COPOLCO puede ordenarse en seis etapas acumulativas. Las
fronteras no son rigidas, pues cada etapa agrega una capa de proteccidén y una nueva
forma de intervencién sobre las anteriores.

12 https://www.iso.org/committee/55000.htm

3 Datos tomados del sitio web al corte de septiembre de 2026

11



Tabla 2. Evolucion de COPOLCO.

Etapa

Rasgo dominante

Manifestaciones principales

[. 1970s-1980s

Proteccion clasica de bienes

Prestaciones, comparacion,

informacién y seguridad de
productos.

I1. 1990s-2000s Servicios, accesibilidad,
envejecimiento, discapacidad y

seguridad.

Ampliacion social

lll. 2010s Horizontalizacién del consumo Disefo, inclusion, privacidad y
mercados complejos.

Pandemia, resiliencia,
sostenibilidad, digitalizacion e
inclusion.

IV. 2020-2022 Doble transicion

V. 2023-2024 De prioridades a instrumentos Privacy by design,
vulnerabilidad, green claims,

circularidad y e-commerce.

VI. 2025-2026 IA, derechos digitales, redress,
enforcement y nuevos

servicios.

Gobernanza digital y rol
estratégico

3.3.3. Evolucién detallada de la agenda COPOLCO 2020-2026

2020. Sostenibilidad, resiliencia y consumidor post-pandemia. La agenda combina
consumo sostenible, sharing/circular economy vy, tras COVID-19, resiliencia, servicios
esenciales, salud, recuperacion econdmica, comercio electrénico y seguridad. En junio
se aprueba el proyecto que luego daria lugar a ISO 5665:2024.

2021. Estrategia 1ISO 2030, participacion global y clima. Se combinan privacidad en
smart cities, accesibilidad, seguridad, pandemia, gestion de crisis, género,
sostenibilidad y nuevos proyectos; la “London Declaration” situa la accion climatica en
el centro de la estrategia ISO.

2022. Sostenibilidad como eje estratégico y redisefio institucional. El 43° Plenario
adopta “All voices heard for a sustainable world”; se reorganiza la actividad en WG 21-
24 y se vincula inclusion con brecha digital, discapacidad, género y vulnerabilidad. ISO
22458 aparece como resultado normativo relevante.

2023. Privacidad por disefio, greenwashing y capacidad de incidencia. 1ISO 31700-1
marca un hito; aumentan consumer engagement, mentoria regional y preocupacién por

12



environmental claims, 1ISO 14020, e-commerce transaction assurance y accesibilidad
digital.

2024. Circularidad, green claims, IA y nueva etapa de liderazgo. La plenaria de Nairobi
se centra en circularidad y comercio sostenible; |A entra explicitamente en la agenda
de consumo; se publican ISO 5665:2024 e ISO 31031:2024.

2025. |IA, economia de servicios y fortalecimiento del rol de COPOLCO. La plenaria de
Londres integra participacion, Estrategia ISO 2030 y “Age of Al”’; se publica I1ISO
21800:2025 sobre T&C online y avanza la revisién del ISO/IEC Guide 14.

2026. Derechos digitales, IA como campo propio y enforcement. Se publica el Al White
Paper; la plenaria de Haikou aborda vulnerabilidades digitales, implementacion,
derechos humanos, inclusion y enforcement; la Resolucion 8/2026 crea WG 26.

3.3.4. Diez patrones observados en COPOLCO

1. Agenda acumulativa, no sustitutiva: seguridad, informacién y comparacién
permanecen mientras se agregan sostenibilidad, privacidad, |IA y servicios.

2. Del producto al ecosistema: el objeto se expande hacia ciclos de vida, servicios,
plataformas, datos, cadenas de suministro y modelos hibridos.

3. De informar al consumidor a disefiar mercados comprensibles: la informacién
debe ser comprensible, comparable, verificable y utilizable.

4. De la decision individual a condiciones habilitantes: infraestructura, oferta,
precio, politicas, disefio y credibilidad de claims condicionan la eleccion.

5. Prevencion y proteccion by design: privacidad, inclusion y seguridad se
incorporan tempranamente en arquitectura, disefio y procesos.

6. Vulnerabilidad como condicién dinamica: puede ser temporal, contextual o
derivada del propio mercado.

7. Sustancia y representacién avanzan juntas: prioridades técnicas se acompafan
de capacitacién, mentoria, mirror committees y outreach.

8. Conversién de sefales en propuestas normativas: proceso de identificacion y
priorizacidon de problemas, construccidn de consensos y formulacion de
propuestas que se canalizan mediante comités técnicos (TC/SC/PC) para
desarrollar normas o guias, implementar sus resultados y revisar su efectividad.

9. Creciente interfaz con politica publica internacional: normalizacion, regulacion,
enforcement, sostenibilidad y cooperacion transfronteriza se articulan.

10.De digitalizacion a derechos digitales: e-commerce y privacidad evolucionan
hacia IA, accesibilidad, redress, enforcement, dignidad, igualdad y participacion.
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3.3.5. Mapa tematico COPOLCO 2020-2026

Tabla 3. Macrotemas COPOLCO.

Macrotema

Evoluciéon observada

Ejemplos

Seguridad y Riesgo

Linea historica estable

Incidentes, recalls, button batteries,
toys, infant sleep, CO, field trips,
productos mensuales.

Informacién, transparencia
y fairness

De informacién basica hacia
inteligibilidad y verificabilidad

Unit pricing, Guide 14, T&C online,
plain language, green claims, DPP.

Digital, datos e IA

De privacidad/e-commerce a
gobernanza de |IA y derechos
digitales

ISO 31700, digital legacies, finanzas
digitales, redress, IA
accesible/equitativa, WG 26.

Sostenibilidad y
circularidad

De eleccién sostenible a
arquitectura de mercado

Climate action, circular economy,
greenwashing, clean energy, food
loss/waste, informacion de
sostenibilidad.

Servicios y nuevos
modelos

Mas atencion a plataformas y
acceso/funcion

Inclusive service, functional service
economy, sharing economy.

Vulnerabilidad, acceso e
inclusion

Principio transversal de disefio
y participaciéon

ISO 22458, ageing, discapacidad,
género, brecha digital, accessible Al.

Participacion y capacidad

Programa explicito de
fortalecimiento

Mentoria, capacitacion, mirror
committees, stakeholder
engagement.

Gobernanza y cooperacion

Articulaciéon ISO-politica de
consumidores-foros

UNCTAD, Consumers International,
OECD, ISO Council, Strategy 2030,
enforcement cross-border.

3.4. INN, Comités técnicos y Comités espejo

En Chile, la participacion en la normalizacion internacional se articula a través de
comités espejo, que son comités técnicos nacionales encargados de replicar el trabajo
de los comités internacionales e incorporar la perspectiva y experiencia nacional.
Segun los antecedentes presentados, la estructura nacional de normalizacion
comprende 49 comités técnicos, mientras que la participacién en ISO (Organizacién
Internacional de Normalizacion) se desarrolla a través de 20 comités espejo.

Areas de interés. En estos 20 Comités espejo, los expertos chilenos estan discutiendo
y votando normas mundiales sobre temas tecnoldgicos y sostenibles avanzados, tales
como:
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- Tecnologias de la informacion y ciberseguridad.
- Gestion de la calidad y ambiental.
- Sostenibilidad y economia circular.

- Informacion y seguridad del consumidor.

Actualmente, existe un Programa de Estudio que contempla 170 normas chilenas en
proceso de estudio, redaccion o actualizacion.

Areas de Interés. Las normas que se estan desarrollando estan enfocadas en proteger
a los ciudadanos y regular servicios basicos.
Se agrupan principalmente en:
- Inclusién y Seguridad: Vulnerabilidad, accesibilidad y seguridad en entornos y
servicios.
- Alimentacion y Comercio: Inocuidad alimentaria y buenas practicas en el retail.

- Servicios Basicos y Vivienda: Calidad del agua potable, instalaciones
domiciliarias y habitabilidad (prestaciones para el consumidor).

- Medio Ambiente: Plasticos, microplasticos y la regulaciéon de los "claims"
(etiquetas) ambientales para evitar el engafo al consumidor.

- Tecnologia: Servicios digitales, ciberseguridad e Inteligencia Artificial
(evaluando sus riesgos para el consumidor)'.

3.5. Coordinacion nacional vinculada a seguridad de productos

Como antecedente de articulacion nacional, el INN participa desde 2011 en la Mesa de
Seguridad de Productos, instancia vinculada a la coordinacion interinstitucional en
seguridad de productos. Asimismo, se consigna que el INN ha elaborado o revisado 38
normas chilenas en seguridad de productos infantiles desde 2011, mediante convenios
y mecanismos de financiamiento sefialados por la propia institucion®.

14 https://www.inn.cl/servicio-normalizacion/?buscar=comite+tecnico
https://www.inn.cl/servicio-normalizacion/?buscar=comite+tecnico#comits-espejos-nacionales

15 https://www.seguridaddeproductos.cl/quienes-somos/
https://www.sernac.cl/604/w3-article-88884.html
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3.6. Linea base del ecosistema de normalizacion

3.6.1. Escala internacional

Al 31 de diciembre de 2025 ISO reportaba 26.116 normas internacionales y
documentos tipo norma. Este dato se utiliza como indicador de la escala y complejidad
del universo normativo y como fundamento de la necesidad de un sistema de
priorizacion'®.

3.6.2. Estructura nacional

El INN organiza la normalizacion chilena en 49 comités técnicos, que constituyen la
estructura organizacional de referencia para la elaboracion, revision o adopcion de
normas con potencial impacto en consumidores'’.

3.7. Marco juridico e institucional relevante®

3.7.1. Proteccion al consumidor

El marco general identificado en la postulacion corresponde a la Ley N° 19.496 sobre
proteccion de los derechos de los consumidores, en su texto refundido vy
sistematizado’®.

3.7.2. Institucionalidad de proteccion al consumidor

SERNAC se incorpora como institucion publica de proteccion al consumidor y como
actor relevante en seguridad de productos, difusién de consultas publicas, informacion
preventiva y coordinacion interinstitucional.

3.7.3. Referencia internacional

ISO/COPOLCO constituye la referencia internacional central del estudio como comité
de politica de consumo dentro del ecosistema ISO.

16 https://www.iso.org/iso-in-figures.html
17 https://www.inn.cl/servicio-normalizacion/?buscar=comite+tecnico
8 Fuente interna: Ficha metodolégica, Analisis juridico.

19 https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=61438
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4. Metodologia

4.1. Metodologia de investigacion

Se propone un estudio descriptivo con enfoque cualitativo, basado en analisis
documental sistematico y normativo-institucional de:

i. laestructura de normalizacion ISO/COPOLCO e INN;
ii. proyectos de norma relevantes para consumidores; y
iii. brechas de cobertura o énfasis proconsumidor entre el nivel internacional y el
nacional.

4.2. Objeto

El objeto del estudio es la normalizacion técnica -normas técnicas nacionales e
internacionales- con impacto transversal en mercados de consumo, entendida como el
conjunto de estandares ISO/COPOLCO vy su incorporacion o adecuacion a la realidad
chilena a través del Instituto Nacional de Normalizacién.

4.3. Alcance material

El estudio se focaliza en normas y comités con relevancia directa o indirecta para
consumidores, especialmente en ambitos donde los estandares inciden en seguridad
de productos, calidad e informacién al consumidor, accesibilidad y temas emergentes
como la transformacién digital y la inteligencia artificial cuando tengan impacto de
consumo?°.

4.4. Alcance territorial y temporal

El alcance territorial es Chile, con referencia internacional a ISO/COPOLCO para
identificar agenda relevante y efectuar comparacion internacional/nacional.

4.5. Universo y unidad de analisis

El estudio utiliza un corpus documental seleccionado por su relevancia para la
proteccion de las personas consumidoras, integrado por 40 normas y proyectos
internacionales vinculados con la agenda ISO/COPOLCO 2020-2026 y 129 registros
del INN y otros registros identificados del sitio web del Instituto Nacional de
Normalizaciéon. La seleccion no constituye una muestra estadisticamente
representativa del universo de normas internacionales o nacionales. La unidad principal

20 Fuente interna: Ficha metodolégica, Mercado/producto y Alcance material.
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de analisis es cada norma o proyecto internacional, considerado en relacion con las
referencias técnicas nacionales identificadas y, cuando corresponda, obtener evidencia
con respecto al marco regulatorio chileno?".

4.6. Publico objetivo

4.6.1.

4.6.2.

Publico directamente intervenido:

ODECU, especialmente su equipo técnico y directivo, para priorizacién anual,
participacion en comités espejo y formulacion de comentarios a borradores.
INN, sus comités técnicos y/o comités espejo, como contraparte técnica
potencial para el uso del protocolo y de la agenda proconsumidor, sujeto a reglas
publicas y disponibilidad.

SERNAC y/o instancias vinculadas, como potenciales usuarios del paquete
transferible para apoyar coordinacion interinstitucional, sin afirmar acuerdos
previos.

Publico indirectamente intervenido:

Consumidores en Chile potencialmente impactados por estandares con efectos
en seguridad de productos, calidad, informacién al consumidor y materias
emergentes, con énfasis en nifios, nifias y adolescentes y otros grupos con
mayor exposicion a riesgos.

Como proxy cuantitativo de alcance indirecto, la postulacion utiliza la poblacién
residente proyectada para 2026: 20.150.948 personas. El propio documento precisa
que se trata de un beneficio indirecto y difuso, derivado de mejores capacidades de
priorizacién, seguimiento e incidencia proconsumidor??.

4.7. Fuentes para el levantamiento

4.71.

Fuentes oficiales ISO/COPOLCO

El levantamiento documental se realizara sobre fuentes publicas relativas a
ISO/COPOLCO, comités técnicos, comités espejo, normas, proyectos disponibles y
antecedentes institucionales.

Fuente URL

ISO/COPOLCO https://www.inn.cl/servicio-normalizacion

21 Fuente interna: Ficha metodolégica, Universo/Muestra.

22 Fuente interna: Ficha metodolégica, Publico objetivo.
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4.7.2. Fuentes oficiales INN

El levantamiento documental se realizara a través del sitio web del Instituto Nacional
de Normalizacidon donde se encuentra informacidén sobre: comités técnicos, comités

espejo, normas, proyectos disponibles y antecedentes institucionales.

Fuente

Servicio de Normalizacion

Programa de estudio de Normas

Chilenas

Reuniones Normas

Normas Chilenas publicadas

Normas ISO publicadas

Elaboracién de normas

FAQ Normalizacion

Consulta Publica INN

INN Coleccién

URL

https://www.inn.cl/servicio-normalizacion

https://www.inn.cl/programa-de-estudio-de-las-normas-chilenas

https://www.inn.cl/reuniones-normas
https://www.inn.cl/nch-aprobadas
https://www.inn.cl/iso-publicadas
https://www.inn.cl/servicio-normalizacion
https://www.inn.cl/fags
https://www.consultapublica.cl

https://www.inncoleccion.cl

Las areas tematicas de interés para este estudio son:

- Consumidores,

- Discapacidad y accesibilidad,

- Evaluacion de la conformidad,

- Medio

ambiente y

- Tecnologias de la informacion.

- Comités Espejo:

o

o

ISO/CASCO (Comité para la Evaluacion de la Conformidad)
ISO/IEC JTC 1 ISO/IEC JTC 1 (Comité Técnico Conjunto 1)

ISO/TC 207/SC ISO/TC 207/SC 7 (Gestion de Gases de Efecto
Invernadero y Cambio Climatico)

ISO/TC 323 ISO/TC 323 (Economia Circular)

Entre otros.
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4.7.3. Fuentes oficiales Marco Regulatorio

Mediante la revisiéon de fuentes oficiales y publicas nacionales, con el propdsito de
identificar el marco regulatorio chileno aplicable a las materias abordadas por las
normas y proyectos internacionales vinculados con ISO/COPOLCO, se consultan
bases de datos legislativas, organismos publicos relacionados con la proteccion de las
personas consumidoras y fuentes de normalizacion técnica, a fin de reconocer leyes,
reglamentos, normas técnicas y otros instrumentos que permitan establecer posibles
vinculos entre las disposiciones nacionales y las materias analizadas.

Fuente URL
Ley Chile — Biblioteca del Congreso Nacional (BCN) https://www.bcn.cl/leychile/

https://www.sernac.cl/portal/618/w3-
propertyvalue-14522.html

SERNAC — Proteccion de los derechos de las personas
consumidoras

https://www.sernac.cl/portal/618/w3-
propertyvalue-59300.html

SERNAC — Ley del Consumidor

Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC) https://www.sec.cl/?view_full site=true

4.8. Instrumentos de recoleccion y sistematizaciéon

4.8.1. Matriz de brechas internacional/nacional.

La matriz de brecha internacional-nacional constituye un catastro integrado y trazable
de la dimensién internacional y nacional.

En ella se registraron el estado de revision y la relacién identificada con Chile,
distinguiendo correlato publico nacional y ausencia de correlato publico nacional
localizado, sin convertir esas categorias por si solas en conclusiones sobre
equivalencia o brecha material.

a) Integracion y criterio de match ISO/COPOLCO-INN.

La matriz integrada se construyé a partir de los corpus ISO/COPOLCO e INN mediante
dos procedimientos complementarios. Primero, se identificaron coincidencias utilizando
el numero o referencia principal de cada norma. Posteriormente, se efectudé una
revision de referencias, titulos, ediciones y posibles relaciones entre familias
normativas.
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b) Técnica de analisis de matriz de brecha con datos ISO_COPOLCO_INN.

i) Analisis documental mediante lectura estructurada con matrices y extraccién de
variables desde fuentes publicas.

i) Contraste entre la agenda y lineamientos ISO/COPOLCO disponibles y la
estructura INN, incluidos comités técnicos y comités espejo.

c) Criterios de evaluacién del estado.

Luego de la revision e identificacion de casos relacionados con Chile, fueron evaluados
de la siguiente forma:

Si se observa evidencia

No se observa evidencia

ISQ/COPOLCO INN EVALUACION
SIM CORRELATO
COMN CORRELATO

4.8.2 Matriz de relevancia proconsumidor, construida sobre criterios de
priorizacion.

4.8.2.1. Protocolo de priorizacion proconsumidor

El protocolo debera definir las variables para la priorizacion proconsumidor, las cuales
se detallan a continuacion:

a) Grupos para priorizacion:

El protocolo establece criterios que permitan identificar y priorizar las normas o materias
que requieren mayor atencion desde la perspectiva de la proteccidn de las personas
consumidoras. Para ello, se definen grupos de priorizacion que permiten clasificar los
temas segun la situacién actual, su relevancia y la necesidad de adoptar medidas al
respecto.

La clasificacion busca orientar la toma de decisiones, considerando la importancia de
cada materia para las personas consumidoras y su relacion con el marco técnico.
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ISOICOPOLCO EVALUACION GRUPO PARA PRIORIZACION

SIN CORRELATO SIN CORRELATO TECNICO

CON CORRELATO CON CORRELATO TECNICO

La tabla anterior permite identificar la clasificacion de los casos identificados en
ISO/COPOLCO segun su relacion con el catalogo o el trabajo normativo del INN vy la
existencia de un correlato técnico en Chile.

Para ello, se consideran dos situaciones para determinar el grupo:

e Sin correlato técnico: corresponde a las materias identificadas en
ISO/COPOLCO para las cuales no se identifica una norma técnica chilena
relacionada en el analisis realizado.

e Con correlato técnico: corresponde a las materias identificadas en
ISO/COPOLCO que cuentan con una norma técnica chilena relacionada,
identificada a través de la revision del INN.

Esta clasificacion permite distinguir las materias que presentan una referencia técnica
nacional de aquellas en las que no se identificod dicha referencia, facilitando su posterior
priorizacién y la definicién de las acciones que correspondan.

Hipotesis para posterior investigacion: para cada evaluacion detectada, ya sea
convergente o no, se identificara la existencia de un marco regulatorio desde la mirada
de leyes, decretos, reglamentos o resoluciones aplicables y vigentes a cada uno de los
casos, como también validacién de normas técnicas cuando una disposicion obligatoria
la incorpora o exige expresamente.

b) Evaluacién de riesgos:

Ademas de identificar la existencia o ausencia de un correlato técnico nacional, se
incorporé una evaluacion basada en el riesgo para las personas consumidoras, con el
propdsito de determinar la relevancia de cada materia y orientar su priorizacion.

Para ello, se definieron dos variables: la probabilidad o frecuencia de exposicion y la
severidad o magnitud de las consecuencias.

Se definen en detalle los criterios para realizar la evaluacion de riesgos.

La probabilidad o frecuencia de exposicion, la cual esta descrita como:

- Exposicion ocasional o poco frecuente.
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- Exposicion recurrente o relativamente frecuente.

- Exposicion habitual, generalizada o muy frecuente.

La severidad o magnitud de las consecuencias:

- Consecuencias leves, molestias menores o perjuicios facilmente reversibles.

- Perjuicios econdémicos relevantes, afectacion de derechos, pérdida de
privacidad o dafos que requieren medidas correctivas.

- Posibles dafios graves a la salud o seguridad, pérdidas econdmicas severas,
vulneracion significativa de derechos o consecuencias dificiles de revertir.

A continuacion, se observa la puntuacion para cada una de las variables definidas
anteriormente:

Puntaie Probabilidad o frecuencia de Severidad o magnitud de las
j exposicion consecuencias
. . . Consecuencias leves, molestias menores
1 Baja Exposicién ocasional o poco frecuente. N o .
o perjuicios facilmente reversibles.
Perjuicios econdmicos relevantes,
> Media Exposicién recurrente o relativamente afectacion de derechos, pérdida de
frecuente. privacidad o dafios que requieren medidas
correctivas.
Posibles dafios graves a la salud o
3 Alta Exposicién habitual, generalizada o muy seguridad, pérdidas econémicas severas,

frecuente. vulneracion significativa de derechos o
consecuencias dificiles de revertir.

La evaluacion permite comparar las materias identificadas considerando tanto la
frecuencia con que podria presentarse el riesgo como la magnitud de sus posibles
consecuencias.

Los resultados de esta evaluacién se utilizan como un criterio complementario a la
identificacion del correlato técnico, para orientar la priorizacion de las materias y apoyar
la definicion de las acciones que podrian corresponder. En el siguiente punto se
observa la matriz de riesgos correspondiente.

c) Matriz de riesgo.

Para determinar el nivel de riesgo asociado a cada caso, se multiplican los puntajes
asignados a las variables de probabilidad o frecuencia de exposicién y severidad o
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magnitud de las consecuencias. Este resultado permitié clasificar el riesgo en tres
niveles: bajo, medio o alto, de acuerdo con los rangos definidos.

Esta clasificacion permitié diferenciar cada caso segun la frecuencia con que las
personas consumidoras podrian verse expuestas a una situacion de riesgo y la
gravedad de sus posibles consecuencias, asi el nivel de riesgo constituye un criterio
para orientar la priorizacion de aquellos casos que requieren acciones relevantes y
atingentes.

Riesgo = Probabilidad o frecuencia de exposicion * Severidad o magnitud de las consecuencias

Probabilidad o frecuencia de
exposicion
1 2 3

Baja Media Alta
o288 | 1| Baa 1 2 3 _
-8 Riesgo Alto
T:g 2 | 2| Media 2 4 : 3a4
$E 2 Riesgo Medio
Q ;=
88 | 3] Ata 3 6 : 1a2 . .

Riesgo Bajo

d) Acciones para abordar los riesgos.

Se establecieron acciones orientadas a definir como abordar los casos evaluados,
considerando tanto el nivel de riesgo para las personas consumidoras como la situacion
del correlato técnico identificado en Chile, con el propdsito de orientar las decisiones
respecto de la aplicacion, incorporacion, participacion o no priorizacion de cada
materia.

SIN CORRELATO CON CORRELATO
TECNICO TECNICO
Valor Nivel Acciones
6a’% Alto Incarporacian Aplicacion
Jad Medio Incorporacian Aplicacion
1a2 Bajo Participacidn Mo priorizacidn

Las acciones a abordar consideran tanto el nivel de riesgo para las personas
consumidoras como la situacion del correlato técnico identificado en Chile, con el
proposito de orientar las decisiones respecto de la aplicacion, incorporacion,
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participacion o no priorizacion de cada materia. Las acciones se interpretan de la
siguiente manera:

Categoria Actuaciéon recomendada
Aplicacion Evaluar grado de cumplimento de la norma técnica dictada.
Incorporacién Impulsar adopcion técnica, y luego politica por medio de adopcién legal.
Participacion Impulsar adopcién técnica y luego politica por desarrollo reglamentario.

No promover nuevas actuaciones cuando exista cobertura suficiente o escaso

No priorizaciéon
valor agregado.

5. Resultados

5.1. Matriz de brechas internacional/nacional

La matriz de brecha internacional-nacional muestra los resultados del catastro
integrado y la trazabilidad de la dimensién internacional y nacional (Anexo n°1).

El universo de trabajo estuvo compuesto por 40 normas/proyectos del corpus
ISO/COPOLCO y 129 registros INN de 2020-2026 y otros registros identificados del
sitio web del Instituto Nacional de Normalizacion.

De los 40 casos ISO/COPOLCO y con las fuentes ISO/COPOLCO e INN, se observa
que 18 presentan correlato publico nacional y 22 no presentan correlato publico
localizado. Lo que se visualiza en el siguiente grafico.

Resultados de matriz de brecha

H Con correlato publico localizado

H Sin correlato publico localizado
(INN)
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5.1.1. Sin Correlato publico nacional:

De las 40 normas/proyectos del corpus ISO/COPOLCO y de los registros INN se
identificaron 22 casos sin correlato publico nacional, los que se detallan en la siguiente

tabla:

N°ISO/COPOLCO

ISO/IEC Guide 76:2020

ISO 22059:2020
ISO/IEC 31700-3

ISO/IEC PWI 26225

ISO 21800:2025

ISO/IEC 27404:2025

ISO/IEC 27566-1:2025

ISO/IEC 27565:2026

ISO/IEC 27091

ISO 20488:2018

1ISO 21041:2018

ISO 5665:2024

ISO 20245:2017

ISO/IEC Guide 14:2018

Titulo espaiol
Desarrollo de normas de servicio: recomendaciones para abordar las
cuestiones de los consumidores

Directrices sobre las garantias para el consumidor

Proteccion del consumidor — Privacidad desde el disefio para bienes y
servicios de consumo — Parte 3: Evaluacién de la conformidad / auditoria
(proyecto)

Directrices sobre privacidad desde el disefio para plataformas en linea
dirigidas a consumidores

Orientacion para que las organizaciones aumenten la comprension de los
consumidores sobre los términos y condiciones en linea.

Ciberseguridad — Seguridad y privacidad del loT — Marco de etiquetado
de ciberseguridad para el loT de consumo

Seguridad de la informacion, ciberseguridad y proteccién de la privacidad
— Sistemas de verificacion de la edad — Parte 1: Marco

Seguridad de la informacién, ciberseguridad y proteccién de la privacidad
— Directrices sobre la preservacion de la privacidad basadas en pruebas
de conocimiento cero

Seguridad de la informacion, ciberseguridad y proteccién de la privacidad
— Inteligencia artificial y privacidad (proyecto)

Resefias de consumidores en linea: principios y requisitos para su
recopilacion, moderacion y publicacion.

Orientacién sobre precios por unidad

Investigacion de incidentes relacionados con el consumidor: requisitos y
orientacién

Comercio transfronterizo de bienes de segunda mano

Productos y servicios relacionados — Informacion para los consumidores
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ISO/IEC Guide 46:2017

ISO/IEC Guide 71:2014

ISO 21902:2021

ISO 42500:2021

ISO 31031:2024

IEC 63008

ISO/IEC TS 27570:2021

ISO/PAS 45005:2020

Ensayos comparativos de productos de consumo y servicios conexos —
Principios generales

Guia para abordar la accesibilidad en las normas

Turismo y servicios conexos — Turismo accesible para todos — Requisitos
y recomendaciones

Economia colaborativa: principios generales
Gestion de riesgos en viajes escolares y juveniles

Aparatos electrodomésticos y analogos — Accesibilidad de los elementos
de mando, puertas, tapas, cajones y tiradores

Proteccion de la privacidad — Directrices de privacidad para ciudades
inteligentes

Gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Directrices generales para
trabajar de forma segura durante la pandemia de COVID-19

Caracterizacion sin correlato en relacién al vinculo con consumidores

De los 22 casos sin correlato publico nacional localizado, 12 presentan una vinculacion
directa con las personas consumidoras (54,5%), principalmente en materias de
seguridad, informacion y proteccién del consumidor. Los otros 10 casos presentan una
vinculacion indirecta (45,5%), vinculada a materias como calidad, sostenibilidad y
tecnologias transversales. Dentro de esta ultima categoria, nueve casos fueron
clasificados como de vinculacion indirecta alta y uno como de vinculacién indirecta.

Sin Correlato con vinculo en consumidor

W Dirsctas
M Indirecta alta
| Indirecta
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Si bien se identificaron estos casos sin correlato publico localizado, se planteé como
hipotesis de investigacion que algunas de estas materias podrian encontrarse
abordadas, de manera parcial o total mediante leyes, reglamentos u otros instrumentos
regulatorios nacionales, aun cuando no existiera una adopcion directa de la norma ISO
correspondiente.

A partir de esta hipoétesis, se amplio la revisién hacia el marco regulatorio chileno, con
el propdsito de identificar posibles vinculos normativos y asi a evaluar en una etapa
posterior el grado de cobertura de las materias consideradas.

Una vez identificados los casos sin correlato técnico nacional, se incorpor6 la
evaluacion de riesgos para su priorizacion.

Como resultado, las materias clasificadas como sin correlato técnico se distribuyeron
segun su nivel de riesgo resultando que 13 casos corresponden a riesgo alto, 6 a riesgo
medio y 3 a riesgo bajo.

Cantidad
Mivel Alto  Nivel Medio  Mivel Bajo
Sin correlato técnico 13 ] 3

Grupo de priorizacidn

Esto permitié distinguir aquellos casos que, ademas de no contar con un correlato
técnico identificado, presentan mayores riesgos potenciales para las personas
consumidoras, orientando asi la definicién de las acciones que podrian adoptarse.

Con respecto a los casos clasificados como nivel de riesgo alto contemplan tematicas
relevantes para la proteccion de las personas consumidoras, entre ellas, las garantias,
la privacidad y la proteccidn de datos personales en entornos digitales, la comprension
de los términos y condiciones en linea, y la ciberseguridad de los dispositivos
conectados. También en riesgos altos se consideran la transparencia de los precios y
de la informacion comercial, la comparacion de productos y servicios, la accesibilidad
en el turismo y en el uso de electrodomésticos, y la gestidbn de riesgos en viajes
escolares y en materia de seguridad y salud durante la pandemia de COVID-19.

Los casos de nivel de riesgo medio se relacionan principalmente con la seguridad
digital, la proteccién de la privacidad y la transparencia en las interacciones entre
consumidores y proveedores.

Finalmente, los casos de nivel de riesgo bajo abordan tematicas relacionadas con la
accesibilidad e inclusion, la protecciéon de las personas consumidoras en la economia
colaborativa y la privacidad en entornos urbanos inteligentes, promoviendo servicios
mas accesibles, practicas transparentes y una gestion responsable de los datos
personales en el desarrollo de ciudades inteligentes.
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Todos los casos anteriores reflejan la importancia de fortalecer la informacion, la
seguridad, la accesibilidad y el ejercicio de los derechos de las personas consumidoras,
por lo que resulta pertinente analizar la cobertura técnica y regulatoria existente en
Chile e identificar posibles brechas que justifiquen acciones de mejora o desarrollo
normativo.

Para los casos sin correlato publico nacional localizado que presentan riesgo alto o
medio, se propone la Incorporacion, es decir, evaluar prioritariamente la cobertura
técnica y regulatoria existente, con el propésito de determinar la pertinencia de impulsar
la adopcidn, actualizacién o elaboracion de normas técnicas nacionales. La eventual
incorporacion de requisitos obligatorios debera justificarse separadamente, atendiendo
al marco juridico y a las competencias de las autoridades correspondientes. Los casos
de riesgo bajo, se propone la Participacion, es decir, podran someterse a seguimiento
y participacion selectiva, considerando su relevancia estratégica y las oportunidades
de incidencia disponibles.

5.1.2. Con Correlato publico localizado:

De las 40 normas/proyectos del corpus ISO/COPOLCO y de los registros INN, 18 casos
corresponden a los con correlato nacional, los que se distribuyen en seis grupos
tematicos: vulnerabilidad; privacidad y comercio electronico; seguridad y retiro de
productos; claims y etiquetado ambiental; economia circular y seguridad y riesgos.

Resumen la evidencia actualmente localizada:

Grupo ISO/COPOLCO Correlato nacional Lectura
Vulnerabilidad ISO 22458:2022 NCh3940:2026 Recepcion nacional
identificada en servicios
inclusivos.
Privacidad y e- ISO 31700-1; ISO/IEC NCh- Convergencia visible en

commerce

Seguridad y recall

Claims y
etiquetado
ambiental

TR 31700-2; 1ISO 32111

ISO 10377:2013; ISO
10393:2013

ISO 14020; 14021;
14024; 14025; serie
14030
ISO 14026
ISO 14067
ISO 14097

ISO31700/1:2023;
INN/IT20/2:2024;
NCh-1ISO32111:2026
NCh-1ISO10377:2013;
NCh-1ISO10393:2013

NCh-1S014020:2024;
14021:2017;14024:20
18; 14025:2012;
NCh-
1ISO14030/3:2025
NCh-ISO 14026:2019
NCh-1ISO14067:2019
NCh-1SO14097:2022

privacidad por disefio y
confianza transaccional.

Existen correlatos
nacionales para seguridad
general y retiro de
productos.

Existe una arquitectura
nacional relevante de
informacion y etiquetado
ambiental.
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Grupo ISO/COPOLCO Correlato nacional Lectura
Economia circular ISO 59004; 59010; NCh-1S059004:2024; Recepcion relevante del

59020 NCh-1S059010:2025; marco, transicién de
NCh-1S059020:2025 modelos y medicién de
circularidad.
Seguridad y ISO 31030:2021 NCh-1ISO31030:2022 Gestion de riesgos en
Riesgos viajes: Orientacion para

organizaciones

A partir de los antecedentes identificados sobre el correlato publico de las normas
investigadas, se plante6 como hipoétesis de investigacion que, tanto las normas I1ISO
como sus posibles adopciones como normas chilenas (NCh), podrian estar vinculadas
a leyes, reglamentos u otros instrumentos regulatorios nacionales que establezcan
exigencias relacionadas con las materias que abordan.

En este contexto, se propone en una segunda etapa de proyecto profundizar en la
identificacion y revision de dichos instrumentos, con el propésito de evaluar si estas
son de cumplimiento obligatorio en Chile, ya sea por una exigencia normativa expresa,
por su incorporacién mediante una referencia regulatoria u otro mecanismo juridico
aplicable, o si mantienen un caracter voluntario.

Caracterizacidon con correlato en base a catastro y priorizacion de comités y
normas

En base al catastro y priorizacién proconsumidor de comités y normas ISO/COPOLCO-
INN se identificaron espacios de incidencia, resultando los siguientes indicadores
relevantes. Estos se encuentran en el Anexo n ° 2.

Los casos con correlato técnico se distribuyeron segun su nivel de riesgo alto
arrojando 7 casos, 6 riesgo medio y 5 a riesgo bajo.

Cantidad
Mivel Alto  Nivel Medio  Mivel Bajo
Con correlato técnico 7 3] 5

Grupo de priorizacidn

De los casos clasificados con alto riesgo y con correlato técnico nacional abordan
tematicas relevantes para la proteccion de las personas consumidoras, especialmente
en relacion con la inclusién y la atencibn de consumidores en situacion de
vulnerabilidad, la proteccién de la privacidad desde el disefio en bienes y servicios, y
la seguridad de las transacciones en el comercio electrénico, también consideran la
seguridad de los productos de consumo, los procedimientos para su retirada cuando
presentan riesgos y la gestion de riesgos asociados a los viajes.
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Los casos clasificados con nivel de riesgo medio abordan principalmente la seguridad
digital y la proteccion de la privacidad, incluyendo la verificacion de la edad, el uso de
pruebas de conocimiento cero y la relacion entre inteligencia artificial y privacidad.
Como también la transparencia en la recopilacion, moderacién y publicacion de
resefas de consumidores en linea, la investigacion de incidentes relacionados con
consumidores y el comercio transfronterizo de bienes de segunda mano. Estas
materias buscan contribuir a la proteccion de los datos personales, la confianza en las
interacciones digitales y la transparencia en las relaciones de consumo.

Los casos clasificados con nivel de riesgo bajo abordan tematicas relacionadas con la
accesibilidad en la elaboracién de normas, los principios generales de la economia
colaborativa y la proteccion de la privacidad en ciudades inteligentes.

Estos resultados destacan la importancia de fortalecer la aplicacion y el cumplimiento
de las referencias técnicas existentes, asi como evaluar su grado de implementacion y
suficiencia frente a los riesgos identificados.

Por lo tanto, esta priorizacion permite focalizar el analisis en evaluar si las herramientas
técnicas disponibles se aplican adecuadamente y si proporcionan un nivel de
proteccion suficiente para las personas consumidoras.

Respecto de los casos que cuentan con correlato técnico nacional y presentan niveles
de riesgo alto o medio, se propone Aplicaciéon, esto es, examinar el alcance, la
vigencia y el grado de utilizacion de las referencias técnicas identificadas, asi como
verificar si existen disposiciones juridicas que hagan obligatorio el cumplimiento de
determinados requisitos. Para los casos de riesgo bajo se recomienda No priorizacion,
es decir, un seguimiento de menor intensidad, sin descartar actuaciones cuando se
identifiquen deficiencias de cobertura, oportunidades de actualizacién o un valor
estratégico relevante para la proteccion de las personas consumidoras.

5.2. Agenda de incidencia normativa 2027-2030

La agenda 2027-2030 aun no puede considerarse cerrada. Sin embargo, el cruce
integrado permite definir frentes de trabajo que deberan ser sometidos al protocolo final
de priorizacion.

— Frentes con correlatos nacionales identificados

— Servicios inclusivos y vulnerabilidad de consumidores.

— Privacidad por disefio y actualizacion de la familia ISO/IEC 31700.

— Confianza y aseguramiento de transacciones de comercio electrénico.
— Seguridad general y retiro de productos.

— Claims e informacién ambiental.

— Economia circular.
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— Seguridad y riesgos.
Frentes con menor correspondencia publica visible o cierre pendiente.

Los frentes que requieren revision prioritaria se concentran en garantias, términos y
condiciones online, resefas, precio unitario, informacion transversal, accesibilidad,
investigacion de incidentes, privacidad de plataformas, loT y otros estandares
emergentes. En estos casos debe comprobarse si existe cobertura funcional mediante
otra NCh, familia normativa, regulacién sectorial o instrumento nacional alternativo.

6. Discusiones

Los resultados de la matriz de brecha internacional/nacional presentada anteriormente,
permiten profundizar sobre la correspondencia entre la agenda ISO/COPOLCO vy las
referencias técnicas identificadas en el contexto chileno, asi como sobre las
implicancias vinculantes con la proteccion de las personas consumidoras. La
identificacion de correlatos y de casos sin correspondencia publica localizada evidencia
la necesidad de analizar no solo la disponibilidad de normas técnicas nacionales, sino
también el alcance de los instrumentos existentes y su capacidad para responder a las
necesidades de proteccién abordadas por la agenda internacional.

La ausencia de un correlato técnico nacional no implica necesariamente la existencia
de un vacio normativo. Algunos de los casos analizados podrian encontrarse
abordados, de manera total o parcial, mediante leyes, reglamentos u otros instrumentos
regulatorios nacionales, aun cuando no exista una adopcion directa de la norma ISO
correspondiente. Esta posibilidad constituye un escenario relevante de la investigacion,
ya que permite distinguir entre la ausencia de una referencia técnica y la eventual
ausencia de mecanismos regulatorios de proteccion.

No obstante, la existencia de casos nacionales relacionados con una materia tampoco
garantiza que esta se encuentre cubierta en toda su extension. Un instrumento legal
puede establecer obligaciones generales para los proveedores u otras partes
interesadas, sin contemplar necesariamente los procedimientos, criterios técnicos u
orientaciones especificas desarrollados en una norma internacional. Por ello, resulta
necesario evaluar el alcance material de los instrumentos identificados y determinar si
ofrecen una cobertura completa, parcial o complementaria respecto de las necesidades
de proteccion investigadas.

Ahora bien, la identificacion de correlatos técnicos nacionales tampoco permite
concluir, por si sola, que las materias estén suficientemente abordadas. La existencia
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de una norma chilena relacionada con una referencia ISO constituye un antecedente
de disponibilidad técnica, pero su contribucidon a la proteccion de las personas
consumidoras requiere considerar su alcance, actualizacién, aplicacion y articulacidon
con el marco regulatorio correspondiente. Esta distincion adquiere especial importancia
en ambitos como la privacidad digital, la seguridad de productos y la informacion
ambiental, donde la existencia de referencias técnicas no demuestra automaticamente
que los riesgos asociados estén suficientemente controlados.

Desde esta mirada, los resultados permiten reconocer dos desafios complementarios
para la incidencia normativa. El primero consiste en determinar si los casos sin correlato
publico localizado presentan una brecha técnica, regulatoria 0 de ambas dimensiones.
El segundo consiste en evaluar si las referencias nacionales existentes proporcionan
una cobertura adecuada frente a los riesgos identificados, o si requieren acciones
orientadas a fortalecer su aplicacién, actualizaciéon u otros.

La incorporacion de la evaluacion de riesgos contribuye a diferenciar las acciones que
podrian promoverse en cada situacion. Los casos de prioridad alta requieren una
revision mas exhaustiva de la cobertura existente y de las alternativas disponibles para
mejorar la proteccién, mientras que los casos de menor prioridad pueden abordarse
mediante seguimiento y evaluacion de su evolucién. De esta manera, la priorizacién
permite orientar los esfuerzos hacia las materias que presentan mayor relevancia para
las personas consumidoras, sin asumir que todos los casos sin correlato requieren
necesariamente una nueva norma.

Con respecto a la agenda de incidencia normativa 2027-2030 deberia considerar tanto
la incorporacion de referencias técnicas cuando se identifiquen brechas relevantes
como el fortalecimiento de las herramientas existentes cuando se requiera evaluar su
aplicacién. Esta orientacidon permitiria vincular la participacion en la agenda
internacional con las necesidades identificadas en el contexto nacional, favoreciendo
una toma de decisiones fundamentada en la evidencia y en la evaluacién de la
cobertura técnica y regulatoria disponible.

En definitiva, el principal aporte de la matriz no radica unicamente en identificar
correspondencias y ausencias entre los corpus examinados, sino en proporcionar una
base para evaluar la relacién entre normalizacion, regulacion y proteccién de las
personas consumidoras. La determinacién de las brechas efectivas requiere
complementar los resultados con una revisién del marco regulatorio chileno y del
alcance de las referencias técnicas identificadas. Este analisis permitira fundamentar
con mayor precision las prioridades de incidencia y distinguir aquellas materias que
requieren nuevas herramientas de aquellas en que resulta pertinente fortalecer o
evaluar las existentes.
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7. Conclusiones

La investigacidon permitio identificar oportunidades de correspondencia entre la agenda
internacional ISO/COPOLCO y la normalizacién técnica nacional, mediante el analisis
de 40 normas y proyectos internacionales vinculados con la proteccion de las personas
consumidoras y de los registros del Instituto Nacional de Normalizacién (INN). Los
resultados evidenciaron que 18 casos cuentan con un correlato publico nacional
identificado, mientras que en 22 no se localizdé una correspondencia. Esta distribucién
permitié establecer una linea base para reconocer los ambitos en los que existe una
vinculacion técnica identificable y aquellas materias que requieren un analisis
complementario para determinar su situacion en el contexto chileno.

Los casos con correlato nacional se concentran principalmente en vulnerabilidad y
servicios inclusivos, privacidad y comercio electronico, seguridad y retiro de productos,
informacion y etiquetado ambiental, y economia circular. Estos resultados muestran
que existen referencias técnicas nacionales relacionadas con diversas materias de
interés para las personas consumidoras. Sin embargo, la identificacion de un correlato
no permite concluir, por si sola, que la materia se encuentre suficientemente cubierta
ni que la herramienta técnica se aplique de manera efectiva. Por ello, resulta necesario
examinar el alcance de cada referencia, su pertinencia frente a la necesidad de
proteccion identificada y su articulacién con las disposiciones regulatorias aplicables.

Por otra parte, los 22 casos sin correlato publico localizado abarcan tematicas
relacionadas con las garantias, la informacion comercial, la accesibilidad, la privacidad
y la seguridad digital, entre otras. Su relevancia para la proteccion de las personas
consumidoras refuerza la necesidad de profundizar en su analisis, especialmente
considerando que la evaluacion de riesgos permitio clasificarlos en 13 casos de riesgo
alto, 6 de riesgo medio y 3 de riesgo bajo. Esta priorizacion proporciona un criterio para
orientar las acciones futuras hacia aquellas materias en las que una eventual falta de
cobertura podria tener mayores implicancias para las personas consumidoras, sin
perder de vista que los casos de menor riesgo también pueden requerir seguimiento o
medidas especificas segun sus caracteristicas.

Un aspecto central de la investigacidon es que la ausencia de un correlato técnico
identificado no equivale necesariamente a la existencia de un vacio normativo. Las
materias investigadas podrian encontrarse abordadas, mediante leyes, reglamentos u
otros instrumentos nacionales, o contar con referencias técnicas que cubran
funcionalmente determinados aspectos, aunque no exista una adopcion directa de la
norma internacional correspondiente. Del mismo modo, la existencia de una norma
técnica nacional no garantiza que su contenido sea suficiente para responder a las
necesidades de proteccion identificadas ni que su aplicacion sea efectiva. En
consecuencia, la determinacion de brechas efectivas requiere distinguir entre la
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correspondencia técnica, la cobertura regulatoria y la aplicaciéon de los instrumentos
existentes, considerando también si las disposiciones identificadas son obligatorias o
voluntarias y cual es su alcance concreto.

El principal aporte de la investigacion consiste en establecer una base de analisis para
orientar la incidencia normativa a partir de la integracion de la correspondencia entre la
normalizacion internacional y nacional, la revisidon del marco regulatorio chileno y la
priorizacidn de las materias segun el riesgo para las personas consumidoras.

Asi se permitira superar una revision centrada exclusivamente en la existencia o
ausencia de normas equivalentes, avanzando hacia una evaluacién de la cobertura que
ofrecen las herramientas disponibles y de las acciones que podrian resultar mas
pertinentes en cada caso. Asi, es posible diferenciar las materias en las que
corresponde estudiar la incorporacion de nuevas referencias técnicas de aquellas en
las que seria prioritario evaluar la aplicacién y/o incorporacion.

Finalmente, los resultados proporcionan antecedentes para orientar la agenda de
incidencia normativa 2027-2030 mediante acciones diferenciadas, proporcionales al
riesgo identificado y fundamentadas en la evidencia documental recopilada. Para los
casos sin correlato técnico localizado, se requiere completar el analisis funcional y
regulatorio antes de proponer nuevas incorporaciones técnicas o eventuales medidas
juridicas.

Por ultimo, la investigacion contribuye a fundamentar la participacién y la toma de
decisiones en materia de normalizacion, favoreciendo una articulacion mas sistematica
entre la agenda internacional ISO/COPOLCO vy las prioridades nacionales, con el
propdsito de fortalecer la informacién, la seguridad, la accesibilidad y la proteccion de
los derechos de las personas consumidoras en Chile.
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