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Titulo: Sernac llega al final del Gobierno con reformas inconclusas y una crisis de conduccién

El Servicio es encabezado por una subrogancia:

Sernac llega al final del Gobierno
con reformas inconclusas y una
crisis de conduccion

[

Pese a haber ganado facultades con la Ley Pro Consumidor, las evaluaciones de un
exdirector de la entidad y de organizaciones proconsumidor sefialan que el
organismo se debilité en la prdctica.

MARIA PAZ NAUDON

Cuando Gabriel Boric llegé a
La Moneda, el Servicio Nacional
del Consumidor (Sernac) figura-
ba entre sus prioridades progra-
maticas. Uno de los objetivos
planteados apuntaba a transfor-
mar el servicio, en un plazo de
dos afios, en la Agencia Nacio-
nal del Consumidor, lo que no
prosperd. La gestion estuvo
marcada por enredos regulato-
rios, cuestionamientos sobre el
uso de sus facultades y una con-
duccién que termind envuelta
en una crisis interna.

Lucas del Villar, exdirector
del Sernac (2° gobierno de Se-
bastidn Pifiera), sefiala que el de-
safio no radica en dotar con mds
atribuciones al organismo, sino
en “reconstruir estabilidad téc-
nica, reinstalar criterios objeti-
vos de priorizacién, fortalecer
capacidades especializadas y
asegurar una aplicacién cohe-
rente y sostenida de las herra-
mientas legales existentes”.

No obstante, Benjamin Ferra-
da, socio dela firma de abogados
Guerrero Olivos, considera que
durante los dltimos cuatro afos,
el Servicio “con-

P
Andrés Herrera, director nacional del Sernac, suspendido desde el 19 de
diciembre de 2025.

putados. Sin embargo, no avan-
z6 desde ahf y hasta hoy sigue
detenido. Para Del Villar el pro-
yecto presentaba varias defi-
ciencias, “porque intenta hacer
creer que los casos individuales
podrian resolverse mediante
procedimientos administrativos
sancionatorios, algo que en la

préctica no es efec-

centré sus esfuer-
zos en la actividad
fiscalizadora”.
Ademads, sefiala
que se vio una
“agenda ptblica
bastante robusta
en materia de in-

PARALISIS
La agenda
reglamentaria que ya
estaba en curso esta
congelada, segiin Lucas
del Villar.

tivo”, sostiene.
Desde la Corpo-
racién Nacional de
Consumidores y
Usuarios de Chile
(Conadecus) sena-
lan que siempre es-
tuvieron en desa-

terpretacién admi-

nistrativa de la normativa de
proteccion a los consumidores
en determinadas industrias cla-
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Proyecto detenido

Durante el segundo afio del
gobierno de Gabriel Boric, el
Ejecutivo ingresd el proyecto
“Sernac Te Protege”, orientadoa
fortalecer facultades sanciona-
torias y permitir procedimien-
tos administrativos frente a in-
cumplimientos individuales.

La iniciativa fue aprobada al
ano siguiente por la comisién de
Economia de la Cdmara de Di-

cuerdo con el pro-
yecto porque, para ellos, “res-
tringe los derechos esenciales de
los consumidores al escuchar los
reclamos de la industria por so-
bre los de ellos”, menciona Her-
ndn Calderdn, director de la Co-
nadecus.

A juicio del exdirector Del Vi-
llar, lo mds preocupante es que
durante este perfodo “también
se paralizé la agenda reglamen-
taria que ya estaba en curso”.

Zona gris
La agenda antifraude impul-

sada por el Sernac abrié un de-
bate sobre los limites de las fa-

SERNAC

cultades del organismo para in-
tervenir en la aplicacién de la
Ley de Fraudes en materias rela-
cionadas con los medios de pa-
go.

Para Jaime Lorenzini, aboga-
do experto en derecho del con-
sumidor, la propia legislacién
establece que la Ley de Protec-
cién al Consumidor no se aplica
en materias reguladas por leyes
especiales —como es el caso de
la Ley de Fraudes—, “por lo que
el Sernac no deberia intervenir
en conflictos entre instituciones
financieras y consumidores”.

Mientras que Stefan Larenas,
director de la Organizacién de
Consumidores y Usuarios de
Chile (Odecu), argumenta que
laley no dice expresamente que,
en caso de clonacién de una tar-
jeta, uno deba acudir al Sernac,
pero si establece que, cuando
hay un problema con unbanco o
unretail,la carga de la pruebare-
cae en el emisor y no en el consu-
midor”.

El disefio regulatorio “es lo
que genera el problema”, dice
Lorenzini. “Desde 2020 la nor-
mativa se ha ido modificando
con ‘parches’ para resolver as-
pectos puntuales, pero sin corre-
gir déficits estructurales”, agre-
ga.

Durante este periodo, el Ser-
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nac mantuvo su accién en proce-
dimientos voluntarios colecti-
vos, fiscalizaciones y platafor-
mas como “Me Quiero Salir” y
“No Molestar”. Esta herramien-
ta que permite a los consumido-
res manifestar a las empresas la
voluntad de poner término a su
contrato y su intencién de ser
eliminados de los listados de las
empresas, con el fin de no recibir
promociones y publicidad que
no desean.

A finales del 2024 se promul-
g6 el proyecto que regulala pro-
teccién y el tratamiento de los
datos personales y que crea la
Agencia de Proteccién de Datos
(APD) que se debe constituir el 1
de diciembre de este afio. Exper-
tos sefialan que mientras no esté
conformada la agencia formal-
mente, el Servicio estd facultado
para oficiar a la empresa involu-
crada. Se espera que el Sernac
deje de intervenir en esta mate-
ria para fin de afio.

La crisis que cambié
el foco

Ad portas del término del go-
bierno, el Servicio Nacional del
Consumidor continda sin una
jefatura titular. Su director na-
cional, Andrés Herrera, no ha
retomado sus funciones desde el
21de octubre, fecha en que inicié
una licencia médica por un mes.
En su ausencia fue subrogado
por Carolina Gonzdlez. Herrera
fue notificado de una suspen-
sién preventiva, en el marco de
una denuncia por maltrato labo-
ral en su contra bajo la denomi-
nada Ley Karin el 18 de diciem-
bre, un dfa antes de la fecha en
que se esperaba su retorno, des-
pués de concluido su permiso
médico.

El biministro de Economfa y
Mineria entrante, Daniel Mas,
tiene dos opciones para designar
el cargo de director del Sernac.
Podré optar por la via del concur-
so de Alta Direccién Publica o
una forma mds directa, haciendo
uso de una bala de plata. Segin
fuentes del futuro ministerio, atin
no hay informacién al respecto.
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