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ASUMIO EN OCTUBRE DE 2022 BAJO EL GOBIERNO DE GABRIEL BORIC

Andrés Herrera: El director del Sernac

al que no le gusta mostrar los dientes

Excolaboradores y Conadecus lo critican, pero Herrera dice

que crecen las fiscalizaciones y destaca varios acuerdos.

CESAR SOTTOVIA JARA

ndrés Herrera (55 afios, ca-

sado con hijos) es socialista,

pero tiene pocas redes poli-

ticas, o mds bien no las apro-
vecha, dicen cercanos. Es el primer di-
rector del Sernac elegido por ADP, se-
gtin afirman en el servicio, con conoci-
miento técnico, pero gente que
colaboré con €l asegura que este abo-
gado no lee el contexto politico a la ho-
radeinvolucrarse en algtin caso con al-
guna empresa, como cuando arreme-
ti6 contra BancoEstado por los cobros
no reconocidos en las cuentas de per-
sonas, justo cuando la entidad estatal
yaenfrentaba una polémica por los nu-
merosos autofraudes por parte de
clientes que aseguraban que les habian
robado de sus cuentas, habiendo sus-
traido ellos mismos el dinero, para lue-
go duplicarlo con una devolucién. A
su vez, estando Jéssica Lépez (PS y ac-
tual ministra de Obras Publicas) a la
cabeza de la entidad estatal. Luego se
lanzg6 con varias acciones en contra de
algunas empresas sanitarias por cortes
de suministro, encontrandose con L6-
pez nuevamente, ya que la Superin-
tendencia de Servicios Sanitarios
(SISS) depende del MOP.

Cree que tiene autonomfa, pero en
realidad el Sernac depende de Econo-
mia para operar, dicen. La tienda que
dirige ha visto crecer las denuncias por
Ley Karin, pasadas de tejo o no, aun-
que atribuidas a una tensién con la aso-
ciacién de funcionarios.

Abogado de la Universidad de Chi-
le, magister en Derecho de las Teleco-
municaciones y de las Tecnologias de
la Informacién de la Universidad Car-
los I de Madrid, diplomado en Dere-

cho del Consumidor de la Pontificia
Universidad Catdlica de Chile, entre
otros pergaminos, tiene a su haber el
despido de unos cuatro encargados de
comunicaciones, y varios jefes de gabi-
nete durante su gestién. Varias perso-
nas que lo han asesorado, sefialan, en
off, que “si bien es un caballero, muy
cordial, culpa a los demds por los erro-
res. Al principio te ama, pero si come-
tes un error, caes en desgracia”.

Llevavarios afios en el servicio, pero
con interrupciones. Fue subdirector
juridico (2014-2018), salié y volvié en
octubre de 2022, el primer afio de Ga-
briel Boric en la Presidencia. Excolabo-
radores lo describen como un funcio-
nario con un buen perfil técnico, pero
“sin la mufieca politica que se requiere
para ocupar un cargo como este”.
Otros indican que, durante su paso por
la subdireccién, estuvo abocado a una
tarea “administrativa” de dar respues-
tas a solicitudes por Transparencia.

Asimismo, cercanos manifiestan
que cuando se lanza contra una em-
presa por una falta con los consumido-
res parte como “caballo inglés, pero ve
muchos peros en el camino que lo ha-
cen desistirse. Si el Sernac no tenfa mu-
chos dientes o facultades, ahora me-
nos. Tampoco tiene un buen foco para
publicitar estudios de mercados que
realmente tengan resonancia ptiblica.
Esta es una buena estrategia, si los ru-
bros que se eligen son los adecuados,
pues las empresas tienen un temor re-
putacional”, indican.

Sobre esta critica, Herrera responde
que desde el afio 2022, y hasta la fecha,
“hemos elaborado 90 estudios (21 solo
este afo 2025), hemos gestionado 274
reportes de vigilancia (81 este afo),
406 recalls de seguridad de productos

(41 casos este 2025), hemos levantado
45 alertas ciudadanas (12 en 2025), en-
tre otras acciones”.

Entre estas investigaciones, él desta-
ca un estudio de publicidad sexista,
precios de canasta menstrual, estudios
para mejorar decisiones financieras,
ranking de seguros, Impuesto Rosa,
“todas temdticas muy relevantes y de
alta incidencia publica”, dice.

En el dmbito de las acciones colecti-
vas, exasesores dicen que estas han de-
caido en nimero de acciones de com-
pensacién y resultados. Discrepan que
el Sernac no tenga dientes, ya que pue-
de iniciar juicios colectivos de los mds
importantes del mundo. “No hay
agencias que tengan juicios colectivos
que puedan aplicar un maximo de US$
40 millones, y dafos morales colecti-
vos y dafios punitivos (...) es una he-
rramientamuy potente”. Sin embargo,
advierten que Herrera se inclina por
armar mesas de trabajo con las compa-
fifas con el objeto de establecer acuer-
dos extrajudiciales, cuando la ley obli-
ga a presentar juicios colectivos o pro-
cedimientos voluntarios colectivos.
No hay mds opciones, afirman, ya que
los procedimientos administrativos
para los casos individuales “son un
bluff, porque si hay 200 mil reclamos,
la posibilidad de que el Estado inicie
230 mil procedimientos administrati-
vos no tiene sentido”. Agregan que
una de las iniciativas exitosas en el pa-
sado, el Sernac Financiero, quedd rele-
gada, pues consideraron que varias de
estas gestiones estdn circunscritas al
quehacer de la CMF.

Sin embargo, Andrés Herrera retru-
ca que “esta gestién se ha traducido,
solo este afio 2025, en la presentacion
de seis demandas colectivas. Adicio-
nalmente, en 2025 hemos interpuesto
175 juicios de interés general a lo largo
del pafs, y durante 2024 superamos
los1.000juicios de interés general a ni-

vel nacional”.
Agrega que
desde enero a
la fecha han
realizado
359 fiscali-
zaciones
presenciales
en todas las
regiones, lo
que repre-
senta un al-
za del 86%
respecto del
mismo perfodo
del ano anterior.
Por otro lado, durante
el ano 2024, dice que se realizaron
1.190 fiscalizaciones a nivel nacional.
A su vez, precisa que el foco de su
gestion lo pusieron desde el comienzo,
“principalmente, en fortalecer la pro-
teccién de las personas consumidoras
mds vulnerables del pafs, como son los
jévenes y personas mayores”, y que
han buscado detectar abusos y malas
précticas, privilegiando mecanismos
preventivos y modelando conductas
de las empresas.

Administracién
controvertida

Herndn Calderdn, presidente de la
asociacién de consumidores Conade-
cus, manifiesta que la labor de aproxi-
madamente tres afios del director del
Sernac “ha sido bastante controverti-
da. Hay falta de cumplimiento de los
deberes en temas de reclamos y tam-
bién ha tenido una actitud obstruccio-
nista permanente en contra de las aso-
ciaciones de consumidores, mds enci-
ma que también dentro de los procedi-
mientos voluntarios colectivos no ha
cumplido con la legislacién vigente.
Creemos que los acuerdos conciliato-
rios que ha hecho con las empresas
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eléctricas mds son perdonazos que
compensaciones e indemnizaciones
para los consumidores”. Anade que
lo anterior es reflejo “del tipo de ges-
tién que ha tenido, con mucho cam-
bio, infinidad de jefas de gabinete y de
directores de servicio, subdirectores,
ha habido un cambio permanente con
una actitud bastante poco amigable
con los funcionarios, quienes ya han
presentado una carta de reclamo al Pre-
sidente de la Republica”.

Pero Herrera asegura que, por el
contrario, se ha logrado reposicionar
publicamente al Servicio como un ac-
tor importante, “transformandonos en
articuladores y gestores de una gran
crisis, como fue el caso de los cortes de
luz del 2024 con las eléctricas, actuan-
do rédpido, con liderazgo en este pro-
blema y logrando histdricos resulta-
dos; construyendo puentes de confian-
za con el sector privado; ampliando el
accionar hacia sectores que han adqui-
rido cada vez mds importancia, como
los servicios bésicos; por primera vez,
acciones colectivas en mercados de la
transmision eléctrica (interpretando
siempre la ley para proteger mds y me-
jor a los consumidores), y cerrando
acuerdos judiciales histdricos que be-
nefician a los consumidores, especial-
mente alos mds vulnerables, como, por
ejemplo, en los casos de VIR y SMU
(Unimarc)”. Y finaliza: “El Sernac ja-
mds ha protegido, antes, hoy ni nunca,
a empresa alguna, y siempre ha cum-
plido con su mandato legal”.



