Servicio Nacional
del Consumidor

CIRCULAR INTERPRETATIVA SOBRE
PROCEDIMIENTO DE APROBACION DE
PLANES DE CUMPLIMIENTO DEL
ARTICULO 24 INCISO CUARTO, LETRA C)
DE LA LEY N° 19.496

RESOLUCION EXENTA N° 813

SANTIAGO, 09 DE DICIEMBRE 2020

VISTOS: Lo dispuesto en el DFL N° 1/19.653,
de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fijé 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 fijé 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 Establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los Organos de la
Administracién 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; y la Resolucion 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 funcion velar por el cumplimiento de las disposiciones de la ley
N° 19.496 y demas normas que digan relacién con el consumidor, en
particular la facultad de velar por el cumplimiento de normas establecidas
en leyes especiales que digan relacién con la proteccion de los derechos
de los consumidores, incluyendo la atribucidon de denunciar los posibles
incumplimientos ante los organismos o instancias jurisdiccionales
respectivas y de hacerse parte en las causas en que estén afectados los
intereses generales de los consumidores, segln los procedimientos que
fijan las normas generales o los que se sefalen en esas leyes especiales.

2.- Que, la ley N° 21.081 incorporé al articulo
58 de la ley N° 19.496 sobre Proteccidn de los Derechos de Consumidores,
entre otras, la funcién del SERNAC de interpretar administrativamente la
normativa de proteccién de los derechos de los consumidores.

3.- Que, en efecto, es una necesidad del
Servicio determinar el sentido y alcance de materias contenidas en las
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normas de proteccién a los consumidores, entre ellas, las referentes a la
aprobacion de los planes de cumplimiento consagrados en el articulo 24
inciso tercero letra c), de la Ley N°19.496.

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

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

RESUELVO:

1. APRUEBASE la Circular
Interpretativa sobre procedimiento de aprobacién de planes de
cumplimiento del articulo 24 inciso cuarto letra C de la ley 19.496,
que forma parte integrante de este acto administrativo y cuyo texto
se transcribe a continuacion.

CIRCULAR INTERPRETATIVA SOBRE PROCEDIMIENTO DE
APROBACION DE PLANES DE CUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 24
INCISO CUARTO, LETRA C) DE LA LEY N° 19.496

El articulo 24 inciso 4°, letra c) de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion a
los Derechos de los Consumidores (en adelante “"LDPC"), dispone que se
considerara como circunstancia atenuante -en el contexto de la aplicacién
de sanciones a los proveedores que la infrinjan- “"La colaboracion
sustancial que el infractor haya prestado al Servicio Nacional del
Consumidor antes o durante el procedimiento sancionatorio
administrativo o aquella que haya prestado en el procedimiento judicial.
Se entendera que existe colaboracion 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”. Asi, la
norma atribuye al Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) la facultad
de aprobar los planes de cumplimiento que le presenten los proveedores
para tal efecto.

Tal y como sefiala la Circular Interpretativa sobre Alcance y Contenido de
los Planes de Cumplimiento?, estos tienen por objetivo gestionar el riesgo
que una empresa sufra sanciones, pérdidas econdmicas o dafo

1 Resolucién Exenta N° 89, del 31 de enero de 2020. Disponible en: https://www.sernac.cl/portal/618/articles-
58250 archivo 01.pdf.
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reputacional a consecuencia de infracciones a normas legales o de
autorregulaciéon (por ejemplo, politicas internas, cdédigos éticos y de
conducta).

Teniendo presente, en primer lugar, que para el disefio e implementacién
de un plan de cumplimiento efectivo es esencial identificar, analizar y
valorizar los riesgos presentes en los procesos de la empresa que afecten
o puedan afectar la proteccidén de los derechos de los consumidores y; en
segundo, que la aprobacién de dicho plan debera ser realizada por el
SERNAC, quien a su vez es el servicio publico llamado a proteger los
derechos antes sefialados; este Servicio ha tenido a bien dictar esta
Circular Interpretativa, con el fin de establecer un procedimiento de
aprobacion que garantice su imparcialidad?.

Asi, para el analisis de aprobacion de un plan de cumplimiento, el Servicio
requiere antecedentes emanados de terceros independientes, a través de
la certificacion o de informes técnicos. Seran dichos terceros quienes
verificaran la informacion de riesgos antes sefialada y su conformidad con
los requisitos de aprobacion establecidos en esta Circular.

En este sentido, la presente Circular Interpretativa tiene por objetivo
describir el procedimiento de aprobacién de planes de cumplimiento. Para
ello, se sigue la siguiente estructura: (I) requisitos; (II) procedimientos
de aprobacién; (III) vigencia del plan; (IV) publicidad, y (V) tratamiento
de la informacion suministrada.

1. Requisitos para la aprobacion de un plan de cumplimiento

El plan de cumplimiento en normas de protecciéon al consumidor del
articulo 24 inciso cuarto, letra c) de la Ley N°19.496, para ser aprobado
por este Servicio, debera:

1. Cenir su contenido a la Ley N° 19.496 y las demas normas legales,
reglamentarias o administrativas que le sean aplicable 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.

2. Acompanarse de una declaracion jurada, firmada por el o los
representantes legales del proveedor solicitante, en que se deje

2 | os articulos 4 y 11 de la ley N° 19.880, prescriben que el procedimiento administrativo estara sometido al
principio de imparcialidad en cuya virtud la Administracion debe actuar con objetividad y probidad como
garantia para los administrados. Siguiendo este principio, los procedimientos establecidos en esta Circular
cautelan que la informacién de riesgos de los proveedores no sea utilizada por el SERNAC para el ejercicio de
otras facultades, como la fiscalizacidon o los litigios.
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constancia de que los antecedentes aportados y la informacién contenida
en éstos, son veridicos y fidedignos.

II. 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 Ley N°19.496, deberd presentar una solicitud electrénica
ante el SERNAC, en el formulario que para estos efectos se pondra a
disposicién del publico en el sitio web institucional.

El Servicio tramitard dicha solicitud de acuerdo con alguno de los
siguientes procedimientos a eleccion del proveedor3, a saber: 1)
procedimiento abreviado o, 2) procedimiento general.

1. Del procedimiento abreviado
1.1 Antecedentes a acompanar

Para acceder a este procedimiento el proveedor debera acreditar el
cumplimiento del requisito 1 establecido en el titulo anterior (Requisitos
para la aprobacion de un plan de cumplimiento), acompafando al
formulario de solicitud lo siguiente:

a) 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 normas legales,
reglamentarias o administrativas que le sean aplicables segun 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 orientacion para su uso, o la norma que la reemplace.

El certificado contendra, como minimo, la identificacién del proveedor y
de la entidad certificadora; el alcance del plan, y el periodo de vigencia
de la certificacion el que no podra ser superior a 24 meses. El requisito
de idoneidad de la entidad certificadora debera acreditarse de acuerdo
con lo establecido en el numeral 1.2 de este Titulo.

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

3 La opcidn estara disponible en el formulario electrénico de la solicitud.

4 La certificacion 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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- La realizacion del andlisis del contexto de la organizacion. En
particular, el informe debe contener: (i) el alcance del plan de
cumplimiento, identificando las obligaciones de cumplimiento que incluye
con una descripciéon del proceso que dio origen a la determinacién de
dichas obligaciones, sus participantes y acompafiando la informacion
documentada del proceso; (ii) la descripcidon de la metodologia utilizada
para la identificacion, analisis y valoracion de riesgos, fundamentando la
eleccion de dicha metodologia, describiendo la toma de decisién respecto
de la eleccién de la metodologia con identificacion de los participantes y
acompafando la informacién documentada de dicho proceso; (iii) la
descripcion del proceso de aprobacién del plan de tratamiento de riesgos
con identificacion de los participantes y acompanando la informacién
documentada relativa a este punto, y (iii) en materia de seguimiento y
revision 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 organizacién. En particular, reportar: i) la
designaciéon del encargado de cumplimiento, sus atribuciones vy
responsabilidades, los recursos con que cuenta, sus competencias o
formacion, y el hecho de tratarse de una funcién exclusiva o no, o si se
encuentra externalizada, en cuyo caso, describir el canal de supervisién o
enlace con el tercero y de reporte, describiendo el proceso de la toma de
decisiones sobre estas materias con identificacién de los participantes,
acompafando la informacién documentada sobre este punto; ii) los roles
y responsabilidades que, en relaciéon con el plan de cumplimiento, les
corresponde a los érganos superiores y de control de la organizacion,
describiendo la toma de decisiones al respecto, sus participantes y
acompafiando la informacién documentada que de cuenta de estas
decisiones, vy iii) 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, actualizacién de las mismas y el
o los responsables, acompanando la informacién documentada que
acredite lo anterior.

- La determinacién de los objetivos de cumplimiento. En especial (i)
describir como se relacionan dichos objetivos con la evaluacion de riesgos
y (ii) listar las acciones correspondientes a cada objetivo, con indicacién
de los recursos asignados a ellas y expresion del porcentaje que
representan del presupuesto total del plan, adjuntando la informacién
documentada que de cuenta de este punto.
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- El tratamiento de las no conformidades e incumplimientos. En
particular, describir las acciones que adoptard el proveedor para
controlar, corregir o gestionar las consecuencias de las no conformidades
e incumplimientos, incluyendo el proceso de determinacion de
responsabilidades (investigacidn) y participantes.

- La realizacién de la evaluacién del desempefio del plan de
cumplimiento. Especialmente, (i) describir las acciones de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacion del plan; (ii) 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 gestién de reclamos, asi como
el procedimiento asociado a estos mecanismos y su sistema de gestion;
(iii) indicar el rol de auditoria interna o externa y los procedimientos para
realizarla, y (iv) describir la estructura de los informes de cumplimiento,
su frecuencia y linea de reporte.

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

1.2 Idoneidad del organismo de inspeccion o entidad verificadora

Para acreditar su idoneidad, la entidad que emita una certificacion de plan
de cumplimiento debera demostrar su competencia técnica e integridad
profesional acompanando al Servicio, la siguiente informacion:

1.2.1 Informacion del organismo de inspeccion o entidad
verificadora

a) Identificacion de la entidad: i) nombre o razén social y Rol Unico
Tributario; ii) domicilio principal, iii) nUmero de teléfono, nombre, cargo
y correo electronico de la persona de contacto, y iv) nombre y nimero de
cédula de identidad del o los representantes legales.

b) Constitucién de la sociedad: i) Copia de la escritura publica de
constitucién y copia de las escrituras de modificacién, de corresponder;
con las inscripciones y publicaciones que procedan, y un certificado de
vigencia de la sociedad y de anotaciones marginales, con una antigliedad
no superior a 30 dias, y ii) Copia de la inscripcidon del extracto en el
Registro de Comercio y de su publicacién 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 Tamano.
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C) Informacion de los socios principales: i) Nombre y nimero de cédula
de identidad, o razén social y Rol Unico Tributario, tratdndose de personas
juridicas, y ii) Profesién y nacionalidad, o giro social en caso de las
personas juridicas;

d) Declaracién jurada del representante legal en que se senale el
hecho de que la sociedad no ha sido condenada ni se encuentra
demandada por infracciéon 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.

e) Declaracién jurada del representante legal en que sefiala el hecho
de que la sociedad realiza sus actividades con apego al principio de
imparcialidad descrito en el numeral 1.2.3 de este titulo.

f) Esquema(s) de verificacion que la entidad utilizard para el proceso
de certificacion.

1.2.2 Informaciéon del profesional responsable del proceso de
certificacion por cuenta del organismo de inspeccion o entidad
verificadora

a) Nombre, nimero de cédula de identidad o pasaporte y nacionalidad.

b) Certificado o certificados que demuestren que la persona cuenta con
una experiencia laboral no inferior a 2 afios en actividades o cargos que
requieren conocimientos relacionados con la gestion de riesgos o con la
evaluacion de procesos y los controles asociados a éstos; o de al menos
un afo en actividades o cargos relacionados con el disefo,
implementacién o certificacién de programas o planes de cumplimiento, o
de modelos de prevencion de delitos de la Ley 20.393.

c) Copia autorizada del (i) titulo de abogado(a)> o, (ii) 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
Comisiéon Nacional de Acreditacion o por Agencias de Acreditacion
autorizadas por dicha Comisién, y que contempld, al menos al momento

5 La diferenciacién entre el titulo de abogado y de otras profesiones se hace los para efectos de establecer los
conocimientos especificos que debera acreditar el profesional responsable de la certificacion, ademas de su
formacion de base. Esto no impide que en el equipo a cargo del responsable de la certificacion existan
profesionales de distintas dreas que no cumplan todos los requisitos de experiencia o conocimiento exigidos
al responsable.
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de cursarlo, asignaturas relacionadas con la evaluacion de procesos y los
controles asociados a éstos, suficientes para ejercer adecuadamente su
labor.

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

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

- 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 protecciéon al consumidor de cuya
certificacién 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 al consumidor de cuya
certificacién sea responsable.

La formacién 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 certificacion.

La formacidn académica debera estar actualizada, es decir, al menos 20
de las horas pedagodgicas antes sefaladas, deberan haber sido cursadas

6 El requisito de las 80 horas de formacién especifica posterior a la titulacion debe incluir ambas materias
indicadas en Circular con las referencias (i) y (ii), segun el titulo profesional que posea el responsable de la
certificacion. El total de 80 horas pueden obtenerse en una combinacion de tales materias. Asimismo, las
horas pueden haberse cursado o dictado en calidad de relator o profesor (o una combinacién de ambas). Para
la acreditacién de las horas, la documentacién aportada debe indicar la materia y el nimero de horas
asociadas.

7 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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o dictadas en el periodo de doce meses anteriores a la fecha de solicitud
de declaracion de idoneidad.

e) Declaracién jurada ante notario en que se senale 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 o su equivalente en el extranjero.

1.2.3 Imparcialidad e independencia

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

a) 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.

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

C) Al proveedor que pertenece al mismo grupo empresarial que la
entidad certificadora.

Los 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.

1.2.4 Procedimiento de acreditacion y registro de las entidades
certificadoras

Las entidades certificadoras que desean acreditar su idoneidad por
primera vez, deberdn presentar una solicitud al SERNAC en el formulario
electrénico que para tal efecto se pondra a disposicion del publico en la
pagina web institucional, y acompafar la informacién indicada en los
puntos 1.2.1 y 1.2.2 anteriores.

Recibida la solicitud, el SERNAC la sometera a un examen de admisibilidad
consistente en una revisidon de los antecedentes acompafados a la
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postulacién para verificar que se encuentren todos aquellos requeridos en
esta Circular. Como resultado de este examen, el SERNAC emitira una
resolucion declarando “inadmisible” o “admisible” la solicitud, dentro de
los 10 dias habiles siguientes a la fecha de recepcién de la misma. El
SERNAC comunicara el resultado del examen a la entidad certificadora, a
través del correo electrénico de contacto indicado en el formulario.
Cuando la postulacién sea declarada inadmisible, la resolucidn incluird los
motivosé.

Declarada admisible la solicitud, el SERNAC se pronunciara sobre el fondo
de la misma en un plazo maximo de 30 dias habiles contados desde la
declaracién 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 podra
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 evaluacion 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 resolucién
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 contendrd, al menos, la identificacién de la entidad, la fecha de
la resolucion que declara la idoneidad y el hecho de encontrarse su
inscripcion vigente o suspendida, en este ultimo caso, indicando la fecha
de suspensidn. El Registro se actualizara al dia siguiente habil de aquel
en que se produzca un cambio en la informacién que consigna.

La declaracién de idoneidad hecha de acuerdo al procedimiento antes
sefalado tendra una vigencia de 18 meses contados desde la fecha de la
resolucién 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 a un
esquema de acreditacion validado con SERNAC.

La solicitud de renovacion estara disponible en linea en la pagina web del
Servicio y debera acompanarse de los antecedentes fundantes. El SERNAC
se pronunciara sobre la solicitud en un plazo maximo de 30 dias habiles
contados desde el dia siguiente habil posterior a su recepcién. El Servicio
podra solicitar clarificaciones o rectificaciones sobre los antecedentes

8 La entidad podrd presentar una nueva solicitud posteriormente.
9 La acreditacién también podra verificarse de acuerdo a alguna de las versiones oficiales de la norma citada,
de aplicacién en el pais que corresponda.

10
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acompafados, 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 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, el Servicio dictara
una resolucién declarando la renovacion de la idoneidad de la entidad
certificadora e incorporara este hecho en el Registro'0.

1.2.5 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:

a) Por extender certificacion a uno o mas proveedores en
contravencion al principio de imparcialidad establecido en el numeral
1.2.4 del presente Titulo.

b) 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 tamafo, 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 inscripcién 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
sefalados. La entidad deberd comunicar al Servicio esta circunstancia
dentro de los 5 dias posteriores a su notificacion.

Asimismo, la inscripcién 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 rectificacién o resolucién de rechazo. La suspensién se comunicara por
correo electronico a la persona de contacto indicada por la entidad
certificadora en el formulario de solicitud de declaracion de idoneidad.

Pasados los seis meses desde dicha notificacion, la entidad certificadora
podra revalidar su inscripcién acompanando al Servicio los documentos
gue acrediten que el o los profesionales responsables de la certificacién

10 |a entidad deberd tener en consideracién estos plazos a efectos de presentar su solicitud de renovacién
con la debida anticipacion al vencimiento de su declaracion de idoneidad.
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de los planes cuya solicitudes de aprobacién fueron objeto de
rectificaciones o hubieren sido rechazadas; cursaron al menos 20 horas
pedagdgicas en las materias que correspondan, segun el titulo profesional
gue poseall, cursadas o dictadas en el periodo posterior a su suspension.

Las certificaciones vigentes extendidas con anterioridad a la fecha de la
notificacidon de la resolucién que ordena la suspension o cancelacién 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.

1.3 Tramitacion de la solicitud de aprobacion del plan de
cumplimiento

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

La solicitud de aprobacién 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 titulo primero de esta Resolucion.

Cuando los antecedentes presentados incurran en alguna omision o
requieran clarificacion, y tales observaciones puedan ser subsanadas sin
mayor intervenciéon 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 aprobacidn desde el dia siguiente a aquel en que se envie.

La rectificacion deberd ser ingresada al Servicio, acompafiando la
informacién que le sirva de sustento. El plazo para el pronunciamiento del
Servicio sobre la solicitud de aprobacidon se reanudard desde el dia
siguiente habil a aquel en que se presentare la rectificacion.

En el evento que la rectificacidon no se presentare en el plazo indicado, o
que las compleciones o clarificaciones representadas no fueren totalmente
subsanadas en la rectificacién, o si de los antecedentes acompafiados se
concluye que el plan no se ajusta a los requisitos establecidos en el titulo
I de esta Resolucidon, el SERNAC dictard una resolucion rechazando

1 Ver punto 1.2.2.

123 solicitud de rectificacidn sélo procedera cuando los antecedentes aportados por el proveedor incurran
en una omisién 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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fundadamente la aprobacién del plan. En este caso, el proveedor podra
presentar una nueva solicitud de aprobacidon una vez subsanadas las
razones que dieron origen al rechazo.

El acto administrativo que resuelva una solicitud de aprobacién 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 sabado, 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
gue el mes en que ha de terminar el plazo, se entendera que expira el
ultimo dia de aquel mes. Cuando el Gltimo dia del plazo sea inhabil, éste
se entendera prorrogado al primer dia habil siguiente.

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 certificacion de dicho plan. En este caso, el SERNAC, para cumplir el
principio de imparcialidad en el sentido de la introducciéon 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 aprobaciéon, al menos, la siguiente
informacién:

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

- Nudmero de teléfono, nombre, cargo y correo electronico de la
persona de contacto,

- Giro comercial y mercado en que participa,

- Tamano de la empresal3 y presencia territoriall?,

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

13 De acuerdo a la nomenclatura utilizada por el Servicio de Impuestos Internos para la clasificacién de
empresas por tamafo.
14 Su caracter de local, regional, nacional o transnacional.
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El Servicio, antes de ingresar la solicitud de aprobacién, la sometera a un
procedimiento de priorizacién.

2.1 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 intervenciéon de SERNAC.

La priorizacion seguird los siguientes criterios: técnica, teleoldgica,
necesaria y proporcional.

- Serd técnica, si al ejecutar la priorizacion 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, serd proporcional, si la magnitud de la satisfaccién del
fin que anima la priorizacién 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 pequefia empresa en los términos
del inciso segundo del articulo segundo 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

15 Esto es la regulacion sobre las relaciones entre proveedores y consumidores, las infracciones en perjuicio
del consumidor y del procedimiento aplicable en estas materias.
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recursos, someterd las solicitudes de aprobacion 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 priorizacion 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
priorizacién al correo electrénico de contacto indicado en la solicitud de
aprobacion.

2.2 Contratacion de los informes técnicos

Habida cuenta la especificidad de la materia y de la alta calificacion técnica
que se requiere para el diseno e implementacion de un plan de
cumplimiento, el SERNAC, para los casos de este titulo debera adquirir
para si los informes técnicos que sean necesarios para asumir la tarea de
aprobar un plan de cumplimiento resguardando los principios de
imparcialidad y eficiencia antes mencionados.

Para la contratacidén 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 la letra b) del punto 1.1.

Con todo, el gasto realizado por un 6rgano de la administracién publica
podrd realizarse Unica y exclusivamente cuando se cuente con
disponibilidad en la glosa presupuestaria correspondiente al efecto para
el afo ejecucion. De verificarse lo anterior, el proceso de compra deberd
someterse a la tramitacién administrativa prescrita en la regulacién sobre
administracion financiera del Estado, lo mismo que a las disposiciones
sobre compras publicas que prescribe la Ley N°19.886 y su reglamento.

16 En la asignacion de recursos destinados a sus actividades, el SERNAC realiza un anilisis 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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De esta manera, una vez realizada la priorizacién y segun la disponibilidad
presupuestaria al afecto, el Servicio procedera a la adquisicion 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 suspension
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 informacién y realizar las actividades que
sean necesarias para llevar a cabo su cometido.

El proveedor que optaré por el procedimiento general aqui indicado, se
compromete a prestar colaboracion 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
deberd 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 aprobacién del plan.

2.3 Del inicio del procedimiento de aprobacion y su tramitacioén

Sélo una vez evacuado el informe técnico respectivo, obtenido por el
Servicio en la forma sefialada en los numerales anteriores, se iniciara el
proceso de aprobaciéon 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 solicitard acompafiar, dentro de los 15 dias habiles siguientes,
la declaracidn jurada a que hace mencién el numeral 2 del Titulo I de esta
Circular. Al dia siguiente habil de recibida esta declaracion, el Servicio
notificard al proveedor del inicio del procedimiento de aprobacién, por
medio de correo electrénico a aquel indicado por el proveedor en el
formulario de la solicitud.
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Iniciado el procedimiento, el Servicio se pronunciara sobre la solicitud
dentro del plazo legal, en el sentido del articulo 27 de la Ley N°19.880,
es decir, hasta seis meses contados desde el dia siguiente a la notificacion
del inicio.

La solicitud de aprobacién de un plan de cumplimiento sera acogida si, de
los antecedentes aportados, el Servicio concluye que éste se ajusta a los
requerimientos establecidos en el titulo primero de esta Resolucidn.

Cuando los antecedentes presentados incurran en alguna omisién o
requieran clarificacion, y tales observaciones puedan ser subsanadas sin
mayor intervencion al plan, el SERNAC solicitard 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 aprobacidn desde el dia siguiente a aquel en que se envie.

La rectificacion deberd ser ingresada al Servicio acompafiando la
informacidén que le sirva de sustento. El plazo para el pronunciamiento del
Servicio sobre la solicitud de aprobacidon se reanudard 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 titulo
I de esta Resolucion, el SERNAC dictara una resolucion rechazando
fundadamente la aprobacién del plan.

El acto administrativo que resuelva una solicitud de aprobacién de un plan
de cumplimiento se notificara 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 sabado, 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 Gltimo dia del plazo sea inhabil, éste
se entendera prorrogado al primer dia habil siguiente.
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II1. 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!8. 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 aprobacion original y seleccionando
el procedimiento al que desee someterse.

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

El proveedor debera tener en consideracidn los plazos involucrados en el
procedimiento de su eleccidn a fin de ingresar su solicitud de renovacién
con la debida anticipacién.

IV. Publicidad de las aprobaciones

El SERNAC mantendrda un registro o listado de planes aprobados
disponible en el sitio web institucional que contendra, al menos, la
identificacion del proveedor, el niumero y fecha de acto que aprueba el
plan, la vigencia de la aprobacién 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 aprobacién de un plan, si ésta no ha sido
renovada, se eliminara del listado.

El SERNAC se reserva las acciones que correspondan contra el proveedor
en caso de detectar mal uso o instrumentalizacidon de la marca SERNAC y
los Planes de Cumplimiento en normas de protecciéon al consumidor en
publicidad que induzca o pueda inducir a error o engafio a los
consumidores.

17 para establecer la vigencia de la aprobacién, en el caso del procedimiento abreviado, el SERNAC tendrd a la
vista la vigencia de la certificacion.

18 por ejemplo, en relacién con el nivel de riesgo, tamafio, giro y complejidad de la organizacién.

9 En el caso de los planes sometidos a procedimiento abreviado, se incluird un link al certificado.
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V. Tratamiento de la informacion acompanada 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 aprobacion de
planes de cumplimiento a funcionarios cuya coordinacién depende
directamente de la Subdireccién Nacional y seran independientes de las
subdirecciones encargadas de los mecanismos de proteccion.

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 informacién, dato o
antecedente de que puedan imponerse con motivo u ocasion 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. Dichas
normas se refuerzan con sanciones penales ya que una contravencién a
las mismas hace aplicable los tipos penales previstos en los preceptos
bajo los articulos 246 a 247 bis del Cédigo Penal.

El SERNAC reconoce que los planes de cumplimiento y la informacion
documentada relativa a estos, dada su naturaleza, contienen informacion
del proveedor cuya divulgacién 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 Informacidn. Por ello, este Servicio instruye a los funcionarios
encargados del procedimiento de aprobacién de planes de cumplimiento
que, cuando el proveedor lo solicite, se trate como reservados
determinados antecedentes acompafados, que cumplan con el requisito
de contener informacion del proveedor cuya divulgacion a terceros puede
afectar sus derechos comerciales y econémicos. Para ese efecto, el
proveedor deberd fundar su solicitud e identificar dicha informacién. El
Servicio adoptara las medidas para resguardar la informacidon que pueda
afectar los derechos comerciales, econdmicos o comerciales del
proveedor, dentro del marco legal respectivo.

Al término del procedimiento, el proveedor podra solicitar la destruccién
o eliminacion de la informacién antes sefalada, por medio de una
comunicacién escrita al Servicio.

2. ACCESIBILIDAD. El texto original de la
“Circular Interpretativa sobre procedimiento de aprobacion de Planes de
Cumplimiento del articulo 24 inciso cuarto, letra c) de la Ley N° 19.496”
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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
resolucién exenta entrara en vigencia desde la publicacion de este acto
administrativo, en la pagina web del SERNAC.

ANOTESE, PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB DEL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y ARCHIVESE.
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