Servicio Nacional
del Consumidor

APRUEBA CIRCULAR INTERPRETATIVA
SOBRE EL ALCANCE, CONTENIDO,
PROCEDIMIENTO DE APROBACION Y
PRESENTACION DE LOS PLANES DE
CUMPLIMIENTO DE LOS ARTICULOS 24
INCISO CUARTO, LETRA C) Y 54 P DE LA
LEY N° 19.496.

RESOLUCION EXENTA N° 689

SANTIAGO, 10 DE SEPTIEMBRE 2021

VISTOS: Lo dispuesto en el DFL N° 1/19.653,
de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fijé el texto
refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional
de Bases Generales de la Administracion del Estado; el DFL. N° 29, de 2004, del
Ministerio de Hacienda, que fijo el texto refundido, coordinado y sistematizado de la
Ley N© 18.834, sobre Estatuto Administrativo; la Ley N° 19.496, sobre Proteccién
de los Derechos de los Consumidores; la Ley N° 19.880, que Establepe Bases de los
Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los Organos de la
Administracion del Estado; el Decreto Supremo N° 90 de 2018, del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, que nombra a don Lucas Del Villar Montt en el cargo
de Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; el Decreto Supremo
N°56 de 2021, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que Aprueba el
Reglamento que Establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccion del Interés
Colectivo o Difuso de los Consumidores; y la Resolucién N° 7 de 2019 de la
Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1.- Que, el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante también “SERNAC” o “Servicio”, es un servicio publico descentralizado,
dotado de patrimonio y personalidad juridica propia, que tiene por funcién velar por
el cumplimiento de las disposiciones de la Ley N° 19.496 y demdas normas que
digan relacién con el consumidor, difundir los derechos y deberes del consumidor y
realizar acciones de informacién y educacion del consumidor.

2.- Que, el articulo 58 de la Ley N° 19.496
sobre Proteccién de los Derechos de Consumidores, dispone que correspondera al
SERNAC, entre otras, la funcidon de interpretar administrativamente la normativa de
proteccién de los derechos de los consumidores.

3.- Que, el inciso final del articulo 19 del
Decreto Supremo N° 56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que
Aprueba el Reglamento que Establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccion
del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores (en adelante, Reglamento del
PVC); prescribe que el Servicio, ejerciendo su facultad interpretativa de las normas
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sobre proteccién de los consumidores, podra dictar una o mas Circulares
Interpretativas acerca del sentido y alcance de los planes de cumplimiento y sera
publicada en su pdagina web.

4.- Que, con fecha 31 de enero de 2020, este
Servicio aprobé la “Circular Interpretativa sobre el alcance y contenido de los planes
de cumplimiento en normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores”,
por Resolucion Exenta N° 89, que analiza los planes de cumplimiento consagrados
en la ley y establece sus contenidos minimos.

5.- Que, con fecha 9 de diciembre de 2020,
mediante Resolucién Exenta N° 813 se aprobo la “Circular Interpretativa sobre
procedimiento de aprobacién de planes de cumplimiento del articulo 24 inciso
cuarto letra C de la Ley N° 19.496", que establece, entre otros, los requisitos para
que las entidades certificadoras puedan acreditarse ante el Servicio.

6.- Que, dichas Circulares no se refieren a la
forma en que deberdan presentarse ante el Servicio los planes de cumplimiento
establecidos en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 y, por tanto, es necesario
complementar el contenido de las mismas sobre dicho punto.

7.- Que, abrazando el principio de mejora
continua consagrado en los procesos de gestion; este Servicio considera necesario
revocar las Resoluciones Exentas N° 89 y N° 813, a fin de reunir, sistematizar y
complementar en un solo instrumento las materias contempladas en ellas,
comprendiendo ademas la regulacion referida en el considerando quinto.

7.- Que, por disponerlo asi el articulo 3° de la
Ley N° 19.880, las decisiones escritas que adopte la Administracién se expresaran
por medio de actos administrativos, es decir, por decisiones formales que emitan los
organos de la Administracion del Estado en las cuales se contienen declaraciones de
voluntad, realizadas en el ejercicio de una potestad publica.

8.- Las facultades que le confiere la Ley al
Director Nacional del SERNAC.

RESUELVO:

1. APRUEBASE la presente Circular Interpretativa
denominada “Circular Interpretativa sobre el alcance, contenido, procedimiento de
aprobacion y presentacidon de los planes de cumplimiento de los articulos 24 inciso
cuarto, letra C) y 54 P de la Ley N° 19.496", que forma parte integrante de este
acto administrativo y cuyo texto se transcribe a continuacion.
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CIRCULAR INTERPRETATIVA SOBRE EL ALCANCE, CONTENIDO,
PROCEDIMIENTO DE APROBACION Y PRESENTACION DE LOS PLANES DE
CUMPLIMIENTO DE LOS ARTICULOS 24 INCISO CUARTO, LETRA C) Y 54 P

DE LA LEY N° 19.496

Desde marzo de 2018, con la entrada en vigencia de la Ley N° 21.081, que modifico
la Ley N° 19.496 sobre Proteccion a los derechos de los Consumidores (en adelante,
“LPDC"”), y que fortalecid al Servicio Nacional del Consumidor (en adelante, el
“"SERNAC” o el “Servicio”) se consagraron los planes de cumplimiento en el ambito
del Derecho de Consumo. A partir de ese momento este Servicio se ha abocado a
desarrollar las herramientas y procedimientos necesarios para permitir e incentivar
la adopcién de dichos planes por parte de los proveedores.

Tal incentivo se enmarca en el ejercicio de la misién institucional de este Servicio,
en cuanto a informar, educar y proteger a los consumidores y velar por el respeto
de sus derechos, mediante un marco técnico de eficacia, eficiencia y transparencia
de la accion institucional, y del rol responsable, activo y participativo de cada uno
de los actores del mercado. Mas aun, la necesidad de incentivar y aportar
herramientas para el desarrollo de los planes de cumplimiento dispuestos en la ley
tiene directa relacién con la importante asimetria de informacién presente en las
relaciones de consumo, que se materializa en mercados globales de productos y
servicios tan multiples como disimiles, lo que naturalmente implica desafios cada
vez mas complejos y crecientes, tanto comerciales como regulatorios.

Considerando su complejidad, la proteccién de los derechos de los consumidores
requiere del compromiso de los proveedores, promovido desde su alta direccién, a
través del desarrollo de una cultura interna que promueva el cumplimiento de la
normativa de la materia, generando ambientes de control y un cambio de actitud y
comportamiento de sus colaboradores.

Asi, si bien la implementacion de planes de cumplimiento por parte de los
proveedores no los exonera de la responsabilidad por eventuales incumplimientos
de la normativa, contar con ellos, ademas de ser considerados como una buena
practica que este Servicio reconoce, valora y promueve, puede constituir una
atenuante legal, siempre que se cumpla con los requisitos prescritos en el articulo
24 inciso cuarto letra ¢) de la LPDC, es decir, que dicho plan de cumplimiento sea
especifico a las materias a que se refiere la infraccién respectiva, haya sido
previamente aprobado por el Servicio y se acredite su efectiva implementacién y
seguimiento.

Sobre este punto es necesario mencionar que en ningun caso la presentacion de un
plan de cumplimiento podra utilizarse como atenuante respecto de hechos ocurridos
durante su proceso de certificacién, es decir, Unicamente podrd utilizarse como
atenuante respecto de eventuales conductas infraccionales acaecidas con
posterioridad a la certificacion e implementacion de éste.
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En este contexto, y teniendo presente que los planes de cumplimiento estructuran
la gestion de riesgos de una organizacién en la ldgica de los “sistemas de calidad”,
el dia 03 de julio de 2019 el SERNAC firmd un convenio de colaboracién con el
Instituto Nacional de Normalizacion (INN) para la creacion de un estandar que las
empresas pudieran utilizar en el disefo e implementacion de planes de
cumplimiento en normas de proteccion a los derechos del consumidor. Dicho
estandar se contiene en la Especificacion Técnica INN/ET1 Planes de cumplimiento
para la proteccion de los derechos de los consumidores - Requisitos con orientacion
para su uso, publicada por el INN el 26 de agosto de 2019. Esta norma técnica estd
en armonia con los requisitos de normas de sistemas de gestién ISO y se puede
utilizar en conjunto con otras normas de gestion, por ejemplo, las normas ISO NCH
19600, ISO 31.000, ISO 9001, ISO/IEC 27001, Nch-ISO 14001, Nch-ISO 22000;
Nch-ISO 26000; Nch-ISO 10002.

Ademas de la colaboracion recién indicada, resulta necesaria la dictacion de la
presente Circular Interpretativa, que tiene por objeto orientar a los propios
funcionarios del Servicio y a los proveedores en general, mediante el
establecimiento de los alcances y contenidos basicos de los planes de cumplimiento
contemplados en la LPDC, y el procedimiento que deben seguir los proveedores
para su aprobacion y presentacion.

Si bien tales materias se encontraban comprendidas en las Resoluciones Exentas N°
89, de fecha 31 de enero de 2020, y N° 813, de fecha 09 de diciembre de 2020,
gue aprobaron la Circular Interpretativa sobre alcance y contenido de los planes de
cumplimiento en normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores y la
Circular Interpretativa sobre los procedimientos de aprobacién de planes de
cumplimiento del articulo 24 inciso cuarto letra c) de la LPDC, respectivamente,
éstas requerian complementacion e integracidon, considerando especialmente los
planes de cumplimiento que los proveedores deben presentar de acuerdo con lo
regulado en el articulo 54 P de la LPDC.

En este sentido, considerando que las entidades certificadoras ejercen una labor que
debe ampararse en los mas altos estandares éticos y profesionales, resulta
razonable establecer requisitos de idoneidad adicionales a los consagrados en la
Resolucién Ex. N° 813.

De esta forma, la presente Circular Interpretativa tiene por objetivo reunir,
sistematizar y mejorar en un solo instrumento las materias contempladas en las
Resoluciones Exentas N° 89 y N° 813, fijando: I) el alcance y contenido basico de
los planes de cumplimiento regulados en la LPDC y II) el procedimiento de
aprobacion y presentacion de los planes de cumplimiento consagrados en los
articulos 24 inciso cuarto, letra C) y 54 P de la Ley N° 19.496.
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I. SOBRE EL ALCANCE Y CONTENIDO BASICO DE LOS PLANES DE
CUMPLIMIENTO

Como punto inicial de la presente Circular, resulta necesario definir y delimitar el
concepto “plan de cumplimiento” utilizado por nuestro legislador en los articulos 24
inciso cuarto, letra C) y 54 P de la Ley N° 19.496 y determinar su contenido basico,
en virtud de la normativa que los regula y los principios esenciales del Derecho de
Consumo.

1. éQué es un plan de cumplimiento?

En la experiencia comparada, las areas o departamentos de cumplimiento
regulatorio o compliance surgieron en las organizaciones que operaban en mercados
regulados, con el objeto de cautelar el acatamiento del conjunto de normas
sectoriales que les eran aplicables.

Hoy en dia, la creciente regulacion que afecta a las empresas, entre ellas, la
tributaria, medioambiental, laboral, de libre competencia, gobiernos corporativos,
lucha contra la corrupcién, lavado de activos y otras, ha incentivado la instalacion
de modelos de compliance en todo tipo de organizaciones, tanto publicas como
privadas.

Si bien parte de la literatura distingue “planes” de “programas”, indicando que los
primeros son generales, mientras que los segundos son especificos, se han
traducido al espanol ambos términos, utilizandolos indistintamente o como
sindbnimos. Sin embargo, el legislador en la Ley N° 21.081 hace referencia al “plan
de cumplimiento” dandole, por tanto, una acepcién amplia.

Asi, los planes o programas de cumplimiento tienen por objeto estructurar un
sistema de gestion de riesgos de una organizacion y pueden ser definidos como el
conjunto de medidas internas adoptadas para prevenir, detectar y mitigar el riesgo
de infringir deberes de conducta exigibles por la organizaciéon, ya sea por sus
propias acciones u omisiones, las de sus representantes, asesores, dependientes o
colaboradores, incluyendo proveedores de servicios y los procesos que -conforme a
la ley- estan bajo su responsabilidad?.

Desde una vision de una administracion empresarial moderna, los programas de
cumplimento que signifiquen asumir seriamente el compromiso de asegurar por
todos los medios disponibles resultados concretos en cuanto a determinados
deberes y bienes juridicos, normalmente suponen asumir sistemas de gestién de la
calidad que logren intervenir eficazmente la estructura orgdnica de la organizacién,
la definicién de los procesos y el control de riesgos con procedimientos adecuados.

! En este sentido la LPDC regula varias clases de responsabilidad por hechos propios, hechos
ajenos o incluso responsabilidad por agentes que estan bajo subordinacion o dependencia de
otros. Ver articulos 21 inciso sexto, 39-C, 43, entre otros, que se refieren a la
responsabilidad indirecta del proveedor.
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Es importante destacar que no existe un modelo Unico de plan o programa de
cumplimiento, por lo que estos deben ser disefiados de acuerdo a las caracteristicas
particulares de cada organizacion. En efecto, se reconoce y espera que las
organizaciones elaboren estos planes o programas conforme al contexto interno y
externo, normativa aplicable, estructura, el perfil de riesgo y las complejidades
inherentes a los productos o servicios que éstas ofrecen.

Por otra parte, cabe sefalar que el cumplimiento normativo ha ganado
reconocimiento y se ha propagado en nuestra legislacion a partir de la dictacién de
la Ley N° 20.393 de 2009, sobre Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas,
que consagra la efectiva implementacion de modelos de prevencion de delitos, para
asegurar el cumplimiento de los deberes de supervision y direccién de cada
compafia. En la misma linea de regulacién se encuentran la guia “Programas de
Cumplimiento de la Normativa de Libre Competencia” de la Fiscalia Nacional
Econdmica (Material de Promociéon N° 3/ 2012) y la guia para la presentacion de
programas de cumplimiento de |la Superintendencia de Medio Ambiente (2013).

En materia de proteccidon de los derechos los consumidores, el Instituto Nacional de
Normalizacién? ha definido plan de cumplimiento como “el/ conjunto de elementos
de una organizacion que -a partir de la comprensién de si misma y de su contexto y
de las necesidades y expectativas de las partes interesadas- interactuan para
establecer una politica de cumplimiento, objetivos de cumplimiento y procesos para
lograr estos objetivos. Debe incluir las politicas, procedimientos, directrices y
mecanismos internos adoptados por un proveedor en relacion a materias especificas
de la normativa vigente sobre proteccion al consumidor; estableciendo medidas
preventivas, de deteccion y correctivas de los riesgos de infraccion asociados a tales
materias’™.

De esta forma, los planes de cumplimiento en materia de consumo son, en sentido
estricto, herramientas de autorregulacién que tienen el proposito de crear una
cultura organizacional de cumplimiento, a fin de prevenir, evitar o mitigar riesgos de
infraccion a las normas de proteccion de los derechos de los consumidores.

2 El Instituto Nacional de Normalizacién (INN), esta constituido como una fundacion de
derecho privado sin fines de lucro, creada por CORFO en el afio 1973, como un organismo
técnico en materias de la Infraestructura de la calidad.

3 Términos vy definiciones, 3.18, Especificacion Técnica INN/ET1:2019 Planes de
cumplimiento para la proteccion de los derechos de los consumidores- Requisitos con
orientacion para su uso, primera ediciéon, 2019.08.26
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2. Planes de cumplimiento en la LPDC y rol del SERNAC
La LPDC regula los planes de cumplimiento en dos articulos:

1. El articulo 24 inciso cuarto, dispone que se consideraran circunstancias
atenuantes en el contexto de la aplicacién de sanciones a los proveedores que
infrinjan las normas de proteccion a los derechos de los consumidores: "c) La
colaboracién sustancial que el infractor haya prestado al Servicio Nacional del
Consumidor antes o durante el procedimiento sancionatorio administrativo o aquella
qgue haya prestado en el procedimiento judicial. Se entendera que existe
colaboracién sustancial si el proveedor contare con un plan de cumplimiento
especifico en las materias a que se refiere la infraccion respectiva, que haya sido
previamente aprobado por el Servicio y se acredite su efectiva implementacion y
seguimiento”.

2. El articulo 54 P prescribe que, en caso de llegar a un acuerdo dentro del
procedimiento voluntario para la proteccion del interés colectivo o difuso de los
consumidores, el Servicio dictara una resolucién que establecera los términos de
éste y las obligaciones que asume cada una de las partes. Ademas, "La resolucion
podré contemplar la presentacion por parte del proveedor de un plan de
cumplimiento el que contendra, como minimo, la designacién de un oficial de
cumplimiento, la identificacion de acciones o medidas correctivas o preventivas, los
plazos para su implementacion y un protocolo destinado a evitar los riesgos de
incumplimiento”.

Para este Servicio, los planes referidos en los articulos recién citados tienen fines
distintos, aun cuando pueden contener los mismos elementos o similares. También
es distinto el rol que la propia LPDC asigna al Servicio respecto de ellos.

El articulo 24 ya citado, regula un plan de cumplimiento de caracter preventivo. En
este caso, la empresa analiza y evalla sus riesgos de infraccion antes de que se
hayan cometido, para establecer medidas preventivas, de detecciéon y correctivas
atingentes a tales riesgos. Los planes preventivos, por su naturaleza, buscan
integrarse en todas las actividades y procesos de la organizacién; en ese sentido, se
proyectan en el tiempo a través del proceso de evaluacion, auditoria y mejora
continua. Estos planes responden a las caracteristicas propias de cada proveedor y
podran ser extensos o acotados segun el proveedor determine, de acuerdo al
analisis de su contexto.

El articulo 24, inciso cuarto letra c) de la LPDC, atribuye al Servicio la facultad de
“aprobar” los planes de cumplimiento, que se basan en la gestion de riesgos de una
empresa y buscan mitigarlos para asegurar el acatamiento de las obligaciones que
se pretenden cubrir con dicha herramienta. De esta forma, para su disefo e
implementacion es esencial levantar una matriz de procesos en la que se detallen
los riesgos que enfrenta la empresa, de acuerdo a sus caracteristicas propias
(tamafio, mercado, objetivos estratégicos, etc).
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En este caso, el acceso a informacion detallada acerca de los riesgos de
incumplimiento que enfrenta el proveedor, implica un riesgo de imparcialidad, ya
que dicha informacion podria ser utilizada por el Servicio en el ejercicio de sus
facultades fiscalizadoras o en los litigios en que interviene. Este conflicto seria
equivalente a solicitar al Ministerio Publico la aprobaciéon de los modelos de
prevencion de delitos que establece la Ley N° 20.393 sobre Responsabilidad Penal
de las Personas Juridicas.

Para evitar este riesgo, y dado que los articulos 4 y 11 de la Ley N° 19.880
prescriben que el procedimiento administrativo estara sometido -en lo que aqui
importa- al principio de imparcialidad, en cuya virtud la Administracién debe actuar
con objetividad y probidad como garantia para los administrados; es que se
encuentra en tramitacion un Reglamento del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo que regulard el proceso de aprobacion que llevara el Servicio y el cual
contemplara la participacién de terceros independientes a través de la certificacién.

Segun la interpretacion gramatical, el verbo “aprobar” significa calificar o dar por
bueno o suficiente algo®. En ese sentido, para aprobar un plan de cumplimiento sera
necesario someterlo a un proceso administrativo dentro del cual se solicitara, entre
otros, acompafar antecedentes emitidos por terceros (organismos certificadores)
en relacidén a procesos estrictamente estratégicos, por ejemplo, su matriz de riesgos
infraccionales. De esta forma, seran terceros independientes quienes accedan a la
informacién sensible de la empresa, tal como se detalla en el capitulo relativo al
procedimiento de aprobacién.

Conviene resaltar que la certificacion no conlleva la aprobaciéon automatica del plan
por parte del SERNAC, ya que la documentacion emanada desde los organismos
certificadores no es la Unica considerada en el procedimiento de aprobacion. El plan
de cumplimiento contempla una serie de actividades y documentos, ademas de la
evaluacion de riesgos, que seran analizados directamente por el Servicio.

Asi, la aprobacién implica que el proveedor ha prestado “colaboracion sustancial” de
forma previa al procedimiento judicial y que, en caso de cumplir los demas
requisitos legales, podrd ser considerada como una circunstancia atenuante al
momento de determinar la multa asociada a la infraccion discutida, en dicho
procedimiento.

En cambio, los planes de cumplimiento consagrados en el articulo 54 P, tienen
caracter correctivo que da cuenta de acciones reactivas y preventivas, respecto de
la conducta infraccional que dio inicio al procedimiento voluntario colectivo
correspondiente, los que se evaluaran atendiendo a la naturaleza de la infraccién
especifica en el contexto del acuerdo arribado en dicho procedimiento.

* Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola.
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Asi, por ejemplo, una conducta infraccional dafiosa en especifico, cuyo origen no
forma parte de un proceso continuo del proveedor, debe haber cesado al momento
de verificarse el referido acuerdo y, por consiguiente, el proveedor debe estar en
posibilidad de acreditar ambas circunstancias, es decir, el cese de la conducta y la
presentaciéon del plan de cumplimiento.

Por otra parte, si la comisidén de la conducta infraccional da cuenta de la ausencia de
un mecanismo de control idéneo, dentro del proceso dispuesto por el proveedor
respectivo, ademas de acreditar el cese especifico, debera hacerlo respecto de la
implementacion de dicho mecanismo, y de su correspondiente seguimiento o
monitoreo.

En este caso existe una conducta especifica de supuesta infraccion a la LPDC que
genera una accion del SERNAC (inicio del procedimiento voluntario colectivo), cuya
correccion se podria resguardar a través de un plan de cumplimiento en el mismo
procedimiento administrativo. Bajo esa logica, esta herramienta tiene,
adicionalmente, las caracteristicas de un plan de implementacion y fortalecimiento
del acuerdo logrado, en que las medidas preventivas que puede contener se
establecen para evitar infringir los deberes de conducta comprometidos en virtud
del acuerdo suscrito por el proveedor.

Este es el sentido que este Servicio le atribuye a la expresidon “presentar” regulada
en el articulo 54 P, que dispone que el proveedor podra presentar al SERNAC un
plan de cumplimiento como parte del acuerdo logrado en un procedimiento
voluntario colectivo.

De alli que, de conformidad con la naturaleza de la infraccién, el plan formaria parte
del acuerdo logrado.

A continuacion, se detalla el contenido de los planes de cumplimiento previstos en
la LPDC.

3. Contenido del plan de cumplimiento

Como ya se ha sefialado, aun cuando la LPDC contempla planes de cumplimiento de
caracter distinto, este Servicio, empleando una interpretacion amplia y teleoldgica
del articulo 54 P de la LPDC, que establece el contenido minimo del plan; distingue
entre los elementos que debe contener un plan para ser aprobado por el Servicio
(articulo 24) -los que encuentran en la INN/ET1, que a su vez incorpora el
contenido minimo del articulo 54 P- y los planes de cumplimiento que se presenten
en el marco de un procedimiento voluntario colectivo, los que deben contener, a lo
menos, los siguientes elementos centrales para la implementacion de instrumentos
efectivos:
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3.1. Designacion de un oficial de cumplimiento

La persona u odrgano encargado de un plan de cumplimiento debe tener una
posicién jerarquica adecuada para que actle con autoridad y autonomia. Para
evaluar este punto se considera, entre otros, su ubicacion en la estructura
jerarquica y si tienen acceso directo a los 6rganos superiores y/o de auditoria de la
organizacion, si se reunen regularmente con dichos estamentos y cémo el
proveedor garantiza la independencia del personal de cumplimiento.

Nada impide que las organizaciones puedan externalizar las funciones de
cumplimiento. En tal caso, esta decision debera justificarse en el analisis del
contexto e indicar quién es responsable de supervisar o vincularse con el tercero.
Ademads, el plan debe describir el nivel de acceso que tiene el tercero a la
informacién de la compafiia y la forma en que se evalla la efectividad de la
supervigilancia. La funciéon de cumplimiento también podra ser ejercida a tiempo
completo o en conjunto con otras responsabilidades y tal decisién debera
justificarse en el analisis de contexto de la organizacion.

Asimismo, el oficial u 6rgano de cumplimiento debe contar con calificaciéon y
recursos adecuados para llevar a cabo su tarea. Asi, es necesario indicar la
experiencia y las calificaciones del personal de cumplimiento, quién evalla su
desempefio y como se realiza dicha evaluacion.

La suficiencia de los elementos indicados anteriormente dependera del tamanio, la
estructura y el perfil de riesgo de cada proveedor en particular.

3.2. Identificacion de acciones o medidas correctivas o preventivas

El plan debe pormenorizar las acciones o medidas contempladas para la prevencién,
deteccién y correccidén de riesgos asociados a la conducta objeto del acuerdo.

Entre las acciones preventivas se encuentran la capacitacion y la comunicacion
efectiva, interna y externa, del plan de cumplimiento y de la politica de
cumplimiento. Entre las acciones de deteccién se encuentran, por ejemplo, los
canales de denuncia y los sistemas de gestién de reclamos de consumidores.

Por otro lado, son ejemplos de acciones correctivas la aplicacion de medidas
disciplinarias y la implementacién de medidas para reducir el riesgo de repeticién de
la conducta indebida, incluyendo aquellas medidas para identificar riesgos futuros.

El proveedor debe generar y mantener informacién documentada sobre los riesgos
de cumplimiento y sobre las acciones que se establezcan para gestionarlos.
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3.3. Plazos para su implementacion

Cada accidn, actividad o medida incluida en el plan, asi como el plan en si mismo,
debe indicar los plazos para su implementacién.

3.4. Protocolo destinado a evitar los riesgos de incumplimiento

El plan debe estar disefiado en base al levantamiento de riesgos asociados a la
conducta objeto del procedimiento voluntario colectivo en que se logro el acuerdo.

Al evaluar los riesgos, el proveedor deberda considerar, entre otros factores, la
ubicacidon de sus operaciones y las caracteristicas del mercado en que participa, asi
como sus clientes y consumidores, incluidos aquellos potenciales y sus socios
comerciales, etc.

En este proceso de levantamiento de riesgos es necesario indicar, entre otras: i) la
metodologia utilizada para identificar, analizar y abordar los riesgos particulares que
enfrenta el proveedor, incluyendo la definicién de la magnitud riesgo y su impacto;
ii) la priorizacién del riesgo y la asignacion de controles; iii) la informacién o
métricas utilizadas para detectar conductas indebidas; iv) el cdmo se ha integrado
dicha informaciéon o métricas al programa de cumplimiento; entre otros.

Un plan de cumplimiento eficiente dedica atencién y recursos adecuados a las
transacciones de alto riesgo, priorizandolas. Asimismo, son indicadores de disefio
adaptado al riesgo, las revisiones y actualizaciones de los programas de
cumplimiento a la luz de los procesos de mejora continua.

Para complementar el contenido de los cuatro puntos mencionados anteriormente,
remitase a la Especificacién Técnica INN/ET1.

Estos son los contenidos minimos que deberan tener los planes de cumplimiento, en
virtud de lo dispuesto en el articulo 54 P. Adicionalmente, este Servicio considera
qgue los planes de cumplimiento deben comprender los siguientes elementos:
compromiso de la alta y media gerencia; la correcta alineacion de incentivos vy
medidas disciplinarias; la reaccion frente a hallazgos; una mejora continua, pruebas
periddicas y revisidén, segun lo que se examina a continuacién.

3.5. Compromiso de la alta y media gerencia

Mas alld de las estructuras, politicas y procedimientos, es importante crear y
fomentar una cultura de cumplimiento normativo al interior de las empresas. La
efectividad de un programa de cumplimiento requiere un alto nivel de compromiso
por parte del directorio, de manera que traspase los distintos niveles desde los
organos superiores. De esta manera, una gestién de riesgos eficiente debe incluir el
involucramiento de dichos drganos, a fin de generar una cultura organizacional de
observancia de las normas de proteccion de los derechos del consumidor.
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Asi, la alta direccion debe articular claramente los estdndares de cumplimiento
normativo de la empresa, transmitirlos y difundirlos en términos claros y sin
ambigledades, demostrando una rigurosa adhesion a ellos, mediante el ejemplo.

3.6. Correcta alineacion de incentivos y aplicacion de medidas disciplinarias

El plan debe alinear los intereses del proveedor con el apego a la ley y debe
permear la organizacién en su totalidad. Para ello, es necesario establecer
incentivos y desincentivos apropiados frente a los incumplimientos. EI SERNAC
espera que cuando el proveedor establezca incentivos, compensaciones, bonos y
otros beneficios para los trabajadores, asi como las metas comerciales de que
dichos beneficios dependan, éstos sean compatibles con el respeto a los derechos
de los consumidores, y con la prevencion de los riesgos detectados en particular.
Asimismo, cuando el plan incorpore medidas disciplinarias, el proveedor debe
contemplar procedimientos disciplinarios claros, acordes con las infracciones y que
se apliquen sistematicamente en toda la organizacion.

El Departamento de Justicia norteamericano® expuso en el afio 2019 que algunas
empresas han probado que la difusion interna sobre acciones disciplinarias tiene
efectos disuasorios importantes y que otras informaron que otorgar incentivos
positivos (por ejemplo, promociones vy bonificaciones) ha impulsado el
cumplimiento.

En la practica, para evaluar si existe una correcta aplicacién de sanciones, es
importante verificar quiénes participan en las decisiones disciplinarias, si hay un
proceso disciplinario estdndar y cémo se comunica a los empleados tanto los
incentivos (o desincentivos) como las medidas disciplinarias adoptadas. La
coherencia es clave; la existencia de casos similares con resultados distintos
constituye una alerta.

3.7. Reaccion frente hallazgos
Dentro de las reacciones ante hallazgos se considera:
a. Investigacion de denuncias y alertas o reclamos

Un plan de cumplimiento adecuado contempla la existencia de un mecanismo
eficiente para la investigacion oportuna, independiente y completa de cualquier
denuncia y/o alerta de infraccién o no cumplimiento que se levante en la empresa,
las que pueden provenir de sus empleados o colaboradores, terceros vinculados,
partes interesadas y/o los sistemas de gestion de reclamos de consumidores.

El procedimiento deberd ser llevado por personal calificado, documentando las
actuaciones y debe contemplar el registro de los resultados, incluidas las medidas
disciplinarias, cuando corresponda, y de mitigacion adoptadas.

> Departamento de Justicia norteamericano en documento Evaluation of Corporate
Compliance Programs, abril 2019.
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b. Analisis y correccion de causas subyacentes de incumplimiento

Este analisis incluira, por ejemplo, la identificacion de los controles que fallaron, y si
se asumieron responsabilidades por esos fallos; si hubo terceros involucrados; si
hubo alertas anteriores, por ejemplo, informes de auditoria que identifican fallas o
denuncias de control relevantes, quejas o investigaciones y porqué no se actué en
dicha oportunidad.

En cuanto a la correccién o mitigacion, el plan de cumplimiento debe comprender la
verificacién relativa a si se realizaron cambios especificos para reducir el riesgo de
ocurrencia de problemas similares en el futuro y determinar si hubo responsabilidad
por falta de supervision de los 6rganos superiores de la organizacion.

3.8. Mejora continua, pruebas periddicas y revision

El plan de cumplimiento debe ser objeto de control y revisiones periddicas,
incluyendo actividades tales como:

Auditorias: senalando la frecuencia con que se realizan revisiones o auditorias al
programa de cumplimiento, ademas de los hallazgos que éstas arrojan y las
medidas correctivas adoptadas cuando corresponda. Ademads, debe indicar si
existen auditorias mas frecuentes en las areas de alto riesgo, y cémo se realizan las
comunicaciones de resultados de las auditorias a la administracion y a los 6rganos
superiores de la organizacion.

Actualizacion de evaluaciones de riesgo: indicar la frecuencia con que el
proveedor actualiza su matriz de riesgo y revisa su programa de cumplimiento. Si
existe un analisis de brechas para determinar si hay areas especificas de riesgo que
no estan suficientemente abordadas en sus politicas, controles o capacitacion.

Mediciones: informar si se mide la cultura de cumplimiento, como y con qué
frecuencia. Si la empresa ha tomado medidas en respuesta a esta medicion.

Para complementar el contenido de Ilos “Otros elementos” mencionados
anteriormente, remitase a la Especificacion Técnica INN/ET1.
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4. Monitoreo y seguimiento de los planes de cumplimiento del articulo 54 P

Teniendo a la vista los principios de la utilizacién racional y eficiente de los recursos
publicos, y el de imparcialidad, el monitoreo y seguimiento de los planes de
cumplimiento regulados en el articulo 54 serd efectuado por las entidades
certificadoras acreditadas de conformidad con lo expuesto en el Titulo II de esta
Circular.

De esta forma, seran dichas entidades las que deberan realizar la verificacion de la
implementacion del plan, de acuerdo con los tiempos, forma y condiciones que
estimen necesarias, dada la naturaleza y caracteristicas particulares del
instrumento.

Los términos a los que se sujetara dicha verificacién seran establecidos en el
informe de certificacion de disefio otorgado para la presentacién del plan al
SERNAC, segun el procedimiento que se describe en el nimero 2 del Titulo II de
esta Circular.

II. SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE APROBACION Y PRESENTACION DE
LOS PLANES DE CUMPLIMIENTO

El articulo 24 inciso cuarto, letra C) de la Ley N° 19.496, dispone que “Se entendera
gue existe colaboracion sustancial si el proveedor contare con un plan de
cumplimiento especifico en las materias a que se refiere la infraccion respectiva,
qgue haya sido previamente aprobado por el Servicio y se acredite su efectiva
implementacién y seguimiento”. Asi, la LPDC atribuye al SERNAC la facultad de
aprobar los planes de cumplimiento que le presenten los proveedores para tal
efecto.

De forma homdloga, el articulo 54 P de la LPDC prescribe que, en caso de llegar a
un acuerdo dentro del procedimiento voluntario para la proteccién del interés
colectivo o difuso de los consumidores, el Servicio dictarda una resolucion que
establecera los términos de éste y las obligaciones que asume cada una de las
partes, pudiendo contemplar, ademas, "la presentacion por parte del proveedor de
un plan de cumplimiento el que contendra, como minimo, la designacion de un
oficial de cumplimiento, la identificacion de acciones o medidas correctivas o
preventivas, los plazos para su implementacion y un protocolo destinado a evitar los
riesgos de incumplimiento”.

Asi, de lo dicho anteriormente , en este caso, existe una conducta especifica del
proveedor que supone una infraccion a la LPDC y que genera una accion del
SERNAC, a través del inicio de un procedimiento voluntario colectivo. En el marco
del acuerdo que se logre en dicho procedimiento, el proveedor puede comprometer
la presentacién de un plan de cumplimiento cuyo objetivo principal es el
fortalecimiento de dicho acuerdo, especialmente asegurando el cese de la conducta
y la prevencion de la reincidencia.
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De esta forma, considerando el rol de este Servicio en la materia, resulta necesario
determinar el procedimiento que deben seguir los proveedores para obtener la
aprobaciéon y presentacion de sus planes de cumplimiento.

1. Aprobacion de los planes de cumplimiento del articulo 24 inciso cuarto,
letra C) de la Ley N° 19.496

Para ser aprobados por este Servicio, los planes de cumplimiento regulados en el
articulo 24 inciso cuarto, letra c) de la LPDC, deberan:

a) Ceflir su contenido a la Ley N° 19.496 y las demas normas legales,
reglamentarias o administrativas que le sean aplicables segun el alcance del plan.
Para la evaluacion de su contenido, el SERNAC también considerara la Especificacion
Técnica INN/ET1 Planes de cumplimiento para la proteccion de los derechos de los
consumidores - Requisitos con orientacion para su uso; o aquella que la reemplace.

b) Acompafarse de una declaracién jurada, firmada por el o los representantes
legales del proveedor solicitante, en que se deje constancia de que los antecedentes
aportados y la informacién contenida en éstos, son veridicos y fidedignos.

1.1. Del procedimiento de aprobacion

El proveedor interesado en obtener la aprobacién de un plan de cumplimiento, de
acuerdo con lo establecido en el articulo 24 inciso cuarto letra c) de la LPDC, debera
presentar una solicitud electrénica ante el SERNAC, mediante el formulario que para
estos efectos se encuentra a disposicidon del publico en el sitio web institucional.

El Servicio tramitara dicha solicitud de acuerdo con alguno de los siguientes
procedimientos, a eleccion del proveedor®: 1) procedimiento abreviado o 2)
procedimiento general.

1.1.1. Del procedimiento abreviado
a) Antecedentes a acompanar

Para acceder a este procedimiento el proveedor debera acreditar el cumplimiento de
los requisito establecidos en el titulo anterior (Requisitos para la aprobacién de un
plan de cumplimiento), acompafando los siguientes antecedentes junto al
formulario de solicitud:

® La opcidn esta disponible en el formulario electrénico de la solicitud.
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i) Copia autorizada del certificado emitido por una entidad certificadora’
idonea, que acredite que el plan de cumplimiento esta implementado conforme a la
Ley N° 19.496 y demas normativa vigente-reglamentaria o administrativa-que le
sea aplicable segln su alcance, y que su contenido se ajusta a la Especificacion
Técnica INN/ET1 Planes de cumplimiento para la proteccion de los derechos de los
consumidores - Requisitos con orientacién para su uso, o la norma que la
reemplace.

El certificado contendra, como minimo, la identificacion del proveedor y de la
entidad certificadora; el alcance del plan, y el periodo de vigencia de la certificacion,
gue no podra ser superior a 24 meses. El requisito de idoneidad de la entidad
certificadora debera acreditarse de acuerdo con lo establecido en el apartado 3.1.
del Titulo II.

ii) Un informe de certificacion del plan respectivo que dé cuenta, al menos,
de lo siguiente:

- La realizacion del analisis del contexto de la organizacion. En
particular, el informe debe contener: el alcance del plan de cumplimiento,
identificando las obligaciones de cumplimiento que incluye, con una descripcion del
proceso que dio origen a la determinacion de dichas obligaciones, sus participantes
y acompanando la informacion documentada del proceso; la descripcion de la
metodologia utilizada para la identificacion, analisis y valoracion de riesgos,
fundamentando la eleccién de dicha metodologia, describiendo la toma de
decisiones respecto de la eleccion de la metodologia, con identificacion de los
participantes y acompafando la informacién documentada de dicho proceso; la
descripcion del proceso de aprobacion del plan de tratamiento de riesgos con
identificacion de los participantes y acompafiando la informacién documentada
relativa a este punto; y en materia de seguimiento y revisién de los riesgos, debe
describir los canales o flujos de reporte, la frecuencia y modalidad de reporte, asi
como también los mecanismos o herramientas utilizadas para dicho fin.

- El compromiso de la organizacion. En particular, el informe debe reportar:
la designacién del encargado de cumplimiento, sus atribuciones vy
responsabilidades, los recursos con que cuenta, sus competencias o formacion, y el
hecho de tratarse de una funcidon exclusiva o no, o si se encuentra externalizada, en
cuyo caso, describir el canal de supervision o enlace con el tercero y de reporte,
describiendo el proceso de la toma de decisiones sobre estas materias con
identificacion de los participantes, acompafiando la informaciéon documentada sobre
este punto; los roles y responsabilidades que, en relacion con el plan de
cumplimiento, les corresponde a los dérganos superiores y de control de Ia
organizacion, describiendo la toma de decisiones al respecto, sus participantes vy

7 La certificacién es el procedimiento mediante el cual un tercero independiente da una garantia por escrito, de que
un producto, un proceso o un servicio estd conforme a los requisitos contenidos en normas o especificaciones
técnicas. El vocablo “entidad certificadora” empleado en esta Circular se refiere a aquellos organismos que prestan
el servicio de certificacion en los términos antes expuestos.
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acompafando la informaciéon documentada que de cuenta de estas decisiones, y la
Politica de Proteccién de los derechos del consumidor y demas politicas internas,
relacionadas con el plan de cumplimiento, incluyendo la forma de comunicacién
-tanto al interior de la organizacion como al exterior-, archivo, accesibilidad,
actualizacion de las mismas y el o los responsables, acompafando la informacién
documentada que acredite lo anterior.

- La determinacion de los objetivos de cumplimiento. En especial
describir como se relacionan dichos objetivos con la evaluacion de riesgos vy listar
las acciones correspondientes a cada objetivo, con indicacion de los recursos
asignados a ellas y expresion del porcentaje que representan del presupuesto total
del plan, adjuntando la informacion documentada que de cuenta de este punto.

- El tratamiento de las no conformidades e incumplimientos. En
particular, describir las acciones que adoptara el proveedor para controlar, corregir o
gestionar las consecuencias de las no conformidades e incumplimientos, incluyendo
el proceso de determinacion de responsabilidades (investigacion) y participantes.

- La realizacion de la evaluacion del desempeiio del plan de
cumplimiento. Especialmente, describir las acciones de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion del plan; indicar las fuentes de opinion sobre el desempefio de
cumplimiento y describir los métodos de recoleccién de informacién como, por
ejemplo, el canal de quejas y reclamaciones o denuncias y el sistema de gestion de
reclamos, asi como el procedimiento asociado a estos mecanismos y su sistema de
gestién; indicar el rol de auditoria interna o externa y los procedimientos para
realizarla, y describir la estructura de los informes de cumplimiento, su frecuencia y
linea de reporte.

- La realizacion del proceso de mejora del plan. En particular, explicitar las
acciones de mejora continua del plan, definidas por el proveedor.

b) Del organismo de inspeccion o entidad certificadora

Tal como se indico previamente, en este procedimiento el proveedor debe
acompafar un certificado emitido por una entidad certificadora idonea, que acredite
que el plan de cumplimiento esta implementado conforme a la Ley N° 19.496 y
demas normativa vigente. Estas entidades deben cumplir con los requisitos de
idoneidad y con el proceso de acreditacidon que se detallan en el apartado nimero 3
de este Titulo.
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c) Tramitacion de la solicitud de aprobacion del plan de cumplimiento
abreviado

El Servicio se pronunciara sobre la solicitud de aprobacién dentro del plazo legal,
segun lo dispuesto en el articulo 27 de la Ley N° 19.880, es decir, hasta seis meses
contados desde el dia siguiente a su ingreso.

La solicitud de aprobacion de un plan de cumplimiento sera acogida si, de los
antecedentes aportados, el Servicio concluye que ésta se ajusta a los
requerimientos establecidos en el apartado nimero 1 de este Titulo.

Cuando los antecedentes presentados incurran en alguna omisién o requieran
clarificacién, y tales observaciones puedan ser subsanadas sin mayor intervencion al
plan®, el SERNAC solicitara al proveedor su rectificacion y le otorgara un plazo para
tal fin, el que no podra ser superior a 30 dias habiles. La solicitud de rectificacién se
notificara por correo electronico al proveedor y suspendera el plazo del
procedimiento de aprobacion desde el dia siguiente a aquel en que se envie.

La rectificacion debera ser ingresada al Servicio, acompafando la informacién que le
sirva de sustento. El plazo para el pronunciamiento del Servicio sobre la solicitud de
aprobacion se reanudara desde el dia siguiente habil a aquel en que se presentare
la rectificacién.

En el evento que la rectificacion no se presentare en el plazo indicado, o que las
compleciones o clarificaciones representadas no fueren totalmente subsanadas en la
rectificacidon, o si de los antecedentes acompafados se concluye que el plan no se
ajusta a los requisitos establecidos en el apartado nimero 1 de este Titulo, el
SERNAC dictara una resolucion rechazando fundadamente la aprobacién del plan.
En este caso, el proveedor podra presentar una nueva solicitud de aprobaciéon una
vez subsanadas las razones que dieron origen al rechazo.

El acto administrativo que resuelva una solicitud de aprobacion de un plan de
cumplimiento se notificard por correo electrénico a aquél indicado por el requirente
en la solicitud.

Los plazos indicados en este titulo son de dias habiles administrativos,
suspendiéndose los dias sdbados, domingos y festivos. Los plazos se computaran
desde el dia habil siguiente a aquél en que se notifique el acto de que se trate.

Si el mes en que ha de principiar un plazo de meses constare de mas dias que el
mes en que ha de terminar el plazo, se entendera que expira el Ultimo dia de aquel
mes. Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al
primer dia habil siguiente.

8 La solicitud de rectificacidon sélo procedera cuando los antecedentes aportados por el proveedor incurran en una
omisiéon menor o requieran clarificacion. Los errores o defectos de fondo en los antecedentes aportados daran
lugar al rechazo de la solicitud de aprobacion.
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1.1.2. Del procedimiento general

El proveedor podra solicitar al Servicio la aprobacién de un plan de cumplimiento
conforme al procedimiento general cuando no cuente con la certificacién de dicho
plan. En este caso, el SERNAC, para cumplir con el principio de imparcialidad en el
sentido indicado en la introduccion de este acto administrativo, contratara la
elaboracion de un informe técnico emanado de terceros que permitan el analisis del
plan de cumplimiento, sin acceder directamente a la informacion sobre riesgos del
proveedor.

Para acceder al procedimiento general, el proveedor debera consignar en el
formulario de solicitud de aprobacion, al menos, la siguiente informacion:

- Identificacién de la organizacién: nombre o razén social y Rol Unico
Tributario; domicilio principal, y nombre y nimero de cédula de identidad o
pasaporte de el o los representantes legales,

- Numero de teléfono, nombre, cargo y correo electrénico de la persona de
contacto,

- Giro comercial y mercado en que participa,
- Tamafio de la empresa® y presencia territorial'?,

- Descripcion del alcance del plan de cumplimiento que solicita aprobar, con
especial mencidn a las obligaciones de cumplimiento que incluye.

El Servicio, antes de ingresar la solicitud de aprobacion, la someterd a un
procedimiento de priorizacion.

a) Priorizacion

En cumplimiento de su funcién publica, SERNAC debe actuar -entre otros- conforme
a los principios de servicialidad y de eficiencia. Asi, al velar por el cumplimiento de
las disposiciones de la LPDC y demas normas que digan relacion con el
consumidor!?, el Servicio debe atender las necesidades de la comunidad al limite de
sus posibilidades. En el desarrollo de esa labor, debe ser capaz de atender
previamente ciertas materias que por su naturaleza y/o por las circunstancias que la
rodean, presentan mérito para preceder a otras en la intervencién de SERNAC.

La priorizacién seguira los siguientes criterios: técnica, teleoldgica, necesaria y
proporcional.

° De acuerdo a la nomenclatura utilizada por el Servicio de Impuestos Internos para la clasificacién de empresas por
tamafio.
© Sy caracter de local, regional, nacional o transnacional.
™ Esto es la regulacidn sobre las relaciones entre proveedores y consumidores, las infracciones en perjuicio del
consumidor y del procedimiento aplicable en estas materias.
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- Sera técnica, si al ejecutar la priorizacién se fomenta el cumplimiento de la
norma de la LPDC cuyo objeto es un derecho de los consumidores.

- Sera teleoldgica, si el fin que se persigue con la priorizacion es legitimo en el
sentido legal de la expresion, es decir, que con esa medida se pretenda
promover el cumplimiento de un derecho de los consumidores consagrado en
la LPDC.

- Sera necesaria, si entre todas las medidas disponibles para el logro del fin
antes descrito, la priorizacion sea la medida menos lesiva para los derechos
de los administrados cuyos casos no son priorizados.

- Finalmente, sera proporcional, si la magnitud de la satisfaccién del fin que
anima la priorizacion sea igual o superior a la envergadura de la afectacién o
sacrificio del derecho de los administrados no priorizados.

De forma adicional a los criterios de priorizacién, se ponderara particularmente la
condicion de micro o pequefa empresa en los términos del inciso segundo del
articulo 2 de la Ley N° 20.416, conforme al principio que infunde el tratamiento
especial que establece para tal efecto la propia Ley N° 19.496.

De esta forma, el Servicio, en el cumplimiento de su deber de actuar de forma
imparcial y, a la vez, haciendo uso eficiente de sus limitados recursos, sometera las
solicitudes de aprobacién de planes de cumplimiento a un proceso de priorizacion de
acuerdo con los criterios antes sefialados, abordando un enfoque de riesgo! y
teniendo a la vista las restricciones presupuestarias vigentes para el periodo en que
se presentan las solicitudes.

La priorizacién se realizara en los meses de marzo y agosto de cada afo, con las
solicitudes recibidas hasta el Ultimo dia del mes anterior a tales meses.

Las solicitudes no priorizadas se incorporaran a las solicitudes recibidas
posteriormente para ser consideradas, en conjunto con aquellas, en el proceso de
priorizacién siguiente.

El Servicio notificard al proveedor el resultado del procedimiento de priorizacion al
correo electréonico de contacto indicado en la solicitud de aprobacién.

b) Contratacion de los informes técnicos

Habida cuenta de la especificidad de la materia y de la alta calificacion técnica que
se requiere para el disefio e implementacion de un plan de cumplimiento, el
SERNAC, para los casos de este titulo debera adquirir para si los informes técnicos

2 En la asignacién de recursos destinados a sus actividades, el SERNAC realiza un andlisis en funcién de los riesgos,
focalizdndose en mercados, submercados y/o proveedores donde el Servicio haya identificado riesgos de
potenciales vulneraciones a derechos a los consumidores.
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que sean hecesarios para asumir la tarea de aprobar un plan de cumplimiento
resguardando los principios de imparcialidad y eficiencia antes mencionados.

Para la contratacién de estos servicios, el SERNAC considerara a aquellas entidades
certificadoras que hayan acreditado su idoneidad de acuerdo con lo establecido en
esta Circular, con el objeto de que emitan un informe cuyo contenido se ajuste a lo
solicitado en el nimero ii) de la letra a) del apartado 1.1.1. de este Titulo.

Con todo, el gasto realizado por un d6rgano de la administracion publica podra
realizarse Unica y exclusivamente cuando se cuente con disponibilidad en la glosa
presupuestaria correspondiente al efecto para el afio de ejecucién. De verificarse lo
anterior, el proceso de compra deberda someterse a la tramitacion administrativa
prescrita en la regulacion sobre administracién financiera del Estado, lo mismo que
a las disposiciones sobre compras publicas que prescribe la Ley N° 19.886 y su
reglamento.

De esta manera, una vez realizada la priorizaciéon y segun la disponibilidad
presupuestaria al afecto, el Servicio procedera a la adquisicién de dichos informes
técnicos.

Conforme las reglas generales antedichas, se ajusta a derecho que el Servicio, en
ejercicio de la potestad provisional, en el sentido del articulo 32 de la Ley N°
19.880, adopte las medidas que estime oportunas para asegurar la eficacia de la
decisién que pudiera recaer, si existiesen elementos de juicio suficientes para ello,
como por ejemplo, la suspensidn del procedimiento.

Una vez contratado el informe respectivo, el SERNAC notificara al proveedor la
identidad de la entidad certificadora encargada de realizar el informe respecto de su
plan de cumplimiento. Dicha entidad se comunicara directamente con el proveedor
cuyo plan le ha sido encargado evaluar, a objeto de recabar la informacion y realizar
las actividades que sean necesarias para llevar a cabo su cometido.

El proveedor que optare por el procedimiento general aqui indicado, se compromete
a prestar colaboracién a la entidad contratada para que ésta pueda ejercer la tarea
encomendada.

Si por circunstancias atribuibles al proveedor, la entidad certificadora no puede
evacuar su informe en el plazo establecido en el contrato con SERNAC o bien dicho
informe resulta incompleto, la entidad certificadora debera informar este hecho al
SERNAC acompafiando los antecedentes que le sirvan de sustento. En tal caso, el
SERNAC podra dictar resolucion rechazando fundadamente la solicitud de
aprobacion del plan.
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c) Del inicio del procedimiento de aprobacion y su tramitacion

Sélo una vez evacuado el informe técnico respectivo, obtenido por el Servicio en la
forma sefalada en los numerales anteriores, se iniciara el proceso de aprobacién del
plan de cumplimiento, de acuerdo con las reglas que siguen.

Recibido el informe técnico, el Servicio notificara al proveedor de este hecho y le
solicitara acompanar, dentro de los 15 dias habiles siguientes, la declaracién jurada
a que hace mencién la letra b) del numeral 1 de este Titulo. Al dia siguiente habil de
recibida ésta, el Servicio notificard al proveedor del inicio del procedimiento de
aprobacion, por medio de correo electrénico a aquel indicado por el proveedor en el
formulario de la solicitud.

Iniciado el procedimiento, el Servicio se pronunciara sobre la solicitud dentro del
plazo legal, segun lo dispuesto en el articulo 27 de la Ley N° 19.880, es decir, hasta
seis meses contados desde el dia siguiente a la notificacién del inicio.

La solicitud de aprobacion de un plan de cumplimiento serda acogida si, de los
antecedentes aportados, el Servicio concluye que éste se ajusta a los
requerimientos establecidos en el numeral 1 de este Titulo.

Cuando los antecedentes presentados incurran en alguna omisién o requieran
clarificacién, y tales observaciones puedan ser subsanadas sin mayor intervencion al
plan, el SERNAC solicitara al proveedor su rectificacion y le otorgara un plazo para
tal fin, el que no podra ser superior a 30 dias habiles. La solicitud de rectificacion se
notificard por correo electronico al proveedor y suspenderd el plazo del
procedimiento de aprobacién desde el dia siguiente a aquel en que se envie.

La rectificacién debera ser ingresada al Servicio acompafiando la informacion que le
sirva de sustento. El plazo para el pronunciamiento del Servicio sobre la solicitud de
aprobacion se reanudara desde el dia siguiente habil a aquel en que se presentare
la rectificacion.

En el evento que la rectificacion no se presentare en el plazo indicado, o que las
omisiones o clarificaciones representadas no fueren totalmente subsanadas en la
rectificacion, o si de los antecedentes aportados se concluye que el plan no se
ajusta a los requisitos establecidos en el numeral 1 de este Titulo, el SERNAC
dictard una resolucién rechazando fundadamente la aprobacién del plan.

El acto administrativo que resuelva una solicitud de aprobacion de un plan de
cumplimiento se notificard por correo electronico a aquél indicado por el requirente
en la solicitud.

Los plazos indicados en este titulo son de dias habiles administrativos,
suspendiéndose los dias sabados, domingos y festivos. Los plazos se computaran
desde el dia habil siguiente a aquél en que se notifique el acto de que se trate.
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Si el mes en que ha de principiar un plazo de meses constare de mas dias que el
mes en que ha de terminar el plazo, se entendera que expira el Ultimo dia de aquel
mes. Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al
primer dia habil siguiente.

1.2. Vigencia de la aprobacion de un plan

La aprobacion de un plan de cumplimiento podra tener una vigencia de hasta 24
meses, segun lo determine el Servicio de acuerdo con los antecedentes
acompanados'?, el alcance del plan y las caracteristicas particulares del proveedor!‘.
El plazo de vigencia se contara desde la fecha del acto aprobatorio.

Para renovar dicha vigencia, el proveedor debera presentar una solicitud ante el
SERNAC, acreditando el cumplimiento de los requisitos establecidos en esta Circular
para la aprobacién original y seleccionando el procedimiento al que desee
someterse.

La tramitacién de dicha solicitud se realizard en la misma forma y condiciones
establecidas en esta Circular para la aprobacion original, segin el procedimiento
que elija el proveedor.

El proveedor debera tener en consideraciéon los plazos involucrados en el
procedimiento de su eleccién a fin de ingresar su solicitud de renovaciéon con la
debida anticipacion.

1.3. Publicidad de las aprobaciones

El SERNAC mantendra un registro o listado de planes aprobados disponible en el
sitio web institucional que contendrd, al menos, la identificaciéon del proveedor, el
numero y fecha de acto que aprueba el plan, la vigencia de la aprobacion y el
alcance del plan aprobado!®>. No se permitird por parte de los proveedores otra
forma de publicidad, sea informacional, promocional o publicitaria, que la sola
referencia directa, pura y simple a este registro.

Al término de la vigencia de la aprobaciéon de un plan, si ésta no ha sido renovada,
se eliminara del listado.

Este Servicio se reserva las acciones que correspondan contra los proveedores en
caso de detectar mal uso o instrumentalizacién de la Institucion y los planes de
cumplimiento en publicidad o cualquier otro medio que induzca o pueda inducir a
error o engafo a los consumidores.

'3 Para establecer la vigencia de la aprobacién, en el caso del procedimiento abreviado, el SERNAC tendré a la vista
la vigencia de la certificacion.
4 por ejemplo, en relacién con el nivel de riesgo, tamafio, giro y complejidad de la organizacién.
> En el caso de los planes sometidos a procedimiento abreviado, se incluird un link al certificado.
25



Servicio Nacional
del Consumidor

1.4. Tratamiento de la informacién acompainada durante el procedimiento
de aprobacion

Con el fin de resguardar el deber de imparcialidad que debe regir los
procedimientos administrativos, a la vez que fomentar la adopciéon de planes de
cumplimiento como herramienta eficiente para crear una cultura organizacional en
favor del respeto de los derechos de los consumidores, el SERNAC encarga el
procedimiento de aprobacién de planes de cumplimiento a funcionarios cuya
coordinacion depende directamente de la Subdireccidn Nacional y seran
independientes de las subdirecciones encargadas de los mecanismos de proteccién.

Por otro lado, la Ley N° 19.496 prescribe que los funcionarios y demas personas
que presten servicios en el Servicio Nacional del Consumidor estaran obligados a
guardar reserva sobre toda informacion, datos o antecedentes de que puedan
disponer con motivo u ocasién del ejercicio de sus labores, incluso después de
haber dejado el cargo. Ello, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 59 ter de
dicho cuerpo legal. Estas normas se refuerzan con sanciones penales, ya que una
contravencién a las mismas hace aplicable los tipos penales previstos en los
articulos 246 a 247 bis del Cédigo Penal.

El SERNAC reconoce que los planes de cumplimiento y la informacién documentada
relativa a estos, dada su naturaleza, contienen informaciéon del proveedor cuya
divulgacion a terceros puede afectar sus derechos comerciales y econdmicos,
presupuestos reconocidos como causal de secreto o reserva en los articulos 20 y 21
de la Ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacion. Por ello, este Servicio instruye
a los funcionarios encargados del procedimiento de aprobacion de planes de
cumplimiento que, cuando el proveedor lo solicite, se trate como reservados
determinados antecedentes acompafados, que cumplan con el requisito de
contener informacién del proveedor cuya divulgaciéon a terceros puede afectar sus
derechos comerciales y econdmicos. Para ese efecto, el proveedor debera fundar su
solicitud e identificar dicha informacion. El Servicio adoptarda las medidas para
resguardar la informacidon que pueda afectar los derechos comerciales, econémicos
o comerciales del proveedor, dentro del marco legal respectivo.

Al término del procedimiento, el proveedor podra solicitar la destrucciéon o
eliminacion de la informaciéon antes sefalada, por medio de una comunicacién
escrita al Servicio.
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2. Presentacion de los planes de cumplimiento del articulo 54 P

Para la presentacion de los planes de cumplimiento regulados en el articulo 54 P de
la LPDC, los proveedores deberan cumplir con el siguiente procedimiento:

2.1. De los antecedentes a presentar

Antes de vencido el plazo para presentar el plan de cumplimiento establecido en la
resolucién que contiene el acuerdo, el proveedor deberd ingresar una solicitud
utilizando el formulario que para tal efecto esta disponible en la pagina web del
Servicio, acompafnando lo siguiente:

i) Copia autorizada del certificado emitido por una entidad certificadora
idonea, que acredite que el plan de cumplimiento esta disefiado conforme a la Ley
N° 19.496 y demas normativa vigente- reglamentaria o administrativa- que le sea
aplicable segln su alcance, y que su contenido se ajusta a lo establecido en la
resolucion del acuerdo y a la Especificacién Técnica INN/ET1 Planes de
cumplimiento para la proteccién de los derechos de los consumidores - Requisitos
con orientacién para su uso, o la norma que la reemplace.

El certificado contendra, como minimo, la identificacion del proveedor y de la
entidad certificadora; el alcance del plan, y la fecha de certificacion.

ii) Un informe de certificacion del plan respectivo que dé cuenta, al menos,
de lo siguiente:

- La realizacion del analisis del contexto de la organizacion. En
particular, el informe debe contener: el alcance del plan de cumplimiento,
identificando las obligaciones de cumplimiento, incluyendo una descripcion del
proceso que dio origen a la determinacion de dichas obligaciones, sus participantes
y acompanando la informacion documentada del proceso; la descripcion de la
metodologia utilizada para la identificacion, analisis y valoracion de riesgos,
fundamentando la eleccién de dicha metodologia, describiendo la toma de
decisiones respecto de la eleccion de la metodologia con identificaciéon de los
participantes y acompafando la informacién documentada de dicho proceso; la
descripcion del proceso de aprobacion del plan de tratamiento de riesgos con
identificacion de los participantes y acompafiando la informacién documentada
relativa a este punto; y en materia de seguimiento y revisién de los riesgos, debe
describir los canales o flujos de reporte, la frecuencia y modalidad de reporte, asi
como también los mecanismos o herramientas utilizadas para dicho fin.
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- El compromiso de la organizacion. En particular, el informe debe reportar:
la designacién del encargado de cumplimiento, sus atribuciones y
responsabilidades, los recursos con que cuenta, sus competencias o formacion, y el
hecho de tratarse de una funcidén exclusiva o no, o si se encuentra externalizada, en
cuyo caso, describir el canal de supervision o enlace con el tercero y de reporte,
describiendo el proceso de la toma de decisiones sobre estas materias con
identificacion de los participantes, acompafiando la informaciéon documentada sobre
este punto; los roles y responsabilidades que, en relacion con el plan de
cumplimiento, les corresponde a los dérganos superiores y de control de Ia
organizacion, describiendo la toma de decisiones al respecto, sus participantes vy
acompafando la informacion documentada que de cuenta de estas decisiones; vy la
Politica de Proteccién de los derechos del consumidor y demas politicas internas,
relacionadas con el plan de cumplimiento, incluyendo la forma de comunicacion
-tanto al interior de la organizacion como al exterior-, archivo, accesibilidad,
actualizacion de las mismas y el o los responsables, acompanando la informacion
documentada que acredite lo anterior.

- La determinacion de los objetivos de cumplimiento. En especial
describir como se relacionan dichos objetivos con la evaluacion de riesgos vy listar
las acciones correspondientes a cada objetivo, con indicacion de los recursos
asignados a ellas y expresion del porcentaje que representan del presupuesto total
del plan, adjuntando la informacion documentada que de cuenta de este punto.

- El tratamiento de las no conformidades e incumplimientos. En
particular, describir las acciones que adoptara el proveedor para controlar, corregir o
gestionar las consecuencias de las no conformidades e incumplimientos, incluyendo
el proceso de determinacion de responsabilidades (investigacion) y participantes.

- La realizacion de la evaluacion del desempeio del plan de
cumplimiento. Especialmente, describir las acciones de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacién del plan; indicar las fuentes de opinion sobre el desempefo de
cumplimiento y describir los métodos de recoleccion de informacion como, por
ejemplo, el canal de quejas y reclamaciones o denuncias y el sistema de gestion de
reclamos, asi como el procedimiento asociado a estos mecanismos y su sistema de
gestién; indicar el rol de auditoria interna o externa y los procedimientos para
realizarla; y describir la estructura de los informes de cumplimiento, su frecuencia y
linea de reporte.

- La realizacion del proceso de mejora del plan. En particular, explicitar las
acciones de mejora continua del plan, definidas por el proveedor.

El informe debera identificar el estado de las actividades que contiene cada uno de
los puntos anteriores, indicando aquellas que estén planificadas pero aun sin
implementar, acompafando la informacién documentada que dé cuenta de dicha
planificacién.
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Asimismo, el informe deberd establecer la forma y periodicidad con que la entidad
certificadora realizara el monitoreo y seguimiento de la implementacién del plan.
Dicho monitoreo y seguimiento deberda extenderse durante todo el plazo de
implementacion del plan que el proveedor comprometié en el acuerdo.

2.2. De la tramitacion de la presentacion

El Servicio se pronunciara sobre la solicitud dentro del plazo de dos meses, contado
desde el dia siguiente a su ingreso.

Cuando los antecedentes presentados incurran en alguna omisién o requieran
clarificacién, el SERNAC solicitara al proveedor su rectificacion y le otorgara un
plazo para tal fin, el que no podra ser superior a 30 dias habiles. La solicitud de
rectificacion se notificara por correo electrénico al proveedor y suspendera el plazo
del procedimiento desde el dia siguiente a aquel en que se envie.

La rectificacion debera ser ingresada al Servicio, acompafando la informacién que le
sirva de sustento. El plazo para el pronunciamiento del Servicio sobre la
presentacién se reanudara desde el dia siguiente habil a aquel en que se presentare
la rectificacién.

En el evento que la rectificacion no se presentare en el plazo indicado, o que las
compleciones o clarificaciones representadas no fueren totalmente subsanadas en la
rectificacidon, o si de los antecedentes acompafados se concluye que el plan no se
ajusta a los términos acordados en la resolucion de termino del PVC respectivo, el
SERNAC dictara una resolucién rechazando la presentacién del plan. En este caso, el
proveedor se encontrara en incumplimiento del acuerdo y el Servicio podra seguir
en su contra las acciones legales que estime convenientes en virtud de su misién
institucional.

El acto administrativo que resuelva la solicitud de presentacion de un plan de
cumplimiento se notificard por correo electronico a aquél indicado por el requirente
en el formulario.

Los plazos indicados en este titulo son de dias habiles administrativos,
suspendiéndose los dias sdbados, domingos y festivos. Los plazos se computaran
desde el dia habil siguiente a aquél en que se notifique el acto de que se trate.

Si el mes en que ha de principiar un plazo de meses constare de mas dias que el
mes en que ha de terminar el plazo, se entendera que expira el Ultimo dia de aquel
mes. Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al
primer dia habil siguiente.
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2.3. De los planes comprometidos en resoluciones de término aprobadas
con anterioridad a la fecha de esta Circular

El SERNAC podrd ampliar el plazo de presentacién comprometido en aquellas
resoluciones de término de PVC aprobadas con anterioridad a la publicacion de este
instrumento, en tanto el proveedor acredite que el plan se encuentra en proceso de
certificacién, de acuerdo con lo establecido en esta Circular e indique, ademas, el
lapso que estima necesario para la certificacién pendiente.

La solicitud de ampliacion de plazo debera ser dirigida a la casilla electrénica
planesdecumplimiento@sernac.cl, acompafiando los antecedentes fundantes.

En caso que la prérroga fuere concedida, el acuerdo arribado en el marco de un PVC
no se entendera cumplido sino hasta la presentaciéon efectiva del plan de
cumplimiento acordado dentro del plazo prorrogado.

3. Sobre los organismos de inspeccion o entidades certificadoras

La verificacion de la conformidad de un plan de cumplimiento realizada por una
entidad certificadora produce importantes efectos respecto de los procedimientos
establecidos por el SERNAC, tanto para la aprobacién de un plan de acuerdo al
articulo 24 de la LPDC, como para tener por presentado aquel comprometido en el
marco del articulo 54 P, siendo, por tanto, necesaria la regulaciéon de sus requisitos
de idoneidad y de su proceso de acreditacion.

3.1. Requisitos de idoneidad

Atendida su relevancia, los servicios que prestan las entidades certificadoras deben
ampararse en los mas altos estandares éticos y profesionales, resultando necesario
el establecimiento de requisitos adicionales a los comprendidos en la revocada
Resolucion Exenta N° 813.

Asi, para acreditar su idoneidad, las entidades certificadoras de planes de
cumplimiento tendrdan que demostrar su competencia técnica e integridad
profesional, debiendo para ello:

3.1.1. Regir su ejercicio por un Cédigo de Etica

La entidad certificadora debera sujetar el ejercicio de sus actividades a las normas
consagradas en su Codigo de Etica y las politicas y procedimientos internos.

El cédigo contendrda, al menos, los estandares éticos y valoricos que orientan el
desempefio de la entidad, ademas de las normas de comportamiento que deberan
seguir tanto sus miembros, como sus empleados y colaboradores.
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Dicho cddigo debe ser aprobado por el 6rgano de gobierno de la entidad. Luego, la
informacién documentada que dé cuenta de dicha aprobacién debe aportarse al
Servicio.

3.1.2. Contar con procedimientos para:
a) asegurar su objetividad, independencia e imparcialidad,

b) prevenir los delitos indicados en el numeral 3.3.4 del apartado 3 de este
Titulo, y

c) proteger los datos personales o sensibles.

Estos procedimientos deben fundarse en un enfoque de riesgo consistente en
identificar y evaluar el entorno de riesgos que la entidad enfrentara al prestar el
servicio de certificacién, para establecer controles racionales y proporcionales a los
mismos.

Las entidades certificadoras deberan acompafiar a este Servicio la informacion
documentada que dé cuenta del establecimiento de cada procedimiento y su
aprobacion por el 6rgano de gobierno de la entidad.

3.1.3. Establecer un procedimiento de deteccion, investigacion y sancion de
infracciones al Codigo de Etica y los procedimientos internos

En tales procedimientos las entidades certificadoras deberan seguir los principios
establecidos sobre la materia en la INN/ET1, ya citada, asimismo, podran recoger
los contenidos en otras normas ISO pertinentes.

La entidad deberd acompafiar al Servicio la informacion documentada que dé
cuenta del procedimiento y su aprobacion por el érgano de gobierno de la entidad.

3.2. De las entidades ya acreditadas

Las entidades actualmente vigentes en el Registro de Entidades Certificadoras
Acreditadas de este Servicio deberan hacer llegar los antecedentes que den cuenta
del cumplimiento de estos requisitos adicionales en el plazo de tres meses,
contados desde la fecha de publicacion de esta Circular.

En caso de que una entidad no hiciera llegar los antecedentes en el plazo antes
sefnalado, se procedera a su suspension en el registro. La suspension se levantara al
dia siguiente habil de aquel en que se verifique por el Servicio que los antecedentes
aportados dan cuenta del cumplimiento de estos requisitos adicionales, lo que se
comunicara por correo electrénico a la persona de contacto indicada por la entidad
certificadora.
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3.3. Informacion que el organismo de inspeccion o entidad certificadora
debe proporcionar al Servicio

3.3.1. Identificacion de la entidad: Nombre o razén social y Rol Unico Tributario;
domicilio principal; nimero de teléfono, nombre, cargo y correo electrénico de la
persona de contacto; y nombre y numero de cédula de identidad de el o los
representantes legales.

3.3.2. Constitucion de la sociedad: Copia de la escritura publica de constitucién
y copia de las escrituras de modificacién, si corresponde; con las inscripciones vy
publicaciones que procedan, y un certificado de vigencia de la sociedad y de
anotaciones marginales, con una antigliedad no superior a 30 dias; y copia de la
inscripcion del extracto en el Registro de Comercio y de su publicaciéon en el Diario
Oficial o Certificado de Estatuto Actualizado emitido por el Registro de Empresas y
Sociedades del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, Subsecretaria de
Economia y Empresas de Menor Tamafo.

3.3.3. Informacidn de los socios principales: Nombre y nimero de cédula de
identidad, o razoén social y Rol Unico Tributario, tratdandose de personas juridicas; y
profesion y nacionalidad, o giro social en caso de las personas juridicas.

3.3.4. Declaracion jurada del representante legal: en ella debe declarar, bajo
juramento, que la sociedad no ha sido condenada ni se encuentra demandada por
infraccion a las normas contenidas en la Ley N° 20.169, que regula la Competencia
Desleal; en el DL N° 211, para la Defensa de la Libre Competencia; en el articulo 9
de la Ley N° 20.416, sobre Normas Especiales para Empresas de Menor tamafio y
por cualquiera de los delitos contemplados en el articulo 1°, inciso primero, de la
Ley N° 20.393 sobre Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas, o aquellas
que las reemplazaren.

3.3.5. Declaracion jurada del representante legal: en ella debe declarar, bajo
juramento, que la sociedad realiza sus actividades con apego al principio de
imparcialidad descrito en el numeral 3.5. del apartado 3 de este Titulo.

3.3.6. Esquema(s) de verificacion que la entidad utilizara para el proceso
de certificacion.
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3.4. Informacion que debe remitir al Servicio respecto del profesional
responsable del proceso de certificacion por cuenta del organismo de
inspeccion o entidad certificadora

- Nombre, nimero de cédula de identidad o pasaporte y nacionalidad.

- Certificado o certificados que demuestren que la persona cuenta con una
experiencia laboral no inferior a 2 afilos en actividades o cargos que requieren
conocimientos relacionados con la gestion de riesgos o con la evaluacion de
procesos Yy los controles asociados a éstos; o de al menos un afio en actividades o
cargos relacionados con el disefio, implementaciéon o certificacién de programas o
planes de cumplimiento, o de modelos de prevencion de delitos de la Ley N°
20.393.

- Copia autorizada del titulo de abogado (a)'® o del titulo emitido por una
universidad o instituto profesional, de una carrera de al menos 8 semestres, cuyo
programa curricular se encuentra acreditado ante la Comisién Nacional de
Acreditacién o por Agencias de Acreditacion autorizadas por dicha Comision, y que
contempld, al menos al momento de cursarlo, asignaturas relacionadas con la
evaluacion de procesos y los controles asociados a éstos, suficientes para ejercer
adecuadamente su labor.

Aquellas personas que hayan obtenido su titulo en el extranjero, deberan revalidarlo
u homologarlo a un titulo equivalente en Chile, segun corresponda. No se requerira
dicha validacion u homologacién si la persona se encuentra en posesion de una
certificacion profesional internacional en compliance o cumplimiento normativo
vigente. En este caso, debera acompafar copia de dicha certificacion.

-Certificado(s), diplomas u otros instrumentos que demuestren que la persona
cuenta con formacion académica posterior a la titulaciéon, obtenida a través de
seminarios, cursos, diplomados o posgrados, cuyos programas curriculares
contemplaron al menos 80" horas pedagdgicas en asignaturas relacionadas con:

% La diferenciacidn entre el titulo de abogado y de otras profesiones se hace para los efectos de establecer los
conocimientos especificos que debera acreditar el profesional responsable de la certificacion, ademds de su
formacion de base. Esto no impide que en el equipo a cargo del responsable de la certificacidn existan
profesionales de distintas areas que no cumplan todos los requisitos de experiencia o conocimiento exigidos al
responsable.
7 El requisito de las 80 horas de formacién especifica posterior a la titulacidén debe incluir ambas materias indicadas
en la Circular con las referencias (i) y (ii), segun el titulo profesional que posea el responsable de la certificacidn. El
total de 80 horas pueden obtenerse en una combinacidn de tales materias. Asimismo, las horas pueden haberse
cursado o dictado en calidad de relator o profesor (o una combinacion de ambas). Para la acreditacion de las horas,
la documentacion aportada debe indicar la materia y el nimero de horas asociadas.

33



Servicio Nacional
del Consumidor

Para el caso de la persona con titulo de abogado(a): (i) la administracion de riesgos
y los controles asociados a éstos y/o la Especificacion Técnica INN/ET1 o su
reemplazo, y (ii) la normativa legal, reglamentaria o administrativa que sea
aplicable, segun su alcance, al plan de cumplimiento en normas de proteccién a los
derechos del consumidor de cuya certificacion sea responsable.

Para el caso de la persona con titulo de otras profesiones: (i) La Ley N° 19.496 de
Proteccion a los Derechos del Consumidor y/o la Especificacion Técnica INN/ET1 o
su reemplazo, y (ii) la normativa legal, reglamentaria o administrativa que sea
aplicable, segun su alcance, al plan de cumplimiento en normas de proteccién de los
derechos del consumidor de cuya certificacion sea responsable.

La formacion académica también podra acreditarse demostrando haber ejecutado al
menos 80 horas pedagdgicas en calidad de relator'® o docente de las asignaturas o
materias indicadas precedentemente, segun el titulo profesional que posea la
persona responsable de la certificacién.

La formacion académica debera estar actualizada, es decir, al menos 20 de las
horas pedagodgicas antes sefialadas, deberan haber sido cursadas o dictadas en el
periodo de doce meses anteriores a la fecha de solicitud de declaracién de
idoneidad.

- Declaracion jurada ante notario en que se sefiale el hecho de no haber sido
condenado ni encontrarse bajo acusacion formulada en su contra por delitos que
atenten en contra del patrimonio de terceros o de la fé publica, cometidos en el
territorio nacional o extranjero, o que tengan asignados una pena aflictiva en Chile
0 su equivalente en el extranjero.

3.5. Imparcialidad e independencia

Para asegurar la objetividad, imparcialidad e independencia de la certificacion de un
plan de cumplimiento, las entidades certificadoras no podran realizar la evaluacién
de conformidad a los siguientes proveedores:

i) Al mismo proveedor al que la entidad que certifica, o una relacionada a ésta, le
prestd servicios de asesoramiento o consultoria para efectos del disefio o
implementacion de su plan de cumplimiento en normas de proteccién a los derechos
del consumidor.

i) Al proveedor que pertenece al mismo grupo empresarial al que pertenece otro
proveedor al que la entidad certificadora prest6 servicios de asesoramiento o
consultoria para efectos del disefio o implementacién de su plan de cumplimiento en
normas de proteccion a los derechos del consumidor.

8 Se entiende por relator aquel que expone, sobre algunas de las materias indicadas, en eventos de difusién o
formacion, tales como conferencias, seminarios, cursos, charlas, etc.
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iii) Al proveedor que pertenece al mismo grupo empresarial que la entidad
certificadora®®.

3.6. Procedimiento de acreditacion y registro de las entidades
certificadoras

Las entidades certificadoras que desean acreditar su idoneidad por primera vez,
deberan presentar una solicitud al SERNAC en el formulario electrénico que para tal
efecto se encuentra a disposicion del publico en la pagina web institucional, y
acompanfar la informacion indicada en los puntos 3.1., 3.3. y 3.4. anteriores.

Recibida la solicitud, el SERNAC la someterd a un examen de admisibilidad
consistente en una revision de los antecedentes acompanados a la postulacién para
verificar que se encuentren todos aquellos requeridos en esta Circular. Como
resultado de este examen, el SERNAC emitird una resolucion declarando
“inadmisible” o “admisible” la solicitud, dentro de los 10 dias habiles siguientes a la
fecha de recepcion de la misma. EIl SERNAC comunicara el resultado del examen a
la entidad certificadora, a través del correo electronico de contacto indicado en el
formulario. Cuando la postulacién sea declarada inadmisible, la resolucion incluira
los motivos?°.

Declarada admisible la solicitud, el SERNAC se pronunciard sobre el fondo de la
misma en un plazo maximo de 30 dias habiles contados desde la declaracion de
admisibilidad. El Servicio podra solicitar clarificaciones o rectificaciones sobre los
antecedentes acompafados, notificando este hecho a la entidad y otorgando un
plazo para tal efecto, el que no podrd ser superior a 10 dias habiles. El
procedimiento se suspendera durante dicho plazo y se reiniciara al dia siguiente
habil de aquel en que se evacuen las rectificaciones solicitadas.

Al término del proceso de evaluacién de la solicitud, y en concordancia con los
principios de transparencia y publicidad, de economia procedimental y de celeridad
contemplados en la Ley N° 19.880 de Bases de los Procedimientos Administrativos;
el Servicio dictard una resolucion declarando la idoneidad de la entidad certificadora
y la incorporara en un Registro dispuesto para dichos efectos en la pagina web del
Servicio. El Registro contendra, al menos, la identificacion de la entidad, la fecha de
la resolucidn que declara la idoneidad y el hecho de encontrarse su inscripcion
vigente o suspendida, en este ultimo caso, indicando la fecha de suspensién. El
Registro se actualizara al dia siguiente habil de aquel en que se produzca un cambio
en la informaciéon que consigna.

1% L os conceptos de grupo empresarial y relacionada a una entidad, se entenderan de conformidad al
articulo 96 y siguientes de la Ley N° 18.045 sobre Mercado de Valores.
20 | 5 entidad podra presentar una nueva solicitud posteriormente.
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La declaracion de idoneidad hecha de acuerdo al procedimiento antes sefialado
tendra una vigencia de 18 meses contados desde la fecha de la resolucidén que la
otorga. Para renovarla, la entidad certificadora debera comprobar ante el SERNAC:

- La circunstancia de haberse acreditado conforme con la norma internacional
ISO/IEC 17.020%!, de acuerdo con un esquema de acreditacion validado ante
este Servicio y,

- Que cuenta con una certificacion de modelo de prevencién de delitos, segun
lo prescrito por la Ley N° 20.393. En este sentido, si la entidad certificadora,
cuya idoneidad se renueva a la luz de este parrafo, es de aquellas que se
dedica a la certificacibn de modelos de prevencion de delitos, debera
acreditar que no ha sido sancionada y mantiene su certificacion vigente de
conformidad lo prescrito por la misma norma.

La solicitud de renovacion estara disponible en linea en la pagina web del Servicio y
deberda acompafarse de los antecedentes fundantes. EI SERNAC se pronunciara
sobre la solicitud en un plazo maximo de 30 dias habiles contados desde el dia
siguiente habil posterior a su recepcion. El Servicio podra solicitar clarificaciones o
rectificaciones sobre los antecedentes acompafiados, notificando este hecho a la
entidad y otorgando un plazo para tal efecto, el que no podra ser superior a 10 dias
habiles. El procedimiento se suspenderda durante dicho plazo y se reiniciara al dia
siguiente habil de aquel en que se evacuen las rectificaciones solicitadas.

Al término del proceso de evaluacion de la solicitud, el Servicio dictara una
resolucién declarando la renovacion de la idoneidad de la entidad certificadora e
incorporara este hecho en el Registro??.

3.7. Suspension o pérdida de idoneidad

El organismo de inspeccion o entidad verificadora perdera su idoneidad, y el
Servicio podra eliminarla del Registro, por las siguientes causales:

i) Por extender certificacion a uno o mas proveedores en contravencién al principio
de imparcialidad establecido en el apartado 3.5 precedente.

ii) Por haber sido sancionada por infraccion a las normas contenidas en la Ley N°
20.169, que regula la Competencia Desleal; en el DL N° 211, para |la Defensa de la
Libre Competencia; en el articulo 9 de la Ley N° 20.416, sobre Normas Especiales
para Empresas de Menor tamafio, y por cometer cualquiera de los delitos
contemplados en el articulo 1°, inciso primero, de la Ley N° 20.393 sobre
Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas, o aquellas que las reemplazaren.
La inscripcion en el Registro se suspendera por el periodo en que la entidad se
encuentre demandada o sometida a proceso por las infracciones o delitos antes

' | a acreditacién también podrd verificarse de acuerdo a alguna de las versiones oficiales de la norma citada, de
aplicacion en el pais que corresponda.
2 | a entidad debera tener en consideracién estos plazos a efectos de presentar su solicitud de renovacién con la

debida anticipacién al vencimiento de su declaracion de idoneidad.
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mencionados. La entidad deberd comunicar al Servicio esta circunstancia dentro de
los 5 dias posteriores a su notificacion.

Asimismo, la inscripcion se suspendera por seis meses cuando la entidad
certificadora acumule un total de tres solicitudes de aprobacién de planes de
cumplimiento cuya certificacién haya realizado y respecto de las cuales el Servicio
haya requerido rectificaciones o hubieren sido rechazadas, en un periodo de doce
meses contado desde la fecha de la primera solicitud de rectificacidon o resolucion de
rechazo. La suspensidon se comunicara por correo electrénico a la persona de
contacto indicada por la entidad certificadora en el formulario de solicitud de
declaracién de idoneidad.

Pasados los seis meses desde dicha notificacion, la entidad certificadora podra
revalidar su inscripcién acompafiando al Servicio los documentos que acrediten que
el o los profesionales responsables de la certificacion de los planes cuya solicitudes
de aprobacion fueron objeto de rectificaciones o hubieren sido rechazadas; cursaron
al menos 20 horas pedagdgicas en las materias que correspondan, segun el titulo
profesional que posea?®, cursadas o dictadas en el periodo posterior a su
suspension.

Las certificaciones vigentes extendidas con anterioridad a la fecha de la notificaciéon
de la resolucion que ordena la suspensién o cancelacion de la declaracién de
idoneidad de la entidad certificadora (y, por tanto, su registro), seran validas y
podran ser utilizadas por los proveedores que las hayan contratado para acogerse al
procedimiento abreviado que establece esta Circular.

2 Ver numeral 3.4 del apartado 3 del Titulo Il
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2. ACCESIBILIDAD. El texto original de la Circular
Administrativa denominada "“Sobre el alcance, contenido y procedimiento de
aprobaciéon y presentacién de los planes de cumplimiento de los articulos 24 inciso
cuarto, letra C) y 54 P de la Ley N° 19.496" sera archivado en la Oficina de Partes
del Servicio Nacional del Consumidor y estara disponible al publico en su pagina
web.

3. ENTRADA EN VIGENCIA. La presente resolucion
exenta entrara en vigencia desde la publicacién de este acto administrativo.

4. REVOCACION. De conformidad a lo previsto en el
articulo 61 de la Ley N° 19.880 y en consideracidn a las circunstancias de
oportunidad, mérito y conveniencia expuestos en este acto administrativo, déjase
sin efecto - a partir de la entrada en vigencia de este acto, cualquier guia anterior
sobre la misma materia.

ANOTESE, REGISTRESE y COMUNIQUESE.
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