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SERNAC: De Tigre de Papel a Verdadero Defensor del Consumidor

En Chile, el Servicio
Nacional del Consumidor
(SERNAC) representa una
de las pocas herramientas
institucionales con las que
cuentan los ciudadanos
para hacer frente a las gran-
des empresas cuando es-
tas incumplen sus debe-
res legales y contractua-
les. Sin embargo, la efica-
cia de este organismo ha
estado en constante cues-
tionamiento, no por falta de
vocacion ni de recursos
humanos, sino por una
evidente carencia de facul-
tades sancionatorias di-
rectas, que lo convierten
en un actor mas testimo-

nial que decisivo. Es hora
de cambiar eso.

Quienes defienden el
statu quo argumentan que
fortalecer al SERNAC po-
dria transformarlo en una
«agencia persecutora» y
generar distorsiones en el
mercado. Sin embargo, lo
que esta en juego aqui no
es otra cosa que el equili-
brio entre el poder empre-
sarial y los derechos ciu-
dadanos. Hoy, los consu-
midores se enfrentan a
clausulas abusivas, servi-
cios defectuosos, publici-
dad engafosa, cobros in-
debidos y una atencion
post venta deficiente, mu-

chas veces con la certeza
de que la empresa no ten-
dra consecuencias reales
si actiia de mala fe.
Desde una mirada juri-
dica, el fallo del Tribunal
Constitucional que en
2018 limit6 las atribucio-
nes sancionatorias del
SERNAC fue un duro gol-
pe. Se sostuvo que este
servicio no podia concen-
trar en si mismo las fun-
ciones de fiscalizacion, in-
terpretacion normativa y
sancion, por vulnerar el
principio de separacion de
poderes. Sin embargo,
esto no significa que el
Congreso no pueda dise-
Aar un modelo institucio-

nal robusto que respete la
Constitucion y a la vez em-
podere efectivamente al
SERNAC. Otros organis-
mos administrativos en
Chile —como la Superin-
tendencia de Medio Am-
biente, el Sll o la CMF— si
tienen facultades sancio-
natorias dentro de marcos
regulatorios «bien disefa-
dos».

Desde la perspectiva
del consumidor comun, la
debilidad del SERNAC se
traduce en frustracion e
impotencia. ;De qué sirve
denunciar si no hay conse-
cuencias? ;,Como se ga-
rantiza el acceso a la justi-
cia para un usuario que no
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tiene recursos para un
abogado ni tiempo para
afos de litigio? En los he-
chos, la asimetria de po-
der entre empresas y per-
sonas deja al cliente en
una posicion de subordi-
nacién estructural. Un
SERNAC fuerte no amena-
za el mercado: lo ordena,
lo hace mas justo y mas
competitivo.

No se trata de crimina-
lizar al empresariado ni de
iniciar una «caceria de bru-
jas» comercial. Se trata de
exigir lo minimo: cumplir la
ley, respetar los contratos
y responder cuando se in-
cumplen. El fortalecimien-
to del SERNAC no debe
entenderse como una ex-
pansién de la politica cri-
minal, sino como una pro-
fundizacion de la democra-

cia econdmica. La protec-
cion del consumidor es
una dimension esencial

del Estado de Derecho.

Chile necesita un SER-
NAC que pase de ser un
«tigre de papel» a un ledn
con dientes juridicos. Fa-
cultades para fiscalizar,
para sancionar directa-
mente cuando se consta-
ten infracciones, y para re-
solver con agilidad conflic-
tos de consumo. Si no se
avanza en esa direccion,
seguiremos viendo cémo
las grandes empresas
asumen las multas como
un costo mas de hacer
negocios, mientras los
consumidores  siguen
desprotegidos y descrei-
dos del sistema, mejorar
el SERNAC, nos sirve a to-
dos.



