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1. INTRODUCCION

A través de la historia, el ser humano ha experimentado diversas necesidades, muchas de
ellas esenciales para su preservacion, tales como la necesidad de comer, calefaccionarse e
hidratarse, las cuales se consideran primarias, precisamente por ser imperativas para poder
sobrevivir.

A los bienes que satisfacen este tipo de necesidades se les da el nhombre de bien de uso
basico, puesto que son base de la supervivencia del ser humano. Los bienes agrupados con
objeto de satisfacer una necesidad especifica en un periodo determinado de tiempo, se conoce
como suministro, a su vez el acto de recoleccion y facilitacion de estos suministros se conoce
como servicio, por ende, es posible definir el concepto de servicios de suministros basicos
como: un conjunto de actos que realiza una persona o entidad con la intencién de establecer
una dotacion necesaria de bienes, que satisfagan las necesidades base de una persona e
individuo?.

En la actualidad los servicios de suministros basicos han evolucionado en conjunto a las
necesidades, pues no tan so6lo aquellas consideradas para la supervivencia son las que hoy
por hoy se toman en cuenta como prioritarias para el cotidiano vivir; ejemplos claros, como
la electricidad, para iluminar y dar energia; el gas, para calefaccionar y dar llama; el
alcantarillado, para transportar las aguas grises y negras?; y la telefonia e internet, para
comunicarse y compartir informacion, son suministros claves que se han ido incorporando a
las necesidades basicas del ser humano.

1 Compilado de definiciones Real Academia Espafiola. Visitado con fecha: 25.11.2020. Recuperado de: https://dle.rae.es/.

2 "Aguas grises": aguas servidas domésticas residuales provenientes de las tinas de bafio, duchas, lavaderos, lavatorios y otros,
excluyendo las aguas negras. "Aguas negras": aguas residuales que contienen excretas. Ley 21075 Regula la Recoleccion, Reutilizacion
y Disposicion de Aguas Grises. Visitado con fecha: 25.11.2020. Recuperado de:
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=1115066&f=2018-02-15.
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Es posible clasificar los servicios basicos dentro de Chile, de la siguiente forma:

- Servicios sanitarios: son aquellos encargados de la produccién y distribucion de agua
potable, y recoleccion y disposicion de aguas servidas3.

- Servicios eléctricos: son aquellos encargados de generar, transportar y distribuir la
energia eléctrica®.

- Servicios de gas: son aquellos encargados de transportar y distribuir gas natural o
licuado derivado del petréleo (GLP), a través de cafieria o envasado®.

- Servicios de telecomunicaciones: son aquellos encargados de transmisién, emision
o recepcion de signos, sefiales, escritos, imagenes, sonidos e informaciones de
cualquier naturaleza, por linea fisica, radioelectricidad, medios 6pticos u otros sistemas
electromagnéticos®.

La energia eléctrica, si esta no estuviera a disposicion, no se podrian conservar los
alimentos, acceder rapidamente a la informacion y lo que es grave, podria causar hasta la
muerte en aquellos casos extremos como la electro dependencia (condicion de las personas
que requieren de un suministro eléctrico constante y en niveles de tensién adecuados para
alimentar el equipamiento que, por prescripcion médica, les resulta imprescindible para vivir?).
Segun el Ministerio de Salud y de Energia existen aproximadamente 22.000 personas que
necesitan estar conectado a un equipo eléctrico para poder vivir8, lo que ejemplifica como las
necesidades han evolucionado situando a estos suministros en la categoria de servicios
basicos.

3 Decreto con Fuerza de Ley 382. Visitado con fecha: 25.11.2020. Recuperado de:
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=5545&f=2014-10-10

4 Decreto con Fuerza de Ley 4/20018. Visitado con fecha: 25.11.2020. Recuperado de:
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=258171&f=2019-12-21

5 Decreto con Fuerza de Ley 323. Visitado con fecha: 25.11.2020. Recuperado de:
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=5423&f=2017-08-07

6 Ley 18168 Ley  General de  Telecomunicaciones. Visitado con fecha: 25.11.2020. Recuperado de:
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=29591&f=2020-11-26

7 Ley 21304 sobre suministro de electricidad para personas electrodependientes. Visitado con fecha: 05.03.2021. Recuperado de:
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1154423

8 Nueva Ley de Electrodependientes. Visitado con fecha: 08.03.2021. Recuperado de:
https://energia.gob.cl/noticias/nacional/ministros-jobet-y-rubilar-entregan-detalles-de-la-nueva-ley-de-electrodependientes-0



https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=5545&f=2014-10-10
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=258171&f=2019-12-21
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=5423&f=2017-08-07
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=29591&f=2020-11-26
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1154423
https://energia.gob.cl/noticias/nacional/ministros-jobet-y-rubilar-entregan-detalles-de-la-nueva-ley-de-electrodependientes-0

S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Macional del Consurmidor

Por su parte, el gas al igual que la electricidad, ha tomado un rol preponderante, llegando a
convertirse en la segunda fuente de energia residencial del pais. Segun el Informe final de
usos de la energia de los hogares de Chile 2018°, del consumo total de energia residencial el
31,4% corresponde a la categoria gas, constituida por el gas licuado de petréleo y gas natural,
seguido de la categoria electricidad con un 25,7%.

Asimismo, los servicios de telecomunicaciones en el mundo de hoy tienen cada vez una
participacion mas esencial, volviéndose imprescindibles para el ser humano. El desarrollo
comunicacional, cultural e intelectual, como clave de la libertad inherente de las personas a
expresarse e interactuar con el medio, son los principales pilares que hacen de este suministro
un servicio basico. Si bien a nivel social se tiene conciencia de que las telecomunicaciones
juegan un papel significativo en la conectividad, no fue hasta la pandemia del afio 2020, donde
este suministro se consagré como de necesidad basica. La incapacidad de ir a trabajar,
estudiar y sociabilizar, obligaron a la ciudadania a acceder a este servicio, pero ya no tan solo
como medio de comunicacién, sino como un espacio integral polifuncional.

Por otro lado, el agua siempre ha sido un bien de primera necesidad. Es importante destacar
que en la actualidad esta prestacion se entrega de forma conjunta como tratamiento de aguas
y alcantarillado.

Un dato importante a destacar es que aproximadamente el 19,6% del ingreso familiar?°
son asignados a: electricidad, servicios sanitarios, suministro de gas y telecomunicaciones.

En Chile la explotacién y entrega de servicios basicos a los consumidores es provisto por dos
regimenes:

1. Empresas en competencia: estos servicios se encuentran regulados, pero presentan
la libertad de asignacidon de precios y los clientes no se ven obligados a permanecer
con una empresa en especifico, ademas, no ingresan a la connotacién de servicios
monopdlicos, aqui se encuentran las telecomunicaciones.

2. Empresas concesionarias reguladas: se refieren a aquellas que estan regulados,
en mayor o menor medida, por leyes y decretos que definen, requisitos,
responsabilidades y sistemas tarifarios para las concesiones. Ademas, el prestador

9 Informe final de usos de la energia de los hogares de chile 2018. Visitado con fecha: 08.03.2021. Recuperado de:
https://energia.gob.cl/sites/default/files/documentos/informe final caracterizacion residencial 2018.pdf

10 Principales Resultados, VIII Encuesta de Presupuestos Familiares, visitado con fechas: 15.12.2020. Recuperado de:
https://www.ine.cl/estadisticas/sociales/ingresos-y-gastos/encuesta-de-presupuestos-familiares



https://energia.gob.cl/sites/default/files/documentos/informe_final_caracterizacion_residencial_2018.pdf
https://www.ine.cl/estadisticas/sociales/ingresos-y-gastos/encuesta-de-presupuestos-familiares
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tiene adjudicado la venta del servicio a todas las viviendas que estén dentro de la zona
geografica concesionada, es decir, los consumidores no pueden elegir libremente al
proveedor del servicio, siendo un mercado monopdlico. En este régimen se encuentran
la distribucion y transmisién eléctricas o empresas sanitarias.

A continuacion, en la Tabla 1 se muestra las empresas de servicios basicos segin su
participacion en el mercado.

Tabla 1. Empresas mas representativas del mercado de servicios basicos.

Telecomunicaciones
telefonia Fija
Telefdnica (38,3%)
VTR (20,6%)

Entel (17,5%)

Grupo GTD (11,8%)
Telefonia movil
Entel (30,9%)

Claro (22,8%)
Movistar (24,6%)

WOM (19,6%)

Internet fija

VTR (38,2%)
Telefonica (26,5%)
Grupo Claro (13,2%)
Grupo GTD (7,9%)

Mundo Pacifico (7,6%)

Television pagada

Electricidad
CGE (45%)
ENEL (30%)
SAESA (14%)

Chilquinta (11%)

Agua Potable

Aguas Andinas (36,0%)
ESSBIO (15,3%)

ESVAL (11,9%)
Nuevosur (5,2%)

Aguas del Valle (4,4%)
Aguas Araucania (4,3%)

ESSAL (4,3%)

Gas Domiciliario
Natural

Metro Gas (80,7%)
GasValpo (9,5%)

Gasco Magallanes (6,3%)
Gas Sur (3,5%)

Licuado

Gasco (38,6%)

Lipigas (35,7%)

Abastible (25,9%)
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VTR (34,0%)
DIRECTV (21,7%)
Telefénica (15,4%)
Grupo Claro (11,5%)
Entel (5,1%)

Mundo Pacifico (4,8%)

Fuente: SERNAC, 202112,

Las empresas prestadoras por ley estan obligadas a dar suministro a quien lo solicite y que
por obviedad esté dentro de las concesiones pactadas, también les exige presentar un plan
de desarrollo o expansién, donde se establezca un programa de inversiones para reponer,
extender y ampliar sus instalaciones, con el objeto de acortar las brechas asociadas a la
demanda del suministro, ademas de asegurar la calidad del servicio. De acuerdo con el Reporte
de Desarrollo y Procesos Tarifarios realizado por la Superintendencia de Servicios Sanitarios,
el cumplimiento de los planes de desarrollo en esta area estan en el entorno del 87%12, con
una inversion en el sector urbano aproximada de 368 millones de ddlares, asi mismo en el
area energética (electricidad y gas), El Ministerio de Energia, en su reporte de Planificacion
Energética de Largo plazo, periodos 2018 - 2022, proyecta diferentes escenarios para
determinar la expansiéon en distribucion y generacion de energia con sus respectivas
inversiones!3. Los servicios de telecomunicaciones no quedan exentos de estos planes, de
acuerdo con el reporte correspondiente al primer semestre 2019 realizado por el Ministerio de

11 PpProyecto de ley de distribucion de gas de red. Visitado con fecha: 26.11.2020. Recuperado de:
http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=tramitacion&ac=getDocto&iddocto=2224&tipodoc=docto_comision

Memoria anual Metrogas. Visitado con fecha: 26.11.2020. Recuperado de:
http://www.metrogas.cl/empresa/pdf/MemoriaMetrogas2019.pdf

2 Planes de Desarrollo y Procesos Tarifarios. Visitado con fecha: 09.03.2021. Recuperado de:
https://www.camara.cl/verDoc.aspx?prmID=119766&prmTIPO=DOCUMENTOCOMISION

13 planificacion Energética de Largo Plazo. Visitado con fecha: 09.03.2021. Recuperado de:
https://energia.gob.cl/sites/default/files/documentos/20191209 actualizacion pelp - iaa 2019.pdf



http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=tramitacion&ac=getDocto&iddocto=2224&tipodoc=docto_comision
http://www.metrogas.cl/empresa/pdf/MemoriaMetrogas2019.pdf
https://www.camara.cl/verDoc.aspx?prmID=119766&prmTIPO=DOCUMENTOCOMISION
https://energia.gob.cl/sites/default/files/documentos/20191209_actualizacion_pelp_-_iaa_2019.pdf
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Transportes y Telecomunicaciones, sélo el ano 2018 se invirtieron 1.064 millones de pesos,
generando un crecimiento de 1,8% en acceso a internet!4.

A pesar de que existe una serie de medidas para poder mantener y ampliar la entrega de los
servicios basicos, la mayoria de estas estan enfocadas a las zonas urbanas y no en zonas
rurales donde la falta de infraestructura dificulta el desarrollo de proyectos.

En la encuesta CASEN 2017 se establecié que 6,6% de los hogares presenta escasez en
términos de servicios basicos. De este 6,6% el 3,9% corresponde a hogares ubicados en
la zona rural, equivalente al 31% del total de viviendas rurales, el cual comprende a 226.260
viviendas, en cambio, en zonas urbanas las viviendas con carencias en servicios basicos
ascienden a 156.330 hogares, lo que representa solo el 3,1% del total de este sector.

Segun la misma encuesta, las regiones que presentan mayor porcentaje de carencia en
servicios basicos son la Araucania, Los Rios y Los lagos con 60.762, 17.300 y 51.992
viviendas, equivalente al 18%, 14% y 18% respectivamente del total de viviendas, aunque la
region que presenta mas hogares con escasez es la Metropolitana con 64.148 viviendas, pero
no es un porcentaje representativo dado al universo de muestreo (ver tabla 2).

Tabla 2. Hogares con carencia de servicios basicos por region.

Hogares con carencia de servicios basicos por region.

2017 Aceptable Deficitario
Arica y Parinacota 48.354 92% 4.370 8%
Tarapaca 90.761 90% 9.729 10%
Antofagasta 168.539 92% 15.455 8%
Atacama 86.973 96% 3.920 4%
Coquimbo 220.326 91% 21.107 9%
Valparaiso 595.285 95% 29.510 5%
Metropolitana 2.225.945 97% 64.148 3%
O’Higgins 284.218 93% 21.801 7%

14 Sector Telecomunicaciones, Primer Trimestre 2019. Visitado con fecha: 09.03.2021. Recuperado de: https://www.subtel.gob.cl/wp-
content/uploads/2019/06/PPT_Series MARZO 2019 VO0.pdf



https://www.subtel.gob.cl/wp-content/uploads/2019/06/PPT_Series_MARZO_2019_V0.pdf
https://www.subtel.gob.cl/wp-content/uploads/2019/06/PPT_Series_MARZO_2019_V0.pdf
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Maule 319.694 91% 30.495 9%
Nuble 138.927 89% 16.932 11%
Biobio 519.824 95% 30.133 5%

La Araucania 274.209 82% 60.762 18%
Los Rios 107.576 86% 17.300 14%
Los Lagos 242.156 82% 51.992 18%
Aysén 34.687 94% 2.117 6%
Magallanes 50.200 95% 2.819 5%
Total 5.407.674 92% 382.590 8%

Fuente: CASEN 201718,

1.1 Fiscalizadores de Servicios Basicos

Por ley, los servicios basicos son fiscalizados por entidades gubernamentales, estas son:

Entidad Gubernamental Funcion

Superintendencia de Electricidad vy | Es un organismo publico, dependiente del Ministerio de
Combustibles (SEC) Energia, encargado de vigilar que las personas cuenten
con productos y servicios seguros y de calidad, en los
sistemas de electricidad y combustibles?>,

Superintendencia de Servicios Sanitarios | Es un organismo publico normativo y fiscalizador de las
(SISS) empresas concesionarias que prestan los servicios de
agua potable y alcantarillado. También debe controlar y
fiscalizar los residuos liquidos generados por

15 Guia Chile Energia. Visitado con fecha:15.03.2021. Recuperado de: https://www.guiachileenergia.cl/superintendencia-de-electricidad-y-
combustibles-sec/#:~:text=SUPERINTENDENCIA%20DE%20ELECTRICIDAD%20Y%20COMBUSTIBLES%20(SEC),-
www.sec.cl&text=La%20SEC%20es%20el%200rganismo,sistemas%20de%20electricidad%20y%20combustibles



https://www.guiachileenergia.cl/superintendencia-de-electricidad-y-combustibles-sec/#:~:text=SUPERINTENDENCIA%20DE%20ELECTRICIDAD%20Y%20COMBUSTIBLES%20(SEC),-www.sec.cl&text=La%20SEC%20es%20el%20organismo,sistemas%20de%20electricidad%20y%20combustibles
https://www.guiachileenergia.cl/superintendencia-de-electricidad-y-combustibles-sec/#:~:text=SUPERINTENDENCIA%20DE%20ELECTRICIDAD%20Y%20COMBUSTIBLES%20(SEC),-www.sec.cl&text=La%20SEC%20es%20el%20organismo,sistemas%20de%20electricidad%20y%20combustibles
https://www.guiachileenergia.cl/superintendencia-de-electricidad-y-combustibles-sec/#:~:text=SUPERINTENDENCIA%20DE%20ELECTRICIDAD%20Y%20COMBUSTIBLES%20(SEC),-www.sec.cl&text=La%20SEC%20es%20el%20organismo,sistemas%20de%20electricidad%20y%20combustibles
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establecimientos industriales y los vertidos de las plantas
de tratamiento de aguas servidas?®,

Subsecretaria de Telecomunicaciones | Es un organismo publico dependiente del Ministerio de
(SUBTEL) Transportes y Telecomunicaciones, encargado de

orientado a coordinar, promover, fomentar y desarrollar
las telecomunicaciones en Chile, ademas, de proponer las
politicas nacionales en materias de telecomunicaciones,
de acuerdo a las directrices del Gobierno, ejercer la
direccion y control de su puesta en practica, supervisar a
las empresas publicas y privadas del sector en el pais,
controlando el cumplimiento de las leyes, reglamentos y
normas pertinentes!’.

El 8 de agosto del 2020, se publico en el diario oficial la ley N°21.249'8 que “Dispone,
de manera excepcional, las medidas que indica en favor de los usuarios finales de
servicios sanitarios, electricidad y gas de red”, debido a la crisis generada por la
pandemia de COVID 2019. Esta ley establece que las empresas no podran cortar el
suministro por mora en el pago a las personas, usuarios y establecimientos que la ley
indica durante los 270 dias siguientes a la publicacion de la ley, es decir hasta abril del
presente afio, exceptuando las empresas sanitarias con menos de 12 mil clientes, que
constituyan una sola unidad econdmica y no sean filial de otra empresa sanitaria, asi
como también aquellas cooperativas y comités de agua potable rural, sin perjuicio de
los convenios, descuentos o facilidades de pago que otorguen a sus clientes. La deuda
presentada por los usuarios podra ser dividida hasta 36 cuotas, la cual se cobrara a
partir de la facturacién siguiente al término del plazo de los 270 dias. Esta no debe
considerar multas, intereses ni gastos asociados.

16

Ministerio de Obras Publicas. Visitado con fecha: 15.03.2021. Recuperado de:

https://www.mop.cl/Direccionesyareas/siss/Paginas/default.aspx

1 Subsecretaria de Telecomunicaciones. Visitado con fecha: 15.03.2021. Recuperado de: https://www.subtel.gob.cl/quienes-somos/

18 Ley 21.249. Visitado con fecha: 15.03.2021. Recuperado de: https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1148163



https://www.mop.cl/Direccionesyareas/siss/Paginas/default.aspx
https://www.subtel.gob.cl/quienes-somos/
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1148163
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1.2 Eventos relacionados a la calidad de los servicios basicos

Es posible identificar a nivel nacional diferentes hitos que han marcado la relevancia de los
servicios basicos, poniendo en la palestra la necesidad de que estos mejoren sus prestaciones
en cuanto a calidad y seguridad.

1.2.1 Servicios Sanitarios

Empresa Descripcion y resolucion tribunal

ESSBIO En la Regién de Bio-Bio durante el primer semestre del 2014
ocurrieron 667 cortes de agua en 16 localidades, lo que llevd al
regulador a cursar una multa al proveedor ESSBIO, la cual fue
ratificada por la Corte Suprema en el 2021.1°

Aguas del Valle | En la Regién de Coquimbo durante el 2015 no fueron informadas a la
poblacidn suspensiones ocurridas entre los dias 25 y 28 de marzo
afectando a 40 mil consumidores, lo que derivo en una multa por parte
de la SISS vy, por otro lado, una demanda colectiva presentada por
SERNAC por este caso y otros casos posteriores que tienen relacion
con cortes no programados y turbiedad en el agua, lo que obligd a la
empresa a pagar mas de 750 millones de pesos a todas las familias

afectadas?0.
Aguas Durante el 2018 en la Regién de Antofagasta mas de 5.000 viviendas
Antofagasta fueron afectadas en la continuidad y calidad del agua potable, esto

debido a problemas en la planta elevadora de aguas servidas, lo que
incluso llegd a tener como consecuencias el vertimiento de aguas

¥ Corte Suprema confirma multa de 211 millones contra ESSBIO. Visitado con fecha: 11.03.2021. Recuperado de:

https://www.siss.gob.cl/586/w3-article-18980.html

20Coquimbo: Tras demanda del SERNAC, empresa Aguas del Valle debera indemnizar a 40 mil consumidores de la region. Visitado con fecha:
12.03.2021. Recuperado de: https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-58628.html



https://www.siss.gob.cl/586/w3-article-18980.html
https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-58628.html
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servidas en la via publica de la ciudad, lo que derivd en una multa
para la empresa proveedora por mas de 630 millones de pesos?t,

ESSAL En la ciudad de Osorno en Julio de 2019 un corte del servicio de agua
potable que se estima afectd a 47.519 clientes en la ciudad de Osorno.

SERNAC y la empresa iniciaron un procedimiento voluntario colectivo
con un acuerdo de un descuento a cada hogar afectado de $63.250
pesos, esto de manera adicional a los descuentos exigidos por ley??.
Por otro lado, el regulador fijé el afno 2020 la multa mas alta debido a
este incidente por el cual se le asignaron 9 cargos a la empresa
proveedora del servicio sanitario, multa que se elevé a 2.720 unidades
tributarias anuales (mas de 1.640 millones de pesos).?3

Aguas Andinas Por aumento de turbiedad en el caudal del rio Maipo ha obligado a la
proveedora de agua potable a suspender en diversas ocasiones el
suministro en parte de la Region Metropolitana. En 2008, 2013, 2016,
2017 y los ultimos episodios ocurridos a principios de 2021, que ha
significado multa por parte de la SISS en cada episodio?*.

1.2.2 Servicios Eléctricos (Distribucion)

Empresa Descripcion y resolucion del tribunal

Varios En marzo de 2010 hubo un apagodn de Taltal a Chiloé, falla de todo el

Proveedores sistema interconectado central como consecuencia, segun la empresa, del
terremoto de febrero del mismo ano. Lo que provocé que mas de 13

21 Region de Antofagasta Rotura de matriz obligd a un corte de agua que afecta a 5.000 hogares en Antofagasta. Visitado con fecha: 11.03.2021.
Recuperado de: https://cooperativa.cl/noticias/pais/region-de-antofagasta/rotura-de-matriz-obligo-a-un-corte-de-agua-que-afecta-a-5-000-
hogares-en/2021-03-15/113812.html

22| os Lagos: Justicia aprobd acuerdo del SERNAC con ESSAL por compensaciones de corte de agua. Visitado con fecha: 12.03.2021.
Recuperado de: https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-58294.html

23 Multa por crisis sanitaria en Osorno llega a mas de $1.640 millones. Visitado con fecha: 12.03.2021. Recuperado de:
http://www.siss.gob.cl/586/w3-article-17896.html

24 Pozos del tamafio del Costanera Center y nuevos ductos: el plan para elevar la autonomia del sistema sanitario de la capital. La
Tercera. Visitado con fecha: 12.03.2021. Recuperado de: https://www.latercera.com/pulso/noticia/pozos-del-tamano-del-costanera-
center-y-nuevos-ductos-el-plan-para-elevar-la-autonomia-del-sistema-sanitario-de-la-capital/HNVUS5PLNTRCQHCYGYQGIFQINOY/
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millones de personas no contaran con servicio eléctrico. La SEC impuso
una multa por 6.300 unidades tributarias anuales.

Enel En el aflo 2015, un sistema frontal provocé cortes en la RM afectando a
mas de 40 mil personas e incluso en algunas comunas la interrupcion del
suministro eléctrico fue hasta de 72 horas. Esta situacion llevé a la
superintendencia a cursar una multa que fue ratificada por la CS en
201723, por 30.000 UTM no solo por la interrupcién del suministro, sino
gue también se le infracciond por fallos en los sistemas de atencién al
cliente.?®

Enel y CGE En la Region Metropolitana durante los meses de junio y julio del ano
2017 consumidores se vieron afectados por los cortes de luz.

SERNAC llevé a cabo demandas colectivas con compensaciones de mas
de 185 mil consumidores, con un promedio de $25.569.%7

INTERCHILE En marzo del afio 2020 ocurrieron dos cortes de suministro eléctricos de
similar naturaleza, el 19 de marzo se vio afectado a la red de transmision
del norte del pais afectando a diversos puntos entre la Regidon de
Coquimbo hasta la Araucania, afectando a 1,1 millones de hogares?®. A
comienzos del mismo mes una situacion similar ocurrié entre las ciudades
de Temuco y Chiloé afectando el suministro eléctrico a 645 mil viviendas,
en ambos procesos la Superintendencia (SEC) formuld cargos a las
empresas transmisoras.

CGE, ENEL, Durante el segundo semestre del afio 2020, la SEC sancioné a 5
SAESA, distribuidoras de suministro eléctrico por incumplimientos en la Norma
FRONTEL y LUZ | Técnica de Calidad de Servicio de distribucién, la cual entré en vigencia
OSORNO en el afio 2017 donde se establece un nidmero maximo de horas sin

servicio al afo. La multa fue aplicada en relacién a los hechos ocurridos

25 Justicia ratifica multa de la SEC a Enel de $1.391 millones por cortes de luz de 2015. Visitado con fecha: 15.03.2021. Recuperado
de: https://www.emol.com/noticias/Economia/2017/03/29/851767/Justicia-ratifica-multa-de-la-SEC-a-Enel-de-1391-millones-por-
cortes-de-luz-de-2015.html

26 SEC no descarta multas por cortes prolongados y problemas en call center de eléctricas de RM. Visitado con fecha: 15.03.2021. Recuperado de:
https://www.sec.cl/sec-no-descarta-multas-por-cortes-prolongados-y-problemas-en-call-center-de-electricas-de-rm

27 Mas de 185 mil consumidores seran beneficiados por acuerdo de compensacion liderado por el SERNAC. Visitado con fecha:
16.03.2021. Recuperado de: https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-55427.html

28SEC formula cargos a Inter Chile por masivo corte de luz a inicios de la cuarentena por Covid-19. Visitado con fecha: 16.03.2021. Recuperado
de: https://www.revistaei.cl/2020/03/31/sec-formula-cargos-a-interchile-por-masivo-corte-de-luz-a-inicios-de-la-cuarentena-por-covid-19/
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en cerca de un centenar de comunas entre Tarapacd y Los Lagos, y en
total 316.500 unidades tributarias mensuales entre todas las empresas.

ENEL Finalmente, el sistema frontal que se vivié en la zona central a fines de
enero del presente afo también afectd la continuidad del servicio entre
9 y 72 horas, afectando segun el ente regulador a mas de 181 mil
hogares. Es por esto por lo que el Servicio Nacional del Consumidor
abrio Procedimiento Voluntario Colectivo con ambos distribuidores de la
RM, con el fin de exigir compensaciones para los consumidores
afectados?®.

1.2.3 Servicios de Gas

Empresa Descripcion y resolucion del tribunal

Metrogas En julio del 2020, en la Region Metropolitana, se desplegé un operativo de
evacuaciéon a todos los habitantes cercanos a las calles Manuel Rodriguez y
Tucapel Jiménez, por una fuga de gas por falla en los ductos3°,

1.2.4 Servicios de Telecomunicaciones

Empresa Descripcion y resolucion del tribunal

Claro, Entel, Vtry En abril de 2020 la Subsecretaria de Telecomunicaciones, formulo

Wom cargos por incumplimientos a las normativas relacionadas con la
calidad de los servicios, principalmente internet, a 4 companias

29 SERNAC exigird compensaciones a ENEL por prolongados cortes de luz. Visitado con fecha: 16.03.2021. Recuperado de:

https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-62228.html

SERNAC exigira compensaciones a CGE por prolongados cortes de luz. Visitado con fecha: 16.03.2021. Recuperado de:
https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-62213.html

30 Metrogas trabaja en fuga de gas tras rotura de matriz en el centro de Santiago. Revisado con fecha: 22.03.2021. Recuperado de:
https://www.t13.cl/noticia/nacional/fuga-gas-centro-santiago-metrogas-enel-07-07-2020
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del rubro con sanciones que partian desde las 1.000 UTM. Todo
esto generado por el alto flujo de reclamos que percibié SUBTEL a
comienzos del afio pasado, llegando en el periodo marzo-abril a
los 9.60531,

VTR En julio del afio 2020, SERNAC presenté una demanda colectiva
en contra de VTR, debido a que no se cumplié con los estandares
de calidad establecidos ni ofrecidos. Todo esto acompafiado por
cifras de la plataforma “Me quiero Salir” en donde el 41% de las
solicitudes corresponden a dicha empresa. Proceso que aun esta
en tribunales32.

e En junio del mismo afo, SERNAC lanza la plataforma “Me Quiero Salir” en la cual busca
que los consumidores puedan terminar de forma rapida y expedira contratos con las
empresas de telecomunicaciones, las cuales deben responder en un dia habil las
solicitudes. En casi 2 meses la plataforma ya tuvo mas de 17 mil solicitudes para dar
término a la relacién contractual.33

e Otro hito para destacar es la licitacion para la banda 5G proceso que culmind en febrero
del presente afio con Movistar, WOM y Entel como ganadores de 2 de los 4 concursos
independientes en las bandas de 3,5 GHz y de 26 GHz. Mientras que WOM se llevd la
licitacion para la banda AWS y 700 MHz.3* Esto sin duda es un avance en el mercado
ya que introduce internet de alta velocidad en el pais ampliando asi su cobertura y
capacidad.3®

31 SUBTEL cursa cargos contra Claro, Entel, VIR y WOM por calidad de servicio. Visitado con fecha: 17.03.2021. Recuperado de:
https://www.subtel.gob.cl/subtel-cursa-cargos-contra-claro-entel-vtr-y-wom-por-calidad-de-servicio/

32SERNAC presenta demanda colectiva contra VTR por mala calidad del servicio de Internet. Visitado con fecha: 17.03.2021.
Recuperado de: https://www.subtel.gob.cl/sernac-presenta-demanda-colectiva-contra-vtr-por-mala-calidad-del-servicio-de-

internet/

33 plataforma “Me Quiero Salir” ha recibido mas de 17 mil solicitudes para terminar contratos de Telecomunicaciones. Visitado con fecha:
17.03.2021. Recuperado de: https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-58703.html

34 Licitacién 5G recauda USD 453 millones en total para el Estado. Visitado con fecha: 17.03.2021. Recuperado de:
https://www.subtel.gob.cl/licitacion-5g-recauda-usd-453-millones-en-total-para-el-estado/

35 :Qué es el 5G? Visitado con fecha: 17.03.2021. Recuperado de: https://www.gob.cl/5g/#que
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2. BRECHAS O FALENCIAS DETECTADAS

La investigacion pretende describir el mercado de servicios basicos con el objeto de dar a
conocer las responsabilidades entre las empresas y los consumidores respecto a los
procedimientos y protocolos de seguridad, preservacion, disposicion y mantenimiento de los
servicios basicos, por medio del analisis de los reglamentos, decretos, resoluciones y
normativas vigentes, asi como también de comportamientos propios del mercado y tasa de
reclamos.

Con el objetivo de orientar a los consumidores/as, se buscé develar el comportamiento de las
empresas de servicios basicos, en consideracién que las brechas detectadas, pudiesen derivar
en:

e Potencial dano econdmico de los consumidores/as al adquirir productos/servicios que
no se ajustan con lo establecido en el marco legal en términos de calidad y derechos.

e Potencial dafio social y a la salud de los consumidores/as al adquirir productos/servicios
gue no se ajustan con lo establecido en el marco legal en términos de calidad, seguridad
y derechos.

e Dificultad en la comprobacién de informacion por parte de los consumidores, al tratarse
de cuestiones eminentemente técnicas, que podrian conducir a error o engafio.

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo general

Caracterizar el perfil de las empresas de suministro de servicios basicos, en torno a los
protocolos y procedimientos de control de la calidad y seguridad en las prestaciones con la
finalidad de identificar brechas que pudiesen afectar a los consumidores.

3.2 Objetivos especificos

e Realizar diagnoéstico de los diferentes servicios de suministros bdasicos buscando
tendencias que permitan identificar y parametrizar las brechas existentes referentes a
la calidad y seguridad del servicio.

e Evaluar el comportamiento legal en términos de la calidad y seguridad del servicio.
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e Establecer las brechas detectadas en el analisis de reclamos que guarden relacién con
la calidad y seguridad en el servicio.

e Evaluar el nivel de cumplimiento de los servicios basicos de acuerdo con el marco legal
vigente que existe en el pais.

e Establecer eventuales propuestas de accién para las instituciones sectoriales
vinculadas a este tipo de establecimiento, con el fin de disminuir las brechas legales.

e Generar informacion de facil compresidon para educar a los consumidores en términos
de funcionalidad de los servicios, roles, derechos y deberes.

4. MARCO DE REFERENCIA LEGAL Y NORMATIVO

4.1 Marco de referencia legal

Tabla 3. Ley 19496 Establece Normas Sobre Protecciéon de los Derechos de los Consumidores.

Norma

Art. 1° N°3

Art. 2° bis

Art. 3¢,
letras b) y
d)

Nombre

Informacion basica
comercial

Exclusiones e inclusiones

Derecho a la informacion y
seguridad en el consumo

Descripcion

Corresponde a los datos, instructivos, antecedentes o indicaciones
que el proveedor, debe suministrar obligatoriamente al publico
consumidor.

No seran aplicables a las actividades de produccion, fabricacion,
importacion, construccion, distribucion y comercializacion de
bienes o de prestacion de servicios reguladas por leyes especiales,
salvo:

a)En las materias que estas ultimas no prevean;

b)En lo relativo al procedimiento en las causas en que esté
comprometido el interés colectivo o difuso de los consumidores o
usuarios, y el derecho a solicitar indemnizacion mediante dicho
procedimiento, y

c) En lo relativo al derecho del consumidor o usuario para
recurrir en forma individual, conforme al procedimiento que esta
ley establece, ante el tribunal correspondiente, a fin de ser
indemnizado de todo perjuicio originado en el incumplimiento de
una obligacién contraida por los proveedores, siempre que no
existan procedimientos indemnizatorios en dichas leyes especiales.

Corresponde al derecho a una informacion veraz y oportuna sobre
los bienes vy servicios ofrecidos, su precio, condiciones de
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Art. 23°
inciso 1
Art. 28°
letra a)
Art. 29° y
32°

Art. 33°
Art. 45° y
46°

Art. 58°¢
inciso 2
letra b)
Ley

Deber de profesionalidad

Publicidad engaiiosa

Rotulacion e informacion
basica comercial.

Comprobabilidad de |Ia
informacion

Advertencia en productos
potencialmente peligrosos.

Poner en conocimiento de
la autoridad de los peligros
o riesgos.
Funcién de realizar
estudios.

contratacion y otras caracteristicas relevantes de los mismos, y el
deber de informarse responsablemente de ellos.

La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccion de
la salud y el medio ambiente y el deber de evitar los riesgos que
puedan afectarles.

En la venta de un bien o en la prestacidon de un servicio, actuando
con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o
deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia,
procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o
servicio.

Comete infraccidon a la presente ley el que, a través de cualquier
tipo de mensaje publicitario, produce confusién en los
consumidores respecto de la identidad de empresas, actividades,
productos, nombres, marcas u otros signos distintivos de los
competidores.

El que estando obligado a rotular los bienes o servicios que
produzca, expenda o preste, no lo hiciere, o faltare
a la verdad en la rotulacion, la ocultare o alterare, sera sancionado
con multa de cinco a cincuenta unidades tributarias mensuales.

La informacion que se consigne en los productos, etiquetas,
envases, empaques o en la publicidad y difusion de los bienes y
servicios debera ser susceptible de comprobacién y no contendra
expresiones que induzcan a error o engafo al consumidor.

Tratandose de productos cuyo uso resulte potencialmente peligroso
para la salud o integridad fisica de los consumidores o para la
seguridad de sus bienes, el proveedor deberd incorporar en los
mismos, o en instructivos anexos en idioma espafol, las
advertencias e indicaciones necesarias para que su empleo se
efectle con la mayor seguridad posible.

El Servicio Nacional del Consumidor deberd velar por el
cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y demas
normas que digan relacién con el consumidor, difundir los derechos
y deberes del consumidor, realizar acciones de informacion y
educacién del consumidor.

Fuente: SERNAC, 2021.

Tabla 4. Leyes Sobre Servicios Basicos

Nombre

Servicios Sanitarios

Descripcion
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Decreto con
Fuerza de
Ley 382

Decreto 50

Decreto
1199

Decreto 735

Ley 21075

Ley

Decreto con
Fuerza de
Ley 4

Decreto 327

Decreto 109

Ley 21304

Ley

Decreto con
Fuerza de
Ley 323

Ley General de Servicios Sanitarios

Aprueba el Reglamento de Instalaciones
Domiciliarias de Agua Potable y de
Alcantarillado.

Aprueba el Reglamento de |las
Concesiones Sanitarias de Produccion y
Distribucion de Agua Potable y de
Recoleccion y

Disposiciéon de Aguas Servidas y de las
Normas Sobre Calidad de Atencion a Los
Usuarios de estos Servicios

Reglamento de los Servicios de Agua
Destinados al Consumo Humano

Regula la Recoleccion, Reutilizacion vy
Disposicion de Aguas Grises

Regula el régimen de produccién y distribucidon de agua
potable y recoleccién/disposicion de aguas servidas.
Vela por las disposiciones relativas al régimen de
concesion para establecer, construir y explotar servicios
sanitarios. Y regula la fiscalizacién del cumplimiento de
las normas relativas a servicios sanitarios, incluyendo
relaciones entre concesionarias, usuarios y el Estado
Regula los proyectos, la construccidon y puesta en
servicio de las instalaciones domiciliarias de agua
potable y de alcantarillado y establece las normas
técnicas para este tipo de instalaciones en todo el
territorio nacional.

Regula el régimen de las concesiones sanitarias de
producciéon y distribucion de agua potable y de
recoleccion y tratamiento de las aguas servidas y las
normas sobre calidad de la atencion a los usuarios de
los servicios publicos indicados

Regula calidad de agua potable para consumo humano
y su disponibilidad y continuidad de abastecimiento a la
poblacidn que corresponde atender
Regula los sistemas de reutilizacion de las aguas grises,
aplicable a areas urbanas vy rurales.

Servicios Eléctricos.

Nombre

Fija Texto Refundido,
Sistematizado del Decreto
con Fuerza de Ley N° 1, de Mineria, de

Coordinado vy

1982, Ley General de Servicios
Eléctricos, en Materia de Energia
Eléctrica

Fija Reglamento de la Ley General de
Servicios Eléctricos

Aprueba Reglamento de Seguridad de las
Instalaciones Eléctricas Destinadas a la
Produccion, Transporte, Prestacion de
Servicios Complementarios, Sistemas de
Almacenamiento y

Distribucién de Energia Eléctrica

Sobre Suministro de Electricidad para
Personas Electrodependientes

Descripcion

Regula la produccidn, el transporte, la distribucion, el
régimen de concesiones y tarifas de la energia eléctrica
y las funciones del Estado relacionadas.

Regula la calidad de las instalaciones, equipos
eléctricos, mantenciones de las instalaciones de las
concesiones destinadas a la generacidn, transporte y
distribucidén, ademas de las responsabilidades de estas
y el usuario.

Establece los requisitos minimos de seguridad que
deberan cumplir las instalaciones eléctricas destinadas
a la produccidn, transporte, servicios complementarios,
almacenamiento y distribucion de energia eléctrica, en
materias de disefio, construccidén, puesta en servicio,
operacion, mantenimiento, reparacion, y término
definitivo de operaciones.

La presente ley establece los deberes que tienen las
empresas frente a los usuarios electrodependientes.

Servicios de Gas.

Nombre

Ley de Servicios de Gas

Descripcion

Regula el transporte, la distribucion de gas de red
concesionada y no concesionada, la comercializacién de
gas, el régimen de concesiones vy tarifas de gas de red,
y las funciones del Estado relacionadas.
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Ley 20999

Decreto 66

Decreto 67

Decreto 108

Decreto 280

Ley

Ley 18168

Decreto 18

Decreto 368

Ley 20599

Modifica la Ley de Servicios de Gas y
Otras Disposiciones que Indica

Aprueba Reglamento de Instalaciones
Interiores y Medidores de Gas

Aprueba Reglamento de Servicio de Gas
de Red

Aprueba Reglamento de Seguridad para
las Instalaciones de Almacenamiento,
Transporte y Distribucion de Gas Licuado
de

Petréleo y Operaciones Asociadas.

Aprueba Reglamento de Seguridad para
el Transporte y Distribucién de Gas de
Red

Regula el transporte, la distribuciéon de gas de red
concesionada y no concesionada, la comercializacion de
gas, el régimen de concesiones vy tarifas de gas de red,
y las funciones del Estado relacionadas.

Establece los requisitos minimos de seguridad que
deberan cumplir las instalaciones interiores de gas,
sean individuales o colectivas, abastecidas a través de
gas de red o cilindros, como asimismo sus medidores
de gas, que sean parte integrante de edificios colectivos
0 casas, de uso residencial, comercial, industrial y
publico.

Refiere a la prestacion y calidad del servicio de gas y la
prestacidn de los servicios afines aplicable las empresas
destinadas a distribuir o suministrar gas de red, sean o
no concesionarias de servicio publico, a las instalaciones
de dichas empresas, a las instalaciones de los clientes
o consumidores cuando éstas sean necesarias para
realizar el suministro, y a las relaciones de las empresas
distribuidoras o suministradoras con el Estado y con los
particulares.

Establece los requisitos minimos de seguridad que
deberan cumplir las instalaciones de gas licuado de
petroleo (GLP), en las etapas de disefio, construccion,
operacion, mantenimiento, inspeccién y término
definitivo de operaciones, en las cuales se realizaran las
actividades de almacenamiento, envasado, transporte,
transferencia, distribucion y abastecimiento de GLP

Establece los requisitos minimos de seguridad que
deben cumplir las redes de transporte y distribucion de
gas de red, nuevas y en uso, respecto de su disefio,
construccidon, operacion, mantenimiento, reparacion,
modificacidn e inspeccion y término de operacion.

Servicios de Telecomunicaciones.

Nombre

Ley General de Telecomunicaciones

Aprueba Reglamento de Servicios de
Telecomunicaciones (telefonia fija vy
movil, televisidn pagada, internet),

Reglamento que Regula las
Caracteristicas y Condiciones de la
Neutralidad de la red en el Servicio de
acceso a Internet.

Regula la instalacion de antenas
emisoras y transmisoras de servicios de
telecomunicaciones.

Descripcion

Regula todos los servicios referentes a la transmision,
emisidon o recepcion de signos, sefiales, escritos,
imagenes, sonidos e informaciones de cualquier
naturaleza, por linea fisica, radioelectricidad, medios
Opticos u otros sistemas electromagnéticos. En cuanto
a concesiones, permisos, tarifas, compensaciones entre
otros.

Regula derechos y obligaciones tanto suscriptores y/o
usuarios como de proveedores respecto de los servicios
de telecomunicaciones con motivo de la contratacion,
explotacion y/o uso, sea en conjunto o separadamente.
Regula el ejercicio de los derechos y obligaciones que
derivan de la ley 18.168 respecto al principio de
neutralidad en la red, sin perjuicio de aquellas materias
cuya regulacion corresponda a otros cuerpos
reglamentarios

Regula los términos y condiciones de instalacion y
operacion de las torres soporte de antenas y sistemas
radiantes de transmision de telecomunicaciones.
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Modifica norma de indicadores de calidad
de enlaces de conexion para cursar
trafico de internet y sistema de
publicidad de estos, resolucion N° 698
exenta, de 2000, y fija texto refundido
de la misma.

Resolucion
7268 Exenta

Modifica resolucidon N° 403 exenta, de
2008, norma técnica sobre requisitos de
seguridad aplicables a las instalaciones y
equipos que indica, de servicios de
telecomunicaciones que generan ondas
electromagnéticas, fijando texto
refundido de la misma.

Resolucion
3103 Exenta

Establece los indicadores de calidad de los enlaces de
conexion para cursar trafico nacional de internet, con el
correspondiente sistema para que dichos indicadores
puedan ser conocidos por todos los usuarios.

Establece los valores limites de radiacién, los
procedimientos de medicidon, valores criticos de
operacion y procedimientos de control correspondientes
a la operacidn segura de las antenas, de las estaciones
base o fijas correspondientes a los servicios de
telecomunicaciones.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Ley Chile3¢, 2021.

4.2 Normas chilenas relacionas a calidad de los servicios basicos

Tabla 5. Normas Nacionales Sobre Servicios Basicos.
Servicios Sanitarios

Norma Nombre

Descripcion

Esta norma establece los requisitos generales minimos que deben

Agua Potable -
Conduccion, Regulacion y
Distribucidn.

NCh 691-2015

cumplir los sistemas de produccién y distribucion de agua potable,
respecto a: disefio de las obras de conduccidn, regulacidn,
almacenamiento y distribucion, desde la fuente de abastecimiento

de agua hasta los puntos de entrega.

Ingenieria Sanitaria -
Alcantarillado de Aguas
Residuales - Disefo vy
Calculo de Redes

NCh 1105-1998

Establece

Norma Calidad del Agua

Establece las condiciones generales relativas al disefio y calculo de
una red de alcantarillado de aguas residuales. No aplica a las redes
de alcantarillado de aguas lluvias.

los requisitos fisicos, quimicos, radiactivos y

NCh 409/1

bacteriolégicos que debe cumplir el agua potable. Aplica al agua
potable proveniente de cualquier sistema de abastecimiento.

Establece los procedimientos de inspeccidn y muestreo para
verificar los requisitos microbioldgicos, quimicos, radiactivos,
organolépticos y de desinfeccion del agua potable, que se
especifican en NCH 409/1. Aplicable al agua abastecida por
cualquier servicio de agua potable, excluyendo Agua Potable rural.

Fija las condiciones minimas de seguridad que deben cumplir las
instalaciones eléctricas de consumo en Baja Tensidn, con el fin de

Potable
Norma Muestreo
NCh 409/2 Agua Potable
Servicios Eléctricos.
Norma Nombre Descripcion
Electricidad Instalaciones
NCH 4/2003 de Consumo en Baja

Tension

salvaguardar a las personas que las operan o hacen uso de ellas y
preservar el medio ambiente en que han sido construidas.

36 Biplioteca del Congreso Nacional de Chile. Visitado con fecha: 15.03.2021. Recuperado de: https://www.bcn.cl/leychile/
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No Aplica

RPTD N°15.

RPTD N°16.

RPTD N°17.

Norma

NCh 2427/2004

NCh 78/999

NCh 328/1983

NCh 2264/2009

4.3 Marco de referencia normativo

Norma

Norma Técnica de
Calidad de Servicio para
Sistemas de Distribucién

Operacién y
Mantenimiento

Puesta en Servicio

Sistemas de Gestion de
Integridad de
Instalaciones Eléctricas.

Nombre
Gases Licuados de
Petréleo -  Tanques

Estacionarios de Presion
para el Almacenamiento
de GLP - Inspeccién
Periddica, Reparacion vy
Modificacién.
Cilindros de
soldados para
licuados de
petrdleo (Tipos: 5; 11;
15 y 45) - Requisitos
generales de disefio y
fabricacién

acero,
gases

Cilindros portatiles
soldados para gas licuado
de petrdleo — Métodos de
ensayo.

Gas natural
Especificaciones

Establece las exigencias y estandares de Calidad de Servicio para
los Sistemas de Distribucion de Energia Eléctrica.

Establece los requisitos de seguridad en la operaciéon y
mantenimiento de las instalaciones de produccién, transporte,
prestacion de servicios complementarios, sistemas de
almacenamiento y distribucidon de energia eléctrica.

Este pliego técnico establece el procedimiento para la puesta en
servicio de una instalacidn eléctrica.

Establece los requisitos del Sistema de Gestion de Integridad de
Instalaciones Eléctricas para maximizar las condiciones de
seguridad, continuidad y calidad de suministro eléctrico de las
instalaciones, por medio de la prevencion de la ocurrencia de
accidentes e incidentes, en caso de que estos ocurran, la
minimizacién de sus consecuencias.

Servicios de Gas.

Descripcion

Establece los requisitos minimos y las operaciones necesarias para
la inspeccidn periddica, reparacion y/o modificacion de los tanques
estacionarios de presidn para el almacenamiento de gases licuados
del petréleo. Establece, también, los requisitos para la inspeccion
de la(s) Valvula(s) de seguridad y de los accesorios de los tanques
de presion, asi como para su mantenimiento y/o reemplazo. Es
aplicable tanto a los tanques de superficies como a los enterrados.

Establece los requisitos generales de disefo y fabricacion de los
cilindros soldados, para recargar con gases licuados de petrdleo.
Aplica a los cilindros fabricados con acero, soldados, para recargar
con gases licuados de petréleo, con contenido neto nominal de 5
kg; 11 kg; 15 kg y 45 kg.

Establece los métodos de ensayo empleados en los cilindros
portatiles soldados para gases licuados del petréleo (cilindros
portatiles de acero, soldados al arco), destinados al
almacenamiento y transporte de gases licuados de petrdleo para
consumo doméstico, agricola, comercial e industrial. Se excluyen
los cilindros usados en los vehiculos motorizados.

Esta Norma establece las caracteristicas que debe cumplir el gas
natural en el transporte, distribucién y suministro.

Fuente: INN37, 2021.

Tabla 6. Normas Internacionales Sobre Servicios Basicos.

Nombre

Servicios Sanitarios

Descripcion

37 | nstituto Nacional de Normalizacién. Visitado con fecha 15.03.2021. Recuperado de: https://www.inn.cl/
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Apoya el desarrollo y ejecucion de estrategias de gestidn de riesgos
que garanticen la inocuidad del abastecimiento de agua por medio
del control de los componentes peligrosos del agua. Pueden incluir
normas nacionales o regionales desarrolladas basandose en la
informacién cientifica que proporcionan las Guias, las que
Guias para la calidad del describen los requisitos minimos razonables que deben cumplir las
agua potable. practicas seguras para proteger la salud de los consumidores, y

Organizacion
Mundial de la

Salud (OMS) determinan «valores de referencia» numéricos de los componentes
del agua o los indicadores de la calidad del agua. Para definir limites
obligatorios se debe considerar valores de referencia en el contexto
de las condiciones locales o nacionales de tipo medioambiental,
social, econémico y cultural.

Servicios de Telecomunicaciones.

Norma Nombre Descripcion

53%57_1 EG Aspectos de procesamiento,

V1i.2.1 transmision 'y c_all_d_ad del Estos documentos contienes definiciones y métodos de medicidon

habla (STQ); Definiciones y . 3 o -

(2005-10) s , de parametros de calidad de servicio (QoS) perceptibles por el

mediciones de parametros de - Py e ; L
y ETSI EG . usuario. Su proposito es definir medidas objetivas y comparables
QoS relacionados con el . .

202057-4 L ; | de la QoS entregada a los usuarios / clientes para su uso.

Vioa usuario; Parte 1: General y

(2008-07) Parte 4: acceso a Internet

Fuente: Normas Internacionales varias3®, 2021.

5. METODOLOGIA

5.1 Tipo de estudio

Estudio descriptivo/exploratorio donde se realiza un levantamiento de informacion de los
aspectos normativos y legales referentes a procedimientos, protocolos, preservacion,

38 Organizacion Mundial de la Salud. Visitado con fecha 15.03.2021. Recuperado de:

https://www.who.int/water_sanitation health/dwq/gdwg3rev/es/ Instituto Europeo de Normas de Telecomunicaciones (European
Telecommunications Standards Institute; [ETSI]). Visitado con fecha 15.03.2021. Recuperado de:
https://www.etsi.org/deliver/etsi eg/202000 202099/20205704/01.02.01 60/eg 20205704v010201p.pdf
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disposicién y mantenimiento de los servicios basicos, asi como también del comportamiento
referente a calidad del servicio (reclamos e inconformidades).

Se realiza un analisis de:

e Informacion y problemas relacionada a la calidad y seguridad de los servicios basicos.
e Reclamos SERNAC.

5.2 Universo

El universo del estudio son todas las empresas de servicios basicos de Telecomunicaciones,
Agua potable, Electricidad y Gas domiciliario.

5.3 Muestreo

El muestreo se entiende como el conjunto de operaciones encaminadas a determinar la
seleccion de una muestra, para este caso corresponde a los servicios basicos.

Tabla 7. Etapas correspondientes al muestreo: sondeos web, consulta a empresas y consulta a
sectoriales.

Etapa Descripcion
Se revisaron paginas web de: Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),
Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL)
y diversas Asociaciones gremiales, con el fin de determinar las caracteristicas de la muestra. Sin
embargo, se consideraron los siguientes parametros basicos para la seleccion de la muestra:

- Presencia en el mercado.

- Presencia dentro de la regidn.

-  Cantidad de reclamos.

Sondeo web:

Consulta a En los periodos de agosto - septiembre del afio 2020 se enviaron y re-enviaron 26 oficios de
empresas. consulta sobre los temas indicados en el punto 6.7.1 del presente estudio.
Durante agosto del afio 2020 y marzo del afio 2021 se han enviado diversos oficios de consulta
Consulta a - .
sectoriales. sobre los temas indicados en el punto 6.7.1 del presente estudio, a modo de complemento a las
respuestas entregadas por las empresas.
Ezzﬁamos de Se analizd la base de reclamos del servicio (MAC), en el periodo del 2019-2020 completos y hasta
SERNAC marzo del 2021.

Fuente: SERNAC, 2021.
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5.4 Muestra
La muestra debe cumplir los siguientes criterios:

e Participacion de mercado nacional superior al 10%. Exceptuando el mercado de gas
envasado, donde se considero la totalidad de las empresas participantes, o, Presencia
regional superior al 50% del mercado de la region.

e Cabe destacar que en el caso del servicio de electricidad sélo se consideraran aquellas
empresas abocadas al mercado de distribucién, por otro lado, en servicios de
telecomunicaciones se excluiran todas las empresas de televisién abierta

Para este estudio se contemplé una muestra no probabilistica, con muestreo a conveniencia.
Lo que permitid construir una muestra conformada por 26 empresas, las que se
distribuyen de la siguiente manera, 4 de telefonia fija, 4 de telefonia mévil, 5 de internet fija,
6 de TV pagada, 7 de servicios sanitarios, 4 de electricidad, 3 de gas natural y 3 de gas licuado.

La muestra se selecciono en base a los siguientes criterios, definidos por la Unidad de Calidad
y Seguridad de Productos (UCSP) del SERNAC:

Tabla 8. Criterios de seleccion de la muestra; presencia, frecuencia, accesibilidad y exclusion.

Criterios de seleccion de S
Descripcion

muestra

Presencia Empresas de servicios basicos existentes a lo largo del pais.

Tipo de servicios basicos Telecomunicaciones, agua potable, electricidad y gas domiciliario.

Participacién de mercado Empresas cuya participacion de mercado sea superior al 10%. Exceptuando el
mercado de gas envasado, donde se considerd la totalidad de las empresas
participantes.

Presencia dentro de la region Aquellas empresas que tengan sobre el 50% del mercado de la regidon seran
consideradas en el estudio. Es decir, se incluirdn en la muestra aquellas
empresas que a pesar de no tener una participacion superior al 10% del mercado
nacional, tienen mas del 50% del mercado dentro de la regién donde prestan
sus servicios.

Exclusiones Se excluird a las empresas que se encuentren fuera del 80% principal del

mercado a nivel nacional, por cada servicio basico.

Fuente: SERNAC, 2021.
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5.5 Seleccion de la muestra

NO
Muestra

Empresa
nombre
comercial

Tabla 9. Muestra

Razon social

Empresas de Telecomunicaciones: Telefonia fija.

1

2

4

TELEFONICA

VTR

ENTEL

GRUPO GTD

TELEFONICA CHILE S.A.

VTR GLOBALCARRIER
S.A.

ENTEL-CHILE S.A.

GTD TELEDUCTOS S.A.

Empresas De Telecomunicaciones: Telefonia Movil.

5 ENTEL ENTEL-CHILE S.A.

6 CLARO CLARO CHILE S.A.
TELEFONICA  MOVILES

7 MOVISTAR CHILE S.A.

8 WOM WOM S.A.

Empresas De Telecomunicaciones: Internet Fija.

9 VTR VTR GLOBALCARRIER
S.A.

10 TELEFONICA TELEFONICA CHILE S.A.

11 GRUPO CLARO CLARO CHILE S.A.

12 GRUPO GTD GTD TELEDUCTOS S.A.

13 MUNDO PACIFICO = PACIFICO CABLE SPA

Empresas De Telecomunicaciones: Television Pagada.

14 VTR \S/TE GLOBALCARRIER
DIRECTV CHILE

15 DIRECT TV TELEVISION LTDA

16 TELEFONICA TELEFONICA CHILE S.A.

17 GRUPO CLARO CLARO CHILE S.A.

18 ENTEL ENTEL-CHILE S.A.

19 MUNDO PACIFICO = PACIFICO CABLE SPA

Participacion de
mercado (afio
2020)

38,3%

20,6%

17,5%

11,8%

30,9%

22,8%
24,6%
19,6%
38,2%
26,5%
13,2%
7,9%

7,6%

34,0%
21,7%

15,4%

11,5%

5,1%

4,8%

Direccion de casa matriz

Av. Providencia 111,
Santiago, RM.

Reyes Lavalle 3340 Piso 9, Las
Condes, Santiago, RM.

Av. Costanera Sur Rio Mapocho
2760 Piso 22 Torre C, Las Condes,
Santiago, RM.

Avenida Del Valle 819, Huechuraba,
RM, Santiago.

Providencia,

Av. Costanera Sur Rio Mapocho
2760 Piso 22 Torre C, Las Condes,
Santiago, RM.

Avenida ElI Salto 5450, Ciudad
Empresarial, Huechuraba, Santiago,
RM.

Avenida Providencia
Providencia, Santiago, RM.
General Mackenna 1369, Santiago,
RM

111,

Reyes Lavalle 3340 Piso 9, Las
Condes, Santiago, RM.
Avenida Providencia
Providencia, Santiago, RM.
Avenida El Salto 5450, Ciudad
Empresarial, Huechuraba, Santiago,
RM.

Avenida Del Valle 819, Huechuraba,
RM, Santiago.

Tucapel 2827, Valle
Paicavi, Concepcion

111,

Escondido

Reyes Lavalle 3340 Piso 9, Las
Condes, Santiago, RM.

Av. Vitacura 4380 Piso 13, Vitacura,
Santiago, RM.

Avenida Providencia
Providencia, Santiago, RM.
Avenida El Salto 5450, Ciudad
Empresarial, Huechuraba, Santiago,
RM.

Av. Costanera Sur Rio Mapocho
2760 Piso 22 Torre C, Las Condes,
Santiago, RM.

Tucapel 2827, Valle
Paicavi, Concepcion

111,

Escondido
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Empresas De Agua Potable.

20 AGUAS ANDINAS

21 ESBIO

22 ESVAL

23 NUEVOSUR

24 AGUAS DEL VALLE

25 ESSAL

-6 AGUAS
ARAUCANIA

Empresas De Electricidad.

27 CGE

28 ENEL

29 SAESA

30 CHILQUINTA

AGUAS ANDINAS S.A.

ESSBIO S.A.
ESVAL S.A.
NUEVOSUR S.A.

AGUAS DEL VALLE S.A.

EMPRESA DE SERVICIOS
SANITARIOS DE LOS
LAGOS S. A

AGUAS ARAUCANIA S.A.

COMPANIA GENERAL DE
ELECTRICIDAD S.A.
ENEL DISTRIBUCION
CHILE S.A.

SOCIEDAD AUSTRAL DE
ELECTRICIDAD S.A.
CHILQUINTA  ENERGIA
S.A.

Empresas De Gas Domiciliario: Natural.

31 METROGAS

32 GASVALPO

33 GASCO
MAGALLANES.

METROGAS S.A.

CIA DE GAS DE
VALPARAISO S.A.

EMPRESAS GASCO S.A.

Empresas De Gas Domiciliario: Licuado.

34 LIPIGAS
35 GASCO
36 ABASTIBLE

EMPRESAS LIPIGAS S.A.

EMPRESAS GASCO S.A.
ABASTECEDORA DE
COMBUSTIBLES S.A.

36,0%

15,3%
11,9%
5,2%

4,4%

4,3%

4,3%

45,0%
30,0%
14,0%

11,0%

80,7%
9,5%

6,3%

35,5%
25,9%
38,6%.

Fuente: SERNAC, 2021.

Presidente Balmaceda 1398
Santiago, RM

Av. Arturo Prat 199 Of. 1501 Torre
B

Cochrane 751, Valparaiso, Chile
Camino Monte Baeza S/N°, Talca,
Del Maule.
Cochrane 751,

Valparaiso

Valparaiso, De

Covadonga 52 Puerto Montt

Isidora Goyenechea 3600 Piso 4,
Las Condes, Santiago, RM.

Av. presidente Riesco 5561, Piso 17,
Las Condes, Santiago, RM.

Santa Rosa 76 Piso 2, Santiago, RM.

Isidora Goyenechea 3621, Las
Condes, Santiago, RM.
General Cruz 222 Piso 5, Valparaiso,

De Valparaiso

El Regidor 54 Las Condes, Santiago,
RM.

Aldunate 1672, Las
Santiago, RM.

O’Higgins 860, Punta Arenas, Punta
Arenas, Region De Magallanes.

Condes,

Av. Apoquindo 5400 Piso 15, Las
Condes, Santiago, RM.

Santo Domingo 1061, Santiago, RM.
Apoquindo 5550, Las Condes,
Santiago, RM.

NOTA: los porcentajes de participacion fueron extraidos de la informacion publica declarada por los organismos
sectoriales (SEC, SISS Y SUBTEL) y las memorias anuales publicadas por cada empresa y asociaciones gremiales.
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5.6 Dimensiones y variables

El presente estudio pretendid6 abordar aspectos de informacion, calidad y seguridad
relacionados a los servicios basicos. Las fases para abordar estos aspectos fueron las que se
detallan en la siguiente tabla:

Tabla 10: Actividades y fases
Método Actividades/Fases

Analisis cualitativo de la informacidn disponible y de los ciclos del servicio

Portales de Este punto contempla la elaboracion de un analisis con respecto a la informacion recopilada
informacion mediante los oficios enviados e informacién disponible en los portales de las empresas
(Servicios Web) analizando los siguientes puntos segun sea el caso.

1.Disposicién de numero telefénico de contacto (fija/ movil).

2. Disposicion de pago en linea del servicio.

3. Facil acceso a solicitud de reparaciones, emergencias y requerimientos.

4. Facil acceso a mesa de ayuda

5. Acceso rapido al ingreso de reclamos

6. Espacio disponible para medir la calidad de atencidn y sugerencias.

7. Acceso rapido para descargar estado de cuenta.

8. Acceso rapido a registros de indicadores que miden la calidad del servicio.
9. Disposicién de cémo interpretar mi estado de cuenta.

10. Visualizacién de los cortes programados y de emergencias en curso.

11. Visibilidad de las condiciones comerciales (Telecomunicaciones)

12. Acceso a los diferentes tipos de productos y contratos. (Telecomunicaciones)

Los niveles de cumplimiento a la hora de analizar la informacidon de las empresas es la
siguiente:

Cumple: empresa entregue la informacion oportunamente y de facil acceso.
No Cumple: empresa no entrega informacion.

Parcialmente: empresa entregue de alguna manera la informacion.
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Analisis normativo
del servicio

Analisis de
protocolos e
informacion
manejada por las
empresas

Este punto contempla un andlisis detallado de las leyes y normas técnicas vinculadas a cada
subsector, orientado en los aspectos de calidad y seguridad del servicio basico indicado,
considerando el ciclo de atencién al cliente y el ciclo del servicio o procesos de generacion y
distribucién de este al cliente.

Dado que cada servicio basico responde a normativas técnicas especificas para cada caso, se
analizaran aquellas que mencionen en una mayor medida aspectos que garanticen la
seguridad del servicio.

Este punto contempla el desarrollo de un analisis cualitativo tanto para el ciclo o proceso de
atencion del cliente, asi como también para el ciclo del proceso o servicio basico mismo. Para
llevar a cabo este punto, se revisé la documentacion entregada por las empresas en relacidon
con lo consultado por los oficios y se clasificd la informacion en aspectos de calidad y
seguridad del servicio entregado. Este andlisis se llevd a cabo desde una perspectiva que
garantiza la calidad y seguridad del servicio.

Analisis cuantitativo de la informacion disponible y de los ciclos del servicio

Este punto se llevo a cabo analizando los reclamos correspondientes a los servicios basicos, tanto los presentados
directamente a las empresas que fueron solicitados a través de los oficios levantados por el servicio, asi como también
a los ingresados en cada organismo sectorial y los ingresados directamente al SERNAC.

El motivo de esta separacion busca analizar las diferencias que pudiesen existir en los reclamos realizados, asi como
también la dimensidn real de los mismos y cuales son las resoluciones en caso de contar con dicha informacion.

6. RESULTADOS

Fuente: SERNAC, 2021.

6.1 Analisis general de reclamos presentados ante SERNAC

En el grafico 1 se pueden visualizar 1.587.010 reclamos generales recibidos por SERNAC
comprendidos entre enero 2019 a septiembre 2021, donde 323.037 reclamos (20,36%)
corresponden a servicios basicos y de estos 228.878 pertenecen a relacionados a Calidad
y Seguridad de productos.
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Grafico 1: Distribucion de reclamos recibidos en SERNAC durante el periodo enero 2019-
septiembre 2021

Distribucion de Reclamos SERNAC

Calidad y Seguridad en Servicios Basicos 120.130

Servicios Basicos 161.044

373.255
General SERNAC 658.337

555.418

- 200.000 400.000 600.000 800.000

m2019 ®m2020 =2021

Fuente: SERNAC, 2021

Por otra parte en el grafico 2 se puede visualizar la proporcién de los reclamos de servicios
basicos relacionados a la calidad y seguridad en todos los afios de un 71%, en cambio
los reclamos de servicios basicos de otra indole se aproxima a un 29%.

Grafico 2. Proporcion Reclamos Servicios Basicos

Proporcién reclamos servicios basicos

= Total calidad y seguridad en servicios basicos = Otros servicios basicos

Fuente: SERNAC, 2021

28




S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Nacional del Consurmidor

Cantidad vy distribucidn de reclamos recibidos por Sernac asociados a la calidad y seguridad
en servicios basicos segln zona norte, centro y sur .

El grafico 3, muestra la cantidad de reclamos anuales por zona para los periodos 2019, 2020
y septiembre del 2021, donde se puede apreciar que todas las zonas experimentan un
aumento de reclamos durante el afio 2020.

Para la zona centro durante el afio 2019, se presentaron ante el SERNAC un total de 60.107
(23%) reclamos relacionados a la tematica de este estudio. Este valor aumentdé a un 51%
para el 2020, llegando el nimero de reclamos a un total de 131.611 y hasta septiembre del
2021 se realizaron un total de 67.615 reclamos, lo cual corresponde a un 26%.

La zona norte tiene 33.584 para el periodo en estudio, el desglose es el siguiente: 9.592
(29%), 15.505 (46%) y 8.487(25%) para los afos 2019, 2020 y a septiembre del 2021
respectivamente.

Para la zona sur los reclamos para el periodo en estudio alcanzaron 28.942, de estos
8.329(29%) corresponden al afio 2019, 13.227 (46%) para el afio 2020 y a septiembre
del 2021 se tienen 7.386 (26%)

A nivel de macrozonas, durante el periodo 2019-2021 el 80,6% de los reclamos recibidos se
concentraron en la zona central, seguido de un 10,4% de la zona norte y un 9,0% de la zona
sur. Esto coincide con las densidades poblacionales de cada zona, en donde la mayor
concentracion de poblacidn se concentra en la zona central. Por otro lado, a nivel del periodo,
el 2020 concentra el 49,8% de los reclamos comprendidos en todo el periodo a nivel nacional.

Grafico 3. Distribucion de reclamos asociados a calidad y seguridad por macrozonas y afo

Total Reclamos por zona y aiio

Zona Centro 00,107 131.611
67.615

[7)]
©
€ Zona Norte
o
N
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- 40.000 80.000 120.000 160.000

Cantidad de Reclamos

m2019 ®m2020 ®m2021

Fuente: Sernac, 2021.
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e Cantidad y distribucion de reclamos recibidos por Sernac asociados a la
calidad y seguridad en servicios basicos por region

En el grafico 4, se puede visualizar para el periodo en estudio que la Regién Metropolitana
alcanza un total de 155.953 reclamos, esto podria relacionarse a la concentracién de la
poblacién en esta regidn y a la facilidad de acceso a la informacidn respecto a los derechos de
los consumidores.

También, se pueden destacar la region de Valparaiso y Biobio, con un total de 25.782 y
18.285 reclamos respectivamente para el periodo en estudio. Estas regiones tienen gran
actividad econdémica y puertos.

Grafico 4. Distribuciéon reclamos de Calidad y seguridad en servicios basicos por region y afo
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Arica y Parinacota
Tarapaca
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso
Metropolitana
O'higgins

Maule

Regiones

Nuble

Bio Bio

Araucania

Los Rios

Los Lagos

Aysen

Magallanes

7484

0 10000 20000

H2019 ®=2020 =2021

30000

40000 50000 60000 70000

Cantidad de Reclamos

Fuente: SERNAC, 2021.

80000




S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Nacional del Consumidor

Cantidad y distribucion de reclamos recibidos por Sernac asociados a la calidad y
seguridad en servicios basicos por zona y género

En grafico 5 se puede visualizar una distribucion homogénea por género para las tres zonas,
Para la zona centro 130.238(50,3%) reclamos realizados por género masculino y 128.723
(49,7%) para femenino.

Para la zona norte, es donde existe una mayor diferencia en la cantidad de reclamos, ya que
el 17.813 (53,1%) fueron realizados por hombres y 15.746(46,9%) por mujeres. En cambio,
la zona sur la cantidad de reclamos para ambos géneros es bastante similar, con
14.817(51,3%) realizados por el género femenino y 14.094 (48,7%) por género masculino.

Grafico 5. Cantidad de reclamos de calidad y seguridad en servicios basicos por macrozona y
género 2019-2021

Cantidad de reclamos asociados a la calidad y seguridad en servicios basicos
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Fuente: SERNAC, 2021.
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Cantidad y distribucion de reclamos recibidos por Sernac asociados a la calidad y
seguridad por tipo de servicios basico

En el grafico 6 se puede visualizar en términos generales que los servicios de
telecomunicaciones poseen mayor nimero de reclamos con 47.280(21,9%), 99.742(46,2%)
y 68.777 (31,9%) para los afios 2019, 2020 y septiembre de 2021 respectivamente. Sin
embargo, cuando analizamos el aumento porcentual para cada afio, es posible concluir que el
mayor aumento se dio en el servicio de electricidad con un 57,8% respecto al respecto al afio
anterior.

Para el servicio de agua y gas domiciliario, a pesar de tener un aumento de reclamos durante
2020, no es tan significativo como en los otros servicios mencionados.

Grafico 6. Distribuciéon reclamos con respecto a calidad y seguridad por afio por servicio

basico
Total de reclamos por servicio basico
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Fuente: SERNAC, 2021.
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e Respuestas entregadas por los proveedores

En el grafico 7 se pueden visualizar los reclamos totales por tipo de servicio para para el
periodo 2019, 2020 y hasta septiembre 2021.

Si bien el servicio de telecomunicaciones es el que tiene mayor cantidad de reclamos, pero
el balance es positivo, ya que un 74% estos el “proveedor Acoge”. Los servicios presentan
los siguientes resultados en esta misma linea: gas domiciliario (55%), servicios
sanitarios (40%) y finalmente electricidad (30%).

El servicio de electricidad tiene un 67% de reclamos donde “proveedor no acoge”, esta es
una cifra preocupante considerando que este es un servicio que es vital para el funcionamiento
de los hogares, sobre todo ahora con el auge del teletrabajo.

Un 10% de “proveedor no responde” corresponde a los servicios sanitarios, esta es una
cifra que llama la atencidén considerando que todos los hogares lo necesitan para tener las
condiciones minimas de higiene tener este servicio.

Para las resoluciones “derivado” hace referencia a aquellos reclamos que no son gestionados
directamente por Sernac, sino que son resueltos por el Servicio Publico responsable, la cifra
no supera el 1%, por lo tanto, es poco relevante para el analisis en cuestién.

Para las resoluciones “proveedor informa caso no proceso” la cifra no supera el 2%,
tampoco es un dato con mayor relevancia

Grafico 7. Distribucion resolucion por tipo de servicio basico

Porcentajes totales de reclamos por servicio basico

g Telecomunicaciones 1% 74% 1% 23% 180
:g Gas domiciliario 0% 55% 2% 40%
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Fuente: SERNAC, 2021.
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El grafico 8 muestra las resoluciones de los reclamos recibidos por Sernac, pero categorizados
por zona, este analisis se realiza con la finalidad de detectar la distribucién de respuesta de
los proveedores, considerando que estos son distintos para cada zona.

Las resoluciones de “proveedor acoge” presentan una distribucién bastante homogénea
para las tres zonas con los siguientes resultados, zona centro, sur y norte con 67%, 64% y
61% respectivamente. Para las resoluciones “proveedor no acoge” presentan un
comportamiento similar para las distintas zonas con valores entre un 30% a 33%.

Respecto de las resoluciones “derivado”, “proveedor no responde” y “proveedor no
informa caso no procede” son poco relevantes, las cifras no superan el 3%.

Grafico 8. Distribucion resolucién reclamos por macrozona
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Fuente: SERNAC, 2021.
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6.2 Comparacion del efecto pandemia

Para este analisis se empled |la base de reclamos del SERNAC para el periodo entre enero de
2019 y diciembre de 2020 recopilando 242.431 observaciones, de estos 5.823 hacen alusion
a la calidad o seguridad.

En el grafico 9 se puede visualizar un aumento considerable en los reclamos durante el afo
2020 en comparacién al afio 2019. La mayor variacién la presento el servicio de electricidad
con un 160,31% llegando 27.590 reclamos, seguido de las telecomunicaciones con un
aumento del 93,48% con un total de 124.244 reclamos, concentrando la mayor cantidad
de reclamos de los servicios basicos. Con respecto al gas domiciliario y servicios sanitarios su
variacion 41,2% (3.050) y 39,65% (6.160) respectivamente.

Grafico 9. Reclamos totales por servicio y afio entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: SERNAC, 2021.
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6.3 Motivos reclamos segin servicio basico

e Porcentajes reclamos de servicio de telecomunicaciones segin motivo entre enero del
2019 y diciembre del 2020

En el grafico 10 se puede observar que el motivo “servicio defectuoso o negligente” tiene
89.972(49%) reclamos con la mayor representatividad, seguido de “facturacion excesiva
o no consentida por el consumidor” con 54.557 (30%) reclamos.

44

El motivo de menor representatividad es el “incumplimiento de promociones y ofertas
con 7.075 (4%).

Cabe destacar que la opcién con mayor cantidad de reclamos corresponde al area operacional
de las empresas, al representar un problema con la calidad del servicio, mientras que la
segunda opcion es netamente comercial al tratarse del incumplimiento de las promociones y
ofertas ofrecidas.

Grafico 10. Porcentaje de distribucion reclamos de servicio de telecomunicaciones segin
motivo entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: SERNAC, 2021.
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« Porcentaje reclamos de servicio de electricidad segiin motivo entre enero del 2019 y
diciembre del 2020

En el grafico 11 se puede observar que el motivo “problemas de ejecucidon contractual”
representa un 65% con 24.048 reclamos asociados al area comercial, es decir, representan
problemas entre el proveedor y cliente, seguido de “servicio de proveedor de luz
(calidad)” con 7.519 (20%) reclamos asociados a la calidad del servicio.

Los motivos “seguridad en el consumo”, “cobranza extrajudicial no responde” e
“incumplimiento respuesta del proveedor” suman un total de 5.423 (15%) reclamos,
si bien el porcentaje es menor a los motivos que tienen mayor representatividad, no deja de
ser relevante por la cantidad de reclamos que tienen asociados.

Grafico 11. Porcentaje de distribucion reclamos de servicio de electricidad segin motivo
entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: SERNAC, 2021.
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Porcentaje reclamos de servicios sanitarios segiin motivo entre enero del 2019 y diciembre
del 2020

En grafico 12 se puede visualizar que el motivo “problemas de ejecucion contractual”
representa un 65% con 6531 reclamos relacionados principalmente al area comercial. El
segundo motivo con mayor cantidad de reclamos es el “'servicio de proveedor de servicio
del agua (calidad)” con un 17% (1.688 reclamos) relacionados al area operacional de
las empresas.

Los motivos relacionados a “calidad del servicio del agua”, “cobranza extrajudicial no
responde” e “incumplimiento respuesta del proveedor” tienen 1.807 reclamos los
cuales representan un 18% del total.

Grafico 12. Porcentaje de distribucion reclamos de servicios sanitarios segin motivo entre
enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: SERNAC, 2021.
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e Porcentaje de reclamos correspondientes a servicio de gas segiin motivo entre enero del
2019 y diciembre del 2020

Segun el grafico 13 la mayor parte de los reclamos se encuentran en los motivos relacionados
a: “problemas de ejecucién contractual” y “servicio de proveedor de gas (calidad)”
con un 74% (3494) y 13% (630) respectivamente.

Los motivos “promociones y ofertas”, “cobranza extrajudicial no responde” e
“incumplimiento respuesta del proveedor” suman un total de 580 (13%) reclamos.

Grafico 13. Porcentaje reclamos de servicio de gas segiin motivo entre enero del 2019 y
diciembre de 2020
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Fuente: SERNAC, 2021.
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6.4 Analisis Cualitativo de los Servicios Basicos

6.4.1 Servicios sanitarios

e Analisis cualitativo de los portales de informaciéon web

Se realizd6 un sondeo web de los portales web de las principales empresas de servicios
sanitarios con el objeto de identificar la presencia o ausencia de informacién clara de cara a
los clientes/consumidores a través de los portales.

La Tabla 12 indica el resultado para las empresas sanitarias que forman parte del estudio. En
ella se puede notar que existe un 100% de cumplimiento para las dimensiones 1, 2,7 y 10
que corresponden a los puntos de la disponibilidad de un contacto de facil acceso, un portal
de pago en linea, la descarga facil del estado de cuenta y una visualizacidon rapida a los cortes
programados del servicio. Por otro lado, ninguna empresa tiene un acceso o visualizacién de
los indicadores que permiten evaluar la calidad del servicio, lo cual es altamente relevante
considerando que este servicio termina siendo el Unico servicio basico que se relaciona
directamente con la ingesta, por lo cual un problema en la calidad del agua potable puede
significar un deterioro en la calidad de vida tanto en el corto como en el mediano y largo plazo,
debido por ej., al consumo de metales pesados de forma permanente, o a algunos
incumplimientos parciales con respecto a la cantidad de microorganismos presentes. Las
dimensiones 4 y 6 son los otros puntos débiles de los servicios de atencion presentados en los
portales web.41

Tabla 11. Analisis cualitativo del nivel de cumplimiento segiin las dimensiones consideradas
en el sondeo web, para servicios sanitarios.

Dimension Aguas . Nuevo Aguas Aguas TOTAL
B . Essbio Esval Essal ,
analizada Andinas Sur Del Valle Araucania (%)
UEHEEMD EE Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado
Contacto 100.0
Pago en Linea | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | 100.0
Reparaciones
Emergencias | Observado No No No No Observado | Observado
. observado | observado | observado | observado
3 | Requerimientos 42.9
No No No No No
4 R ODservado observado | observado | observado | observado BRI observado | 28.6
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Ingreso de No No No . No
5 Reclamos observado ClEEenEee observado QIEEEREED observado FerEEl observado | 35.7
L CEITCI T No No No No No
atencion y Observado Observado
. observado | observado | observado | observado observado
6 sugerencias 28.6
Descargar
estado de Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado
7 cuenta 100.0
Vista a cortes
programados y No No No No No No No
emergencias en | observado | observado | observado | observado | observado | observado | observado
8 curso 0.0
Teléfono de No No
9 Contacto observado Observado | Observado | Observado | Observado observado Observado 71.4
10| Pago en Linea | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | Observado | 100.0
11 | Total 70.0% 60.0% 50.0% 60.0% 50.0% 75.0% 60.0% |60.7

Fuente: SERNAC, 2021.

Dentro de las empresas analizadas la que mas dispone informacion en las plataformas web,
asi como también su facil acceso o manejo amigable del servicio, es la empresa ESSAL, que
alcanzo6 un 75% de satisfaccion del analisis realizado. Por otro lado, la empresa que menos
informacidén dispone o que no resulta de tan facil manejo a nivel usuario para acceder a dicha
informacion es ESVAL, con un 50% de satisfaccion.

Analisis normativo de los servicios sanitarios

Cuando se analizan los estandares de calidad que deben seguir los servicios sanitarios a lo
largo del territorio chileno, debemos comprender que estos responden, a lo menos, a los
minimos exigidos por la Organizacién Mundial de la Salud. De igual manera, Chile cuenta con
el control en 3 instancias independientes, a saber: (1) Las empresas, (2) Servicios de Salud
y (3) la SISS.

Adentrandonos en lo que respecta a estdandares de calidad, para el caso nacional, la SISS
reconoce la existencia de 43 parametros de calidad que deben cumplirse, los cuales pueden

ser clasificados en:

1. Presencia de Quimicos y Metales
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2. Turbiedad y ausencia de microorganismos
3. Caracteristicas fisicas detectables por los sentidos (color, olor y sabor)

4. Desinfeccion

e Derechos como consumidor

e Derecho a acceder al servicio de agua potable y alcantarillado dentro del area donde la
empresa sanitaria presta sus servicios.

e Derecho a recibir un servicio continuo y de calidad.

e Derecho a ser informado de cualquier medida que afecte la calidad y continuidad de los
servicios o de los motivos de cualquier cobro.

e Derecho a que la empresa de agua potable le asegure el correcto funcionamiento de su
medidor.

e Derecho a que le realicen una correcta medicién de su consumo.
e Derecho a conocer las tarifas que le cobran.

e Derecho a ser atendido por la empresa oportunamente, a recibir una respuesta antes de
20 dias y a reclamar ante la SISS si la respuesta no le satisface.

e Respecto a la Responsabilidad de los Consumidores en materia de Servicios
Sanitarios

Tanto las empresas sanitarias como los consumidores tienen responsabilidades compartidas
en cuanto a las reparaciones, mantenciones y conservaciones del sistema de suministro de
agua potable y alcantarillado. En el caso del agua potable, la operatividad del sistema de redes
publicas, y parte del arranque domiciliario o conexion a la red de distribuciéon, comprenden a
las obligaciones de las empresas prestadoras del servicio, en especifico desde el segundo varal
del medidor antes de llegar a la llave de paso, visto desde la calle hacia el interior del domicilio.
Por tanto, todas las actividades que aseguren el correcto funcionamiento del medidor,
exceptuando aquellas que sean producto de un mal uso de este (accion intencionada o
negligencia de los usuarios), son de responsabilidad de las sanitarias. En esta misma linea,
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desde la segunda valvula (ésta incluida) hacia el interior del domicilio corresponden a las
instalaciones que el usuario debe reparar, mantener y conservar.

Figura 1. Puntos de responsabilidad, medidor de agua potable.
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Fuente: Construye bien, 20213°,

En lo referido a las instalaciones de alcantarillados, al igual que en agua potable, la red publica
y de unién domiciliaria, son de responsabilidad de las empresas prestadoras del servicio. La
union domiciliaria comienza en el punto donde la tuberia que la conforma se inserta en el
colector de aguas servidas, y termina en el punto donde nace la cdmara de inspeccion
domiciliaria. El cliente es el responsable del mantenimiento y reparaciones de esa camara,
incluida la reposicidn de la tapa en caso de que ésta se quiebre°. Por consiguiente, se entiende
que, el cliente/consumidor:

39 Imagen de medidor de agua potable. Visitado con fecha: 19.05.2021. Recuperado de: https://www.construyebien.com/instalaciones-sanitarias-
agua-potable

40 Limite de responsabilidades aguas Antofagasta. Visitado con fecha: 19.05.2021. Recuperado de:

http://www3.aguasantofagasta.cl/empresa/informacion-comercial/derechos-y-obligaciones/limite-de-
responsabilidades.html#:~:text=E|%20l%C3%ADmite%20se%20ubica%20en,instalaciones%20funcionen%20de%20manera%20correcta.

44



S ERN Ac SERVICIOS BASICOS

(= — - - —- - —
Servicio Nacional del Consumidor

e Mantener su instalacion interior de agua (desde el medidor hacia adentro).
e Su alcantarillado, no botando basura ni desechos de gran tamafio.
e Mantener en buen estado el medidor (ayuda a controlar el consumo).

e Denunciar el derroche de agua en la via publica o la descarga de residuos en rios o
lagos, si las presencia.

Figura 2. Limites de responsabilidad en servicios de agua potable y alcantarillado

Agua potable Alcantarillado

« A la empresa sanitaria le . - Ala empresa sanitaria le
corresponde efectuar la <{ r}}: corresponde efectuar la ‘
mantencion y reparacion de las e mantencion y reparacion

instalaciones sanitarias hasta la

llave de paso interior del medidor. de/la crion domicilars, ol

colector y todas las instalaciones
sanitarias necesarias, para la
conduccion de las aguas servidas.

Llave de paso
exterior

Limites de responsabilidad
Limites de responsabilidad

L] i}
Llave de Protector
=
terioc Es responsabilidad del cliente
la mantener en buen estado las
instalaciones sanitarias desde
la salida de la llave de paso,
hasta el intrior de su
propiedad, como tambien el
medidor del agua potable.

Es responsabilidad del cliente
la mantencién y reparacion de
todas las instalaciones
sanitarias interiores de la
propiedad, incluyendo la
camara de inspeccion.

20N Cafieria matriz de
Ny

Colector
agua potable

publico

Responsabilidad de la empresa sanitaria| Responsabilidad cliente Responsabilidad de la empresa sanitaria

Fuente: SERNAC, 2021

Con respecto al Reglamento de Instalaciones Domiciliarias de Agua Potable y
Alcantarillado (RIDAA), tiene como objetivo regular los proyectos, la construccion y puesta
en servicio de las instalaciones domiciliarias de agua potable y de alcantarillado y establece
las normas técnicas para este tipo de instalaciones en todo el territorio nacional.
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Las normas técnicas, tablas y anexos de este Reglamento sélo son aplicables a una sola
unidad de vivienda o edificio (instalaciones interiores). Este Reglamento obliga a las
personas que proyecten o construyan instalaciones domiciliarias de agua potable o de
alcantarillado de aguas servidas domésticas y para los prestadores de servicios sanitarios y
los Servicios de Salud, cuando corresponda (art. 3°).

En lo respectivo al cargo y costo de las instalaciones, el articulo 4° sefiala que todos los
propietarios de inmuebles urbanos edificados, que tengan frente a una red publica de agua
potable o de alcantarillado, debera instalar a su costa, tanto las instalaciones
domiciliarias de agua potable y alcantarillado, como el arranque de agua potable y la
union domiciliaria de alcantarillado, incluida su conexion y empalme. Y se establece
sanciones a los predios en que no se cumpla con esta obligacién, que podran ser clausurados
por la autoridad de Salud correspondiente.

El Articulo 98° indica que el sistema de distribucion de cualquier servicio de agua
potable debera ajustarse a lo establecido en la norma chilena NCh 691 "Agua Potable -
Conduccion, Regulaciéon y Distribucion". En tanto, la referida a los sistemas de recoleccion
de aguas servidas deberan cumplir con la norma chilena NCh 1105 "Alcantarillado de
Aguas Residuales - Calculo y Disefio de redes".

En cuanto a la Norma chilena NCh 691, describe cuatro fases, que corresponden a:

1. Captacion : fuentes de aguas provenientes de rios, pozos, embalses,
manantiales, entre otros.

2. Potabilizacion : proceso que consiste en eliminar metales pesados, algas,
bacterias y virus de las aguas, con el fin de que sean aptas para el consumo humano*!,

3. Distribucion : proceso que consiste en un sistema de bombeo y tuberia de alta
presion que transportan el agua potabilizada desde la fuente de almacenamiento hasta
las viviendas para el consumo humano.

4 ¢Como se potabiliza el agua? Visitado con fecha: 10.05.2021. Recuperado de: https://www.fundacionaquae.org/potabilizacion-agua/
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4. Tratamiento : proceso que consiste en la recoleccidén y depuracion de las aguas
ya utilizadas, con el fin de volverlas a su cauce natural reduciendo los riesgos
ambientales.

Figura 3. Ciclo del agua potable y alcantarillado.

|
AN \ i 7 . »
Captacion de Distribucion de S 2 Restitucion al
agua cruda agua potable - ~ medio
Zapn ambiente

Produccién de Recoleccion de Tratamiento de
agua potable aguas servidas aguas servidas

Fuente: SERNAC, 2021.

El Articulo 94° del RIDAA establece como obligaciones del usuario a:

a) Pagar las sumas adeudadas dentro del plazo establecido en la respectiva boleta
o factura. No podra excusarse el usuario, alegando el no haber recibido la respectiva
boleta o factura.

b) Usar correctamente las instalaciones domiciliarias, y no vaciar a los sistemas
de alcantarillado liquidos distintos de las aguas servidas domésticas, como
objetos, basuras o materias solidas.

c) Mantener y reparar las instalaciones domiciliarias.

d) Adoptar las medidas para evitar dafos al medidor de consumos de agua potable,
incluso cuando este fuera de su propiedad, en los casos debidamente autorizados.

e) Comunicar oportunamente a la empresa los dafos, desperfectos u
obstrucciones de que tome conocimiento, respecto del arranque o unién domiciliaria
que estuvieren conectados a las instalaciones domiciliarias, dentro de su inmueble.
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f)

9)

h)

D)

Responder por los daios, desperfectos u obstrucciones del arranque de agua
potable, de la union domiciliaria de alcantarillado y de las redes respectivas, que
provengan o se deriven del mal uso de sus instalaciones domiciliarias.

Permitir a las personas designadas por el prestador acceso al inmueble, para
proceder a la lectura, revisidon, reparacion o reemplazo del medidor, asi como a la
inspeccién y mantenciéon de la union domiciliaria de aguas servidas.

Costear la remocion y restitucion de las obras construidas al interior del
inmueble, que obstaculizan la factibilidad original, cuando ello sea necesario para que
la empresa sanitaria efectie el mantenimiento o normalizacion del arranque de agua
potable y de la unién domiciliaria de alcantarillado.

Verificar los valores y cargos contenidos en la boleta o factura.

j) Y las demas que establezca la ley.

El Articulo 95° del RIDAA, determina prohibiciones al usuario, tales como:

a)

b)
c)

Intervenir, modificar, manipular u obstaculizar en cualquier forma parte
alguna de la red publica, la que se extiende hasta la llave de paso situada después
del medidor de agua potable.

Igual prohibicion se aplicara respecto de la union domiciliaria de alcantarillado.

Conectar los sistemas de aguas Illuvias domiciliarias al sistema de
alcantarillado o permitir el ingreso de las aguas lluvias a los colectores
mediante construccion de sumideros, apertura de camaras de inspeccién domiciliarias
o publicas o cualquier otro método.

Dinamica empresarial en servicios sanitarios

Las empresas sanitarias, en su mayoria, participan en varias etapas del ciclo. Esto se debe a
la estructura industrial con la que opera este sector en Chile, la cual esta basada en empresas
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regionales que cubren un area significativa de territorio, permitiendo realizar economias de
escala y descentralizacion del servicio*?.

Dado que la normativa vigente permite la integraciéon entre los procesos de captacién,
potabilizacion, distribucién y tratamiento dentro de las empresas sanitarias, el desafio de la
regulacién es fijar un precio éptimo, controlar la calidad del servicio prestado e incentivar a la
realizacion de inversiones para mejorar estos mismos.

Tabla 12. Concesionarias y Empresas de Explotacion de Servicios Sanitarios (2019).

Tipo de Concesion

I: Empresa Agua potable Aguas servidas
Produccién Distribucié | Producciéo | Distribucio

n n n
1 | Aguas del Altiplano S.A. Si Si Si Si
2 | Aguas de Antofagasta S.A. Si Si Si Si
3 | Tratacal S.A. No No No Si
4 Ez:ngltleSsSaAConcesionaria de Servicios Sanitarios S.A. Si Si Si Si
5 | Aguas Chafiar S.A. Si Si Si Si
6 | Aguas del Valle S.A. Si Si Si Si
7 | Aguas La Serena S.A. Si Si Si Si
8 | Empresa de Servicios Totoralillo S.A. - ESSETO Si Si No No

42 Servicios urbanos de agua potable y alcantarillado en Chile: Factores determinantes del desempefio. Visitado con fecha: 10.05.2021.

Recuperado de: https://www.ircwash.org/sites/default/files/Valenzuela-2007-Servicios.pdf
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Egspsr?sa de Servicios Sanitarios San Isidro S.A. - Si Si si si
10 | ESVAL S.A. Si Si Si Si
11 ggcg)':’e;gt&\:\ de Agua Potable Santo Domingo Ltda. - Si Si si si
12 gzcsi;e;j:d Agricola y Servicios Isla de Pascua S.A. - si si si si
13 | Comunidad Balneario Brisas de Mirasol Si Si Si Si
14 | Asociacion de Vecinos Poblacién Mirasol de Algarrobo Si Si Si Si
15 | Corporacion Balneario Algarrobo Norte Si Si Si Si
16 | Inmobiliaria Norte Mar S.A. Si Si Si Si
17 | Lago Pefiuelas S.A. Si No No No
18 | Servicios Sanitarios El Molino Uno y Cia. Ltda. Si Si Si Si
19 | Aguas Andinas S.A. Si Si Si Si
20 | Aguas Cordillera S.A. Si Si Si Si
21 | Aguas Manquehue S.A. Si Si Si Si
25 gsllz/;)io Municipal de AP y Alcantarillado. de Maipu - si si si No
23 | Sembcorp Aguas Chacabuco S. A Si Si Si Si
24 | Sembcorp Aguas Lampa S. A Si Si Si Si
25 | Sembcorp Aguas Santiago S. A Si Si Si Si
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26 | Melipilla Norte S. A Si Si Si Si
27 | Novaguas S.A. Si Si Si Si
28 ggnsﬁggigad de Servicios Remodelacién San Borja - si si No No
29 | Servicios Sanitarios Larapinta S.A. - SELAR Si Si Si Si
30 | Aguas Santiago Poniente S.A. - ASP Si Si Si Si
31 | Empresa de Servicios Sanitarios Lo Prado S.A. - SEPRA Si Si Si Si
32 | BCC S.A. Si Si Si Si
33 | Aguas de Colina S.A. Si Si Si Si
34 | Servicios Sanitarios Huertos Familiares Si Si Si Si
35 | Empresa de AP Lo Aguirre S.A. - EMAPAL Si Si Si Si
36 | Explotaciones Sanitarias S.A. - ESSA Si Si Si Si
37 | Empresa de Agua Potable Izarra de lo Aguirre S.A. Si Si Si Si
38 | Empresa particular de AP y ALC La Leonera S. A Si Si Si Si
39 Alberto Planella Ortiz Servicio de AP Santa Rosa del Si Si si No
Peral S. A
40 | Aguas Santiago Norte S.A. Si Si Si Si
41 | Servicios Sanitarios de la Estacion S.A. - ESSESA Si Si Si Si
42 | Empresa de Agua Potable El Colorado S.A. Si Si Si Si
43 | Servicios Sanitarios Llanos del Solar S.A. Si Si Si Si
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44 | Sanitaria Aguas Lampa S.A. Si Si Si Si
45 | Aguas de Las Lilas S.A. Si Si Si Si
46 | Santa Filomena S.A. Si Si Si Si
47 | Aguas San Pedro S.A. Si Si Si Si
48 | ESSBIO S.A. Si Si Si Si
49 | Nuevosur S.A. Si Si Si Si
50 | Cooperativa de la Comunidad Maule Ltda. Si Si Si Si
51 | Cooperativa de la Comunidad de Sarmiento Ltda. Si Si Si Si
52 | Cooperativa Comuna de Sagrada Familia Ltda. Si Si Si Si
53 | Aguas Araucania S.A. Si Si Si Si
54 | Aguas Quepe S.A. Si Si Si Si
55 | Aguas Décima S.A. Si Si Si Si
56 ng;;ﬁsa de Servicios Sanitarios de Los Lagos S.A. - si si si Si
57 | Aguas Patagonia de Aysén S.A. Si Si Si Si
58 | Aguas Magallanes S.A. Si Si Si Si

Fuente: SERNAC, 202143,

43 |nforme de gestion del sector sanitario 2019, pég. 20. Visitado con fecha: 10.05.2021. Recuperado de: http://www.siss.gob.cl/586/articles-
17955 recurso 1.pdf.
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Con respecto a las redes privadas de distribucion de agua potable y recoleccién de
aguas servidas, el Articulo 5° indica que aquellas “que se proyecten y construyan en vias
privadas de circulaciéon peatonal y/o vehicular o espacios de usos comunes al exterior de
edificios y conjuntos habitacionales, deben cumplir con las condiciones técnicas de las redes
publicas en conformidad a lo establecido en las normas chilenas NCh 691 y NCh 1105,
respectivamente, y la NCh 1104. Sin embargo, para todos los efectos legales,
administrativos y operacionales mantienen su caracter de red privada y su
mantencion sera de cargo del usuario.”

Finalmente, en lo referido a los costos y responsabilidades del mantenimiento de las
instalaciones domiciliarias de agua potable y alcantarillado, el Articulo 7° sefiala que el
mantenimiento de las instalaciones domiciliarias de agua potable y de alcantarillado
es de exclusiva responsabilidad y cargo del propietario del inmueble. El mantenimiento
sera ejecutado por el prestador en los términos dispuestos en el DFL MOP N°70, de 1988, del
Ministerio de Obras Publicas.

e Produccion y distribucion del sistema de agua potable y aguas servidas

El decreto 1999 aprueba el reglamento de las Concesiones Sanitarias de Produccidon y
Distribucion de Agua potable y de Recoleccidn y Disposicion de Aguas Servidas y de las normas
sobre Calidad y Atencion a los usuarios de estos servicios.

Con respecto al estandar de calidad en la atencién a los usuarios, el articulo 91° sefiala que
los concesionarios estaran obligados a cumplir los niveles de calidad establecidos en
el reglamento. Mientras que, por otro lado, el Articulo 92° menciona que la relacion
contractual entre el usuario y el prestador de los servicios publicos sanitarios se
entendera perfeccionada desde la fecha en que el prestador emita el certificado de
instalacion de agua potable y de alcantarillado. A partir de esa fecha sera exigible para
el prestador el cumplimiento de los niveles de calidad referidos en el articulo anterior.

Por otro lado, el Articulo 93° indica que los usuarios, conforme a las tarifas calculadas, no
podran exigir condiciones de calidad superiores a las establecidas, salvo
compromiso escrito celebrado entre el prestador y los usuarios. En este ultimo caso, el
prestador no podra afectar la calidad de servicio del resto de los usuarios.

53



S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Macional del Consurmidor

En lo que respecta al estandar de calidad, el Articulo 96° define que las condiciones
minimas de calidad del agua potable seran las establecidas en la norma chilena NCh
409 "Agua Potable - Parte 1: Requisitos, y Parte 2: Muestreo".

Mientras que el Articulo 97° menciona que: “el prestador del servicio de distribucién de
agua potable y, en su caso, el concesionario de produccién debe garantizar la continuidad
del servicio, la que sdlo podra verse afectada por razones de fuerza mayor calificadas
por la Superintendencia o debido a interrupciones, restricciones y racionamientos
programados e imprescindibles para la prestacién del servicio, los que deberan ser
comunicados al usuario, con a lo menos, 24 horas de anticipacion”.

Las interrupciones programadas que impliquen una suspensién del suministro inferior a 15 hrs
no podran realizarse entre las 6:00 y las 15:00 horas. Sin perjuicio de lo sefialado en el
inciso precedente, un mismo cuartel no podra verse afectado por mas de una
interrupcion programada en el periodo de un mes; y por mas de seis interrupciones
programadas en el periodo de un afo, salvo situaciones de excepcién informadas
oportunamente a la Superintendencia (Art.97°).

Cabe destacar, que se obliga al prestador contar con un programa permanente de
mantencién preventiva de sus redes de alcantarillado (Art. 99°).

e Aspectos de calidad y seguridad en Medicion y Lectura

Es responsabilidad del prestador la mantencion y reposicion del parque de medidores
en uso, sin perjuicio del deber de buen uso y vigilancia que le corresponde a cada usuario
sobre su medidor y el nicho que lo guarnece. En consecuencia, el reemplazo del medidor es
de cargo del prestador, salvo que su funcionamiento haya sido afectado por el mal uso,
destruccion o sustraccion imputables al usuario, casos en los cuales el prestador podra cobrar
al usuario el costo de la reposicién de ser esta necesaria.

El parque de medidores en uso debera cumplir con el nivel de calidad que se establezca
segun el articulo 36° bis de la Ley General de Servicios Sanitarios, considerando el
rango de exactitud previsto en el articulo 104° del decreto 1999 y conforme a un
procedimiento basado en muestras estadisticamente representativas, cuya segmentacion y
periodicidad por localidad se establezca por la Superintendencia.

Para las localidades que resultaren fuera del nivel de calidad referido, la empresa podra
realizar una segunda verificacion, mediante un medidor de referencia para los diversos
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caudales de uso, durante un periodo de lectura, considerando que el medidor en uso funciona
correctamente cuando el error no excede el 5%.

El funcionamiento correcto de los medidores se define en el Articulo 1049, “cuando el
error relativo, medido en el campo superior de medicion, no excede el + 4%". El
usuario podra solicitar al prestador una verificacion, y si de ésta resultare un porcentaje de
error relativo mayor a un + 4%, el prestador deberd soportar el costo de la verificacion,
reemplazar el medidor y restituir lo cobrado en exceso. En cambio, cuando el error relativo
fuere igual o inferior al + 4% aceptable, el costo de |la verificacion sera de cargo del
usuario conforme al valor fijado en el respectivo decreto de tarifas.

En caso de que alguna propiedad mantenga la conexién y no haya tenido consumo,
segun el Articulo 107°: Los inmuebles que no hubieren tenido consumo pagaran, mientras
se mantenga la conexion o empalme, el cargo fijo correspondiente. Cuando por cualquier
causa no se pudiere establecer el verdadero consumo, se formulara la cuenta aplicando
el promedio de los Gltimos seis meses de correcto funcionamiento. Si faltaran algunos
de los meses se aplicara el promedio de los meses disponibles.

Si la falta de lectura del medidor ha sido en razén que la concesionaria, por causas ajenas a
ella, no pudo acceder a él, también se formulara la cuenta segun lo antes mencionado, la que
deberd ser ajustada en la préoxima lectura efectiva que se realice.

En el evento que el usuario durante dos o mas periodos consecutivos de facturacién no
permita la lectura o se niegue al recambio de medidor, se formulara la cuenta conforme
a una tabla establecida para esos efectos.

Para los inmuebles deshabitados permanente o transitoriamente, el usuario podra
comunicar al prestador un nuevo domicilio al cual deberd hacer llegar la facturacién o las
comunicaciones a que haya lugar, cuando procedan.

En el caso de edificios y conjuntos habitacionales, segln el Articulo 108°, aquellos
acogidos a la ley de copropiedad inmobiliaria que tengan una conexién Gnica a la matriz
publica de agua potable, el proyecto de la instalacion domiciliaria de agua potable del
edificio o conjunto debera incluir la instalacion de un medidor general junto a la linea
oficial a la entrada del inmueble. Ademas, dicho proyecto debera incluir un remarcador
para cada departamento o inmueble y medidores remarcadores para registrar los consumos
comunes.

Sin embargo, tratandose de edificios no destinados a viviendas, el prestador podra
eximirlos de la instalacién de medidores remarcadores a solicitud fundada del interesado. En
caso de discrepancia resolvera al efecto la entidad normativa. La instalacion de medidores
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remarcadores sera de cargo del usuario y la mantencion y renovacion sera de cargo
de las concesionarias.

El prestador entregara a cada usuario individual la facturacion periédica de su
consumo, agregando o disminuyendo la proporcién que le corresponda de la diferencia con
el medidor general. Al Administrador del edificio o conjunto se le entregara la boleta
informativa del medidor general y del remarcador de consumos comunes, en su caso.

El proceso de lectura queda definido en el Articulo 1109, esto es “el proceso de lectura de
los medidores debe establecerse en ciclos regulares de 30 dias en facturaciones
mensuales, con una variacion maxima de 2 dias”. Sélo en caso de fuerza mayor, debidamente
calificada por la Superintendencia, podran las concesionarias excederse del ciclo y margen de
variacién sefalado.

Respecto del sobreconsumo, acorde al Articulo 111°: “El prestador debera informar
oportunamente al usuario, acerca de la fecha de inicio y término del periodo de
sobreconsumo, cuando corresponda de acuerdo con el decreto tarifario. Esta
comunicacién debera hacerse por escrito, pudiendo utilizarse para estos efectos la boleta de
cobro de los servicios”.

e Suspension y Reposicion del Servicio

La suspensién del servicio se debe hacer de |la forma establecida en la ley (Art. 116°), esto
es: Cumplida la fecha de vencimiento del plazo establecido para el pago de la factura
o boleta y previo aviso de quince dias, la concesionaria podra suspender el servicio.
El aviso de suspension a que se podra hacerse a través de la sefialada boleta o factura,
mediante un destacado, o bien en otro documento adherido a aquéllas y en ambos casos,
debera contener el valor del corte y reposicion del servicio.

Los cargos que procederan por la suspension del servicio se indican en el Articulo 1170:
“Sélo procederan los cargos vigentes de corte y reposicion del servicio, cuando éstos hayan
sido efectivamente ejecutados por el prestador”. Una vez subsana la razén de la
suspension, es obligacion del prestador, reponer el servicio a mas tardar dentro del
dia habil siguiente al dia en que el usuario haya dado cumplimiento a la obligaciéon que
motivd la suspension, siempre que el pago se efectlie antes de las 15.00 horas del dia que
precede.
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La empresa podra cobrar por concepto de corte y reposicion del servicio a usuarios
morosos los cargos que se establecen en el respectivo decreto tarifario y en las instancias
gue se indican en él.

Cuando no fuere posible realizar el corte del servicio, ya fuere por no tener acceso la
empresa al medidor o por la oposicion del cliente, el prestador debera ejecutar el corte
que sea posible, cobrando el valor correspondiente a la instancia que pudo ejecutar. Para
ello el prestador debe, previamente, enviar carta certificada al inmueble que se trata,
dando cuenta de la circunstancia anotada y fijandose dia y hora para realizar el corte
respectivo.

e Atencion de los Usuarios

Toda solicitud de atencion, ya sea de consulta, solicitud o reclamo presentada por el
usuario, relativa a la prestacién de los servicios, debera ser atendida por la concesionaria,
dando una respuesta oportuna e informada, con todos los antecedentes que correspondan
al caso (Art.1199). Con respecto forma de atencion por parte del prestador del servicio, el
Articulo 1200 expresa que “el prestador establecera un procedimiento especial para la
atencion de los diferentes reclamos, solicitudes y consultas que presenten los usuarios.
Dichos procedimientos constaran por escrito y serdn informados a los usuarios
mediante anuncios, ubicados en lugares destacados de las oficinas del concesionario”.

El prestador debera responder por escrito todos los reclamos, consultas o solicitudes
que los usuarios o clientes formulen por escrito, relacionados con la operacidn del servicio,
dentro del plazo maximo de 10 dias habiles contados desde la fecha de su recepcién.
Ademas, como se indica en el Art. 1219, dentro de las obligaciones del prestador, debera
establecer y mantener un sistema de registro de reclamos y solicitudes presentadas
por los usuarios que permita la identificacion y seguimiento de las respuestas
entregadas y el tiempo de resolucién para cada una, sin perjuicio de los demas
antecedentes que requiera la Superintendencia.

Con respecto a las atenciones de emergencia, el Articulo 122° indica que “las
concesionarias deberan contar con un procedimiento especial que permita con prontitud
y en forma permanente atender las emergencias, de acuerdo con los estandares definidos en
los respectivos procesos tarifarios”. Ademas, el Articulo 123° sefala: “'Si se viere afectada
la calidad y/o continuidad de uno o cualquiera de los servicios publicos sanitarios,
el prestador estara obligado a informar a cada usuario afectado, en forma directa o a
través de medios de comunicacién masiva, las medidas especiales a adoptar”.
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También se establece la obligacion del prestador de tener, a lo menos, una oficina en
cada comuna que preste servicios para atender a sus usuarios o publico general (Art.
124°). Respecto a estas oficinas de atencién (Art 125°) deben contar con infraestructura
apropiada para brindar atencion expedita y con personal suficiente y capacitado,
proporcionando informacién fundada y adecuada para los usuarios, y sirva de guia para
solucionar sus solicitudes. Finalmente, sin perjuicio de las funciones y atribuciones de la
Superintendencia, es obligacion de las concesionarias efectuar periodicamente una
labor informativa hacia los usuarios respecto de los derechos y obligaciones que a
éstos asisten (Art 126°).

e Agua destinada para el consumo humano

El Decreto 735 que corresponde al Reglamento de los Servicios de Agua destinados al
consumo humano, en su Art. 1° establece que “todo servicio de agua potable debera
proporcionar agua de buena calidad en cantidad suficiente para abastecer
satisfactoriamente a la poblaciéon que le corresponde atender, debiendo, ademas,
asegurar la continuidad del suministro contra interrupciones ocasionadas por fallas de
sus instalaciones o de su explotacion”.

Para considerar al agua apta para el consumo humano, segin el cumplimiento de
parametros bioldgicos, se indica en el Articulo 6° que “se autorizard la explotacion y
funcionamiento de un servicio de agua cuando ésta, sometida a analisis bacterioldgico,
no acuse existencia de gérmenes del grupo coliforme”. Y en caso contrario, si acusa
existencia de estos gérmenes, aun cuando no se encuentren gérmenes patégenos, se
considerara contaminada. Sin embargo, en los servicios con red de distribucion se aceptara
como agua potable desde un punto de vista bacterioldgico, aquella que cumpla con
las exigencias establecidas en los articulos 16° y 17° del Reglamento.

En los casos de abastecimiento de agua a una o a un reducido grupo de viviendas o de un
establecimiento, con sistema particular de agua, se aceptara como agua potable
aquella cuyo nimero de organismos coliformes no sobrepase de un Coli por cien
centimetros cubicos de agua, lo que se determinara por el término medio de los resultados
de los examenes bacterioldgicos de una cantidad de muestras de agua que fije la autoridad
sanitaria.
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Acorde al Art. 7°, “Todo servicio de agua potable debera someter el agua que obtenga
de su fuente de abastecimiento a alguno de los procesos de tratamiento general que se
indican, para ser considerada apta para el consumo humano”.

Para estos efectos las aguas se clasifican en los siguientes grupos de acuerdo con el
tratamiento que requieran:

a)

b)

d)

Aguas que requieran de simple cloracion o su equivalente: Este grupo incluye
las aguas subterraneas y superficiales sujetas a pequefia contaminacién, y cuyas
condiciones de captacion sean favorables. Su contenido de bacilos coliformes no debera
subir como término medio mensual de 50 por 100 centimetros cubicos antes de ser
tratada.

Aguas que requieren de tratamiento completo de filtracién con cloracion
ulterior: Este grupo incluye todas las aguas que requieren filtraciéon para eliminar la
turbiedad vy el color; las con una demanda de cloro alta o variable, y las contaminadas
con aguas servidas, cuyo contenido en bacterias coliformes no suba en promedio de 5
mil por 100 centimetros cubicos en ningin mes, ni en mas del 20% de las muestras
analizadas en cualquier mes.

Aguas que requieren de tratamiento auxiliar, ademas de filtracion y cloracion:
Este grupo incluye las aguas que, cumpliendo con los requisitos de la letra anterior con
respecto al contenido mensual medio de bacterias coliformes, tienen un indice que
sube de 5.000 Coli por 100 centimetros cubicos en mas del 20% de las muestras
analizadas en un mes y no excedan de 20 mil bacilos Coli por 100 centimetros cubicos
en mas del 5% de las muestras analizadas en el mismo periodo. Se entiende por
tratamiento auxiliares la pre-sedimentacién, la pre-cloraciéon u otros procedimientos
que produzcan iguales efectos y pueden ser utilizados separadamente o en conjunto,
seglin sea necesario, siempre que sean autorizados por el Servicio Nacional de Salud.

Aguas que requieren de almacenamiento preliminar prolongado: Las aguas que
no puedan ser incluidas en alguno de los grupos precedentes, no podran ser utilizadas
en un servicio de agua potable, a menos que sus condiciones sean mejoradas de tal
modo que, a juicio del Servicio Nacional de Salud, logren cumplir con los requisitos que
en cada grupo se sefialan, sea por medio de un almacenamiento preliminar prolongado
u otros medios de resultados equivalentes.

59




S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Nacional del Consurmidor

e Contenido de elementos o sustancias quimicas

El Articulo 8° sefiala que “El agua destinada al consumo humano no debe contener
elementos o sustancias quimicas en concentraciones totales mayores que las
indicadas en dicho reglamento”. Algunas de ellas son las siguientes:

Tabla 13. Concentraciones maximas permitidas
Elementos Esenciales

Elementos Expresado como Elementos Limite Maximo (mg/L)
Totales
Cobre Cu 2,0
Cromo total Cr 0,05
Fluoruro F- 1,5
Hierro Fe 0,3
Manganeso Mn 0,1
Magnesio Mg 125,0
Selenio Se 0,01
zinc Zn 3,0

Elementos o Sustancias No Esenciales

Elementos o Sustancias Expresado como Elementos o Limite Maximo (mg/L)
Sustancias Totales
Arsénico As 0,01
Cadmio Cd 0,01
Cianuro CN- 0,05
Mercurio Hg 0,001
Nitrato NO-3 50
Nitrito NO2 3
Razon
Nitrato + nitrito 1* 1
Plomo Pb 0,05

1*: Suma de las razones entre la concentracién medida de cada uno y su respectivo limite maximo.

Sustancias Organicas
Sustancia Limite Maximo (ug/L)
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Tetracloroeteno
Benceno
Tolueno

Xilenos

Sustancia
DDT + DDD +DDE
2,4-D
Lindano
Metoxicloro
Pentaclorofenol

40
10
700
500

Plaguicidas
Limite maximo (pg/l)
2
30
2
20
9

Tabla 14. Limites de concentraciones de elementos radioactivos

Elemento Limite Maximo (Bq/l)
Estroncio 90 0,37
Radio 226 0,11
Actividad base total (excluyendo Sr-90, Ra-226 y Otros 37
emisores alfa)
Actividad beta total (incluyendo Sr-90, corregidas para 1,9
el K-40 y otros radios emisores naturales)
Actividad alfa total (incluyendo Ra -226 y otros 0,55

emisores alfa)

Con respecto a parametros organolépticos, el agua destinada a consumo humano debe cumplir

con los requisitos establecidos en la siguiente tabla y las tolerancias indicadas en el articulo

18 ter.

Tabla 15. Parametros organolépticos permisibles.

Parametros Expresado como Unidad Limite Maximo

Color verdadero
Olor
Sabor

Fisicos:

Unidad Pt-Co20
inodora
insipida

Inorganicos
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Amoniaco NH3 mg/I| 1,5
Cloruro Cl- mg/I| 400
PH - - 6,5<pH<8,5
Sulfato S04 mg/I 500
Sélidos - mg/I 1500

Disueltos totales

e Exigencias biolégicas para potabilidad del agua

Ademas de velar por el cumplimiento de las concentraciones de los elementos antes
sefalados, el Art 9° indica que “las aguas que se empleen en la explotacion de servicios
de agua potable no deberan contener sustancias téxicas o dafinas ni organismos que
no puedan ser eliminados por un tratamiento y, ademas, estar libres de organismos
microscopicos o sustancias que puedan causar perturbaciones en la normal operacion vy
eficiencia de los procesos de tratamiento”. Para la determinacién de las condiciones sefialadas,
antes de ser tratada debe ser sometida a los analisis que ordene la Secretaria
Regional Ministerial de Salud. Tal como indica el Art. 10, “el agua destinada a consumo
humano distribuida por redes debe ser sometida a un proceso de desinfeccion, debiendo
existir una concentracién residual de desinfectante activo en la red en forma permanente”.

En caso de utilizarse como desinfectante cloro o sus derivados, la concentracion
residual maxima de cloro libre debe ser 2 mg/L en condiciones normales de operacion en
cualquier punto de la red. La concentracion residual minima de cloro libre debe ser de 0,2
mg/| en cualquier punto de la red.

De todas las muestras que se analicen de cloro libre mensualmente en un servicio
de agua potable:

a) Un numero menor o igual al 10% de ellas puede tener una concentracion residual de
desinfectante activo inferior al minimo establecido;

b) Un nimero no mayor al indicado a continuacion podra tener ausencia de cloro residual
libre:

i. una muestra, cuando se analicen hasta 100 muestras;

ii. tres muestras, cuando se analicen mas de 100 muestras.
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El Ministerio de Salud, en casos excepcionales y a través del Acto Administrativo
correspondiente, podra establecer condiciones y exigencias diferentes a las sefialadas, para
un servicio de agua potable en particular. El uso de cualquier desinfectante diferente a un
generador de cloro activo debe ser autorizado por el Ministerio de Salud, quien fijara las
concentraciones maximas y minimas de su presencia en el agua y las tolerancias para su
cumplimiento.

En el caso de la Fluoracidén, segun el Art. 11, “la Secretaria Regional Ministerial de Salud
respectiva podra disponer que un servicio de agua potable, fluoruro el agua que distribuye,
cuando la poblacidén a la que provee, presente altos indicadores de caries dentales vy el
nivel de fluoruros naturales presentes en el agua sea inferior de 0,5 mg/I1”. En la
resolucién que asi lo disponga se fijara la concentracién del ion fluoruro a mantener en las
redes de distribucién, la que debera estar dentro del rango de 0,6 y 1,0 mg/I.

Las empresas que deban fluorar el agua deberan contar con un sistema de fluorizacién provisto
de autorizacién sanitaria, la que se concedera previa constatacion de que posee elementos y
caracteristicas tales como:

a) equipos y personal adecuados para la adicion de fluoruro en la planta de purificacion
de agua o estacién de bombeo, asi como registros.

b) provision constante de un producto quimico adecuado de fluoruro de acuerdo con las
normas de la Asociacion Americana de Plantas de Agua Potable, AWWA.

c) datos del producto quimico que usa, segun dispone la Norma Chilena NCh 2245.
0Of.2003 "Hoja de Datos de Seguridad de Productos Quimicos-Contenido y Disposicién
de los Temas."

d) plan de contingencias propio, con las medidas a adoptar en situaciones de riesgo para
las personas, instalaciones, transporte, recepcion en la planta, operacién, manipulacién
y almacenamiento.

e) mecanismo de seguridad que detenga automaticamente la adicion de fluoruro si
disminuye repentinamente el flujo de agua que pasa a través de ella.

f) en caso de utilizarse fluorsilicato de sodio (Na2SiF6) como fuente de ion fluoruro, éste
deberd aplicarse mediante sistemas de dosificacion que eviten variaciones de
concentraciones en la red.

g) programa de manejo adecuado de residuos sodlidos y liquidos de acuerdo con la
normativa vigente
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Con respecto a las obligaciones de la empresa, el Articulo 11 bis indica que “la empresa
productora del agua fluorurada debera monitorear diariamente los niveles de fluoruro
en la planta y en los sistemas de distribucion de agua potable por medio de muestras
gue seran tomadas en el efluente de la planta de tratamiento y en distintos puntos de la red
los que se deberan variar cada dia, debiendo analizar al menos una muestra diaria por
cada 500.000 habitantes servidos o fraccién. Los resultados diarios seran enviados
mensualmente a la Secretaria Regional Ministerial. Se entendera que la empresa esta
brindando el servicio de fluoracion del agua si la concentracion de flior en ésta es
igual o superior a 0,5 mg/l. Sin embargo, para lograr efectividad sanitaria de esta medida,
los promedios de concentracidon deberan encontrarse dentro de los rangos aceptables, con
relacién a la concentracién 6ptima de fluoruros indicada para la respectiva empresa, segun
los periodos indicados en la siguiente tabla.

Tabla 16. Limites de concentracion de Flior minima y maxima.

Concentracion minima de F Concentracion maxima de F
Control [mg/L] [mg/L]
Diario* COF -0,1 COF + 0,5
Mensual* COF-0,1 COF + 0,3
Anual** COF - 0,1 COF + 0,1

COF: concentracién éptima de Fluor
*: Basado en medicion diarias promedio
**: Basado en promedios Mensuales

e« Disponibilidad y abastecimiento de agua potable

Acorde al Articulo 199, se entiende que sera agua suficiente para abastecer el servicio de agua
potable, la que resulte de multiplicar la poblacion a servir por la dotacion media
estimada como necesaria, la cual serd determinada para cada caso por la autoridad
sanitaria, que, ademas, debe considerar un 50% para prevenir exigencias en los dias de
consumo maximo.

Respecto de la fuente de captacion, esta debera proporcionar el agua cruda suficiente para
satisfacer las necesidades del abastecimiento de los dias de consumo maximo (Art.
200).
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El Articulo 219 indica que “las plantas de tratamiento, las aducciones y caiierias
alimentadoras de los estanques deberan estar proyectadas y construidas de manera
de tener capacidad para tratar y conducir el gasto correspondiente al dia de maximo
consumo”. Deberan también consultarse las instalaciones de reservas necesarias para que
al quedar fuera de servicio cualquier parte del sistema, no perjudique el abastecimiento de la
poblacion.

Con respecto al disefio de estanques de agua potable, los servicios sanitarios regidos por
el DFL N°382 de 1988, deberan disefiarse de acuerdo con lo establecido en la NCh. 691 Of.98
y el decreto N°50 de 2002, Reglamento de Instalaciones Domiciliarias de Agua Potable y de
Alcantarillado.

Segun el Articulo 23° “todas las partes constitutivas de un servicio de agua potable
deberan estar proyectadas, construidas y explotadas en forma que aseguren la
continuidad del abastecimiento, impidiendo toda interrupcién del suministro”.

e Desinfeccién de aguas

El agua potable distribuida por redes debe ser sometida a un proceso de desinfeccion,
debiendo existir una concentracion residual de desinfectante activo en la red en forma
permanente.

En el caso de usar cloro o compuestos clorados como desinfectante, la concentraciéon
residual minima de cloro libre debe ser de 0,20 mg/| en cualquier punto de la red,
determinada en forma colorimétrica.

El uso de cualquier otro desinfectante debe ser autorizado por el Ministerio de Salud,
el cual debe ademas establecer la concentracion minima de desinfectante activo residual en
la red.

De todas las muestras que se analicen mensualmente en un servicio de agua potable, un
numero menor o igual al 20% de ellas puede tener una concentracién residual de desinfectante
activo inferior al minimo establecido. Pero solamente un 5% de ellas puede tener una
concentracion residual de 0,0 mg/I.
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Regulacion de contaminantes asociados a descargas de residuos liquidos a
aguas marinas y continentales

El Decreto 90 establece la norma de emisidn para la regulacidon de contaminantes asociados a
las descargas de residuos liquidos a aguas marinas y continentales superficiales, cuyo objetivo
es de la proteccion ambiental y prevenir la contaminacién de las aguas marinas y continentales
superficiales de la Republica, mediante el control de contaminantes asociados a los residuos
liquidos que se descargan a estos cuerpos receptores. Con lo anterior, se logra mejorar
sustancialmente la calidad ambiental de las aguas, de manera que éstas mantengan o
alcancen la condicidén de ambientes libres de contaminacion.

En lo relativo a los limites maximos permitidos para descargas de residuos liquidos a aguas
continentales superficiales y marinas:

La norma de emisidn para los contaminantes esta determinada por los limites maximos
establecidos en las tablas del anexo 11.1.11

Los limites maximos permitidos estan referidos al valor de la concentracién del
contaminante o a la unidad de pH, temperatura y poder espumadgeno.

Los sedimentos, lodos y/o sustancias sélidas provenientes de sistemas de tratamiento
de residuos liquidos no deben disponerse en cuerpos receptores y su disposicién final
debe cumplir con las normas legales vigentes en materia de residuos sélidos.

Si el contenido natural y/o de captacién de un contaminante excede al exigido en esta
norma, el limite maximo permitido de la descarga sera igual a dicho contenido natural
y/o de captacion.

Los establecimientos de servicios sanitarios, que atiendan una poblacién menor o igual
a 30.000 habitantes y que reciban descargas de residuos industriales liquidos
provenientes de establecimientos industriales, estaran obligados a cumplir la presente
norma, reduciendo la concentracién de cada contaminante en su descarga final, en la
cantidad que resulte de la diferencia entre la concentracién del valor caracteristico
establecida en el punto 3.7, para cada contaminante y el limite maximo permitido
sefialado en la tabla que corresponda, siempre que la concentracion del valor
caracteristico sea mayor al valor del limite maximo establecido en esta norma.

Limites maximos permitidos para la descarga de residuos liquidos a cuerpos de aguas
fluviales.
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e Regulacion de las aguas grises

La Ley 21.075 es la que regula la recoleccion, reutilizacion y disposicion de aguas grises.
Dentro de las prohibiciones de uso, que se mencionan en el articulo 9 son:

1. Consumo humano y en general servicios de provisién de agua potable.
Procesos productivos de la industria alimenticia.

Uso en establecimientos de salud en general.

Uso en piletas, piscinas y balnearios.

2

3

4. Cultivo acuicola de moluscos filtradores.

5

6. Uso en torres de refrigeracion y condensadores evaporativos.
7

Uso en fuentes o piletas ornamentales en que exista riesgo de contacto del agua con
las personas.

8. Cualquier otro uso que la autoridad sanitaria considere riesgoso para la salud.

Con respecto a los requisitos en caso de la reutilizacién, el agua gris tratada que se
destine a varios usos autorizados debera cumplir los requisitos para el uso mas exigente de
éstos. Asimismo, el reglamento podra establecer las protecciones y sefialética a utilizar, tanto
en los espacios destinados al tratamiento de las aguas como en los sitios o artefactos donde
éstas se utilicen, advirtiendo su condicion.

Y la responsabilidad con respecto a la autorizacion es de, Art. 12°, “el titular de la
autorizacion de funcionamiento del sistema de reutilizacion de aguas grises sera
responsable de la calidad del agua tratada y de su control desde la separaciéon y hasta
su reutilizacién para los usos autorizados, asi como también de la operacion y mantencioén
del sistema de tratamiento y de reutilizacion de las aguas grises tratadas”.

En caso de incumplimiento, se aplicaran las sanciones administrativas, sin perjuicio
de la responsabilidad civil y penal a que haya lugar por los dafios de cualquier naturaleza
provocados por el sistema de reutilizacion de aguas grises.

Correspondera a la autoridad sanitaria y a la Superintendencia de Servicios Sanitarios,
la fiscalizacion de las disposiciones que comprende la norma.
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Tabla 17: Clasificacion de lo consultado en los oficios a las empresas sanitarias

Macro o
€ategorins Subcategorias
Aspectos de Calidad
Ciclo del
Servicio
Aspectos de Seguridad
Ambos
Aspectos de Calidad
Ciclo de
Atencién al
Cliente

Aspectos de Seguridad

Ambos

Consulta Oficios

Evidencia de gestiones realizadas y los resultados para mejorar (se
detallan dmbitos).

Procedimientos y/o protocolos con relacion a los procesos de
compensacion por cortes no programados.

Procedimientos y protocolos Calidad del servicio (planes de
mantenimiento y continuidad).

Protocolos y procedimientos Anomalias en los medidores del
suministro (actividades del consumidor).

Procedimientos y protocolos Ensayo para certificar el correcto
funcionamiento del medidor.

Procedimientos y protocolos Correspondientes a las mediciones de
calidad del servicio

Registro de indicadores técnicos de la calidad del servicio en las
mismas fechas anteriores en archivo Excel.

Planes de accion y/o protocolos en caso de emergencia, accidente o
contingencia entorno a cortes programados y no programados.
Procedimientos y protocolos Integridad y seguridad del consumidor
Normas, protocolos y metodologias en cuanto a los controles de
calidad y seguridad del servicio.

Planes de mantenimiento correctivo, preventivo y en uso para
entregar un buen servicio.

Antecedentes de los mecanismos de informacidén especificos para
responder a los consumidores (Se detallan causas).

Informacion con los requisitos de contratacién, para personal
externo o subcontrato en atencién de reclamos y servicio técnico o
reparacion.

Informacion con las capacitaciones y su frecuencia para el personal
externo o subcontratado de las areas de “Atencidn de reclamos” y
“Servicio técnico o reparacion”

Procedimientos en relacidon con beneficios para familias vulnerables.
Procedimientos y protocolos Tratamiento de la morosidad
Respuestas especificas referente a los protocolos de emergencia.
Procedimientos y/o protocolos de atencidn a consumidores y
tratamiento de reclamos por causas (se detallan causas).
Procedimientos y protocolos Servicios de atencién al cliente
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Tabla 18. Escala de evaluacion cualitativa en servicios sanitarios
Escala evaluativa

Categorizacion

0% 25% 50% 75% 100%
No se La respuesta La respuesta La respuesta entregada La respuesta
entrega entregada es entregada hace corresponde a un entregada
una deficiente o no referencia al documento donde se corresponde a un
Normativa o respuest responde de punto en expresa la aplicacion documento donde
documentacié a referida manera particular, pero de la normativa en la se expresa la
n interna al punto = satisfactoria a la no se empresa o se adjunta aplicacién de la
en pregunta proporciona esta misma / normativa en la
particular documentacién documentacion interna empresa y se

asociada

si corresponde

adjunta esta

misma

Tabla 19. Porcentaje promedio de completitud por empresa para dimensiones de atencién al
cliente ciclo del servicio

EMPRESAS DEL SERVICIO SANITARIO PROMEDIO EMPRESA

AGUAS ANDINAS 72%
ESSBIO 53%
ESVAL 0%
NUEVOSUR 53%
AGUAS DEL VALLE 0%
ESSAL 66%
AGUAS ARAUCANIA 59%

Frente a la informacion evaluada se observa un mayor nivel de completitud de las respuestas
por parte de Aguas Andinas, ya que, para cada subcategoria y preguntas evaluadas en este
analisis, presentdé documentacion asociada, ya sea, archivos internos que rigen sus procesos
(que en algunos casos ademas tenia una base normativa) o archivos que expliquen la
aplicacién de ciertas normativas en la organizacién.

Por otra parte, ESSAL y Aguas Araucania tienen un menor porcentaje, pues no presentaron
documentacidn asociada a todos los puntos evaluados, sin embargo, si respondieron a todas
las preguntas oficiadas y ademas esta primera respondi6 de manera asertiva a todas
preguntas y su documentacion interna presentada tiene ademas una base normativa, lo cual,
hace a las respuestas mas completas y fundamentadas.
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En ultima instancia ESSBIO y NuevoSur, dentro de su oficio consultado no presentaron
documentacién asociada a todos los puntos, en una de las categorias de documentacién
interna no se respondié de manera completa a la pregunta y en las preguntas 14, 15y 16, no
se presentd una respuesta bajo la explicacion de que dichos puntos no se encuentran
enmarcados dentro de las atribuciones que tiene el SERNAC en la Ley de Proteccion del
Consumidor. Cabe destacar que tanto Aguas del Valle como ESVAL, no entregaron una
respuesta a los oficios, por lo que se muestran con un 0% de completitud.

e Analisis cualitativo de los aspectos de calidad y seguridad en servicios
sanitarios

Este punto de analisis se realiza a partir de las respuestas recibidas por parte de las empresas,
a los oficios de requerimiento de informacidon remitidos por el SERNAC.

El cuadro que se presenta a continuacion clasifica con “SI” o “NO” dependiendo de la existencia
de documentaciéon o informacion correspondiente a los puntos consultados, y ademas
haciendo la distincién de si esta informacién se asocia a una normativa que cumple la empresa
o si es documentacién o informacién interna que atiende a procesos propios de esta misma.
Los resultados de esta clasificacion se observan en las dos siguientes tablas.

Tabla 20. Aspectos de calidad y seguridad del ciclo productivo del servicio
Ciclo del Servicio

o Aspectos de Calidad Aspectos Seguridad
Empresas Sanitarias

Normativa Documentacion Interna Normativa Documentacion Interna

AGUAS ANDINAS SI SI SI SI
ESSBIO SI SI SI NO
ESVAL NO NO NO NO
NUEVOSUR SI SI SI NO
AGUAS DEL VALLE NO NO NO NO
ESSAL SI SI NO SI
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AGUAS ARAUCANIA SI SI SI SI

PROMEDIO SERVICIO 71,4% 71,4% 57,1% 42,9%

En los aspectos evaluados dentro de lo que se consideran aspectos de calidad del ciclo del
servicio se consultaron las gestiones realizadas en torno a la mejora continua, donde se reitera
la presencia de acciones en relacion con los cortes programados y no programados, ya sea,
para lograr una disminucién, para informar acerca de ello a los consumidores o para mejorar
la experiencia de corte por no pago. Por otra parte, se destaca que las compensaciones por
cortes tienen sus procesos y calculos regulados por la normativa vigente en la totalidad de las
empresas oficiadas.

Otro aspecto importante dentro de la calidad del ciclo productivo del servicio son los controles
que se realizan sobre este mismo aspecto, donde las condiciones y procedimientos que
cumplen todas las empresas en cuestion, se encuentran disefiados y establecidos en un marco
normativo que incluye la Ley General de Servicios Sanitarios, el Reglamento de Concesiones
Sanitarias o distintas Normas Chilenas establecidas, donde se considera principalmente la
calidad del agua en términos de su composicion, sabor y apariencia, y la continuidad del
servicio otorgado como elementos relevantes a cumplir por las empresas.

Un udltimo aspecto dentro de la calidad del servicio son los planes de mantenimiento que se
deben realizar para asegurar un buen funcionamiento de este, donde empresas como Aguas
Andinas, Essal y Aguas Araucania presentan gestiones internas que responden a este punto,
indicando en algunos casos, tener actividades de mantencion que abarcan diversos aspectos
de su operacion (produccion y distribucion de agua potable, como también la recoleccion y
tratamiento de aguas servidas) y también realizar mantenimientos correctivos en respuesta a
las solicitudes de los clientes y trabajos programados.

Por otra parte, en los aspectos de seguridad del ciclo del servicio existe una respuesta
generalizada apuntada al cumplimiento de normativa vigente que regula estos
procedimientos, dado que cuatro de las cinco empresas que respondieron a los oficios
consultados tienen protocolos ante emergencias regidos por la Ley de Concesiones Sanitarias,
la Ley Organica Constitucional de Municipalidades o protocolos preventivos establecidos bajo
la norma, no obstante, de igual manera empresas como Aguas Andinas, ESSAL y Aguas
Araucania poseen protocolos internos adicionales de atencién de emergencias.

71



S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Macional del Consurmidor

Tabla 21. Aspectos de calidad y seguridad del ciclo de atencion al cliente
Ciclo de Atenciodn al Cliente

Empresas Sanitarias Aspectos de Calidad Aspectos Seguridad
. Documentacion N Documentacion
Normativa Normativa
Interna Interna

AGUAS ANDINAS SI SI NO SI
ESSBIO SI SI NO SI
ESVAL NO NO NO NO
NUEVOSUR SI SI NO SI
AGUAS DEL VALLE NO NO NO NO
ESSAL SI SI NO SI
AGUAS ARAUCANIA SI SI NO SI

Promedio Servicio 71,4% 71,4% 0,0% 71,4%

En los aspectos de la calidad del ciclo de atencidn al cliente las empresas reportan tanto
aspectos normativos como internos, estos primeros estan dados principalmente por el
cumplimiento de la Ley 21.249 que dicta los lineamientos que deben cumplir las empresas
suministradoras de servicios basicos y que responde a la atencion que deben dar estas a los
clientes que quieran resolver problemas respecto a beneficios para familias vulnerables.

En los aspectos internos de la calidad del ciclo de atencion al cliente se presentan puntos mas
diversos, pero lo mas relevante que respondieron la totalidad de las empresas de las que se
posee informacion, fue la presencia de protocolos para el tratamiento, gestion y respuesta de
reclamos o solicitudes presentadas por los consumidores, asi como también la presencia de
canales especificos para responder a estos. En menor medida, algunas empresas como Aguas
Andinas, ESSAL y Aguas Araucania presentan, ya sea requisitos de contrataciéon o
capacitaciones necesarias en el personal externo que se desempefien en areas de atencién al
cliente o de servicio técnico.

En lo que concierne a la seguridad del ciclo de atencion al cliente, existen protocolos de
atencidon frente a reclamos o solicitudes respecto a temas que involucran la seguridad del
servicio frente a los consumidores, elemento que se evidencia, ya sea en menor o mayor
medida, en la totalidad de protocolos que estas presentaron. Dado que la informacién proviene
de una documentacion interna, no se encuentran en esta evaluacion aspectos de seguridad
del ciclo de atencion al cliente que estén regulados por una normativa, pero cabe mencionar,
gue los protocolos o medidas sanitarias que se adopten en centros de atencién al cliente
presenciales, deben ser Ilos recomendados vy establecidos por las autoridades
correspondientes, si estuviesen clasificados dentro de esta categoria.
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e Analisis cuantitativo de los reclamos del servicio de agua

e Presentados ante la empresa

En este item es preciso aclarar que el analisis es a partir de la informacién aportada por las
empresas de esta categoria de servicios, por lo que no, necesariamente serd coincidente con
la informacion disponible por parte de las autoridades sectoriales y SERNAC, y se muestra sélo
para efectos de visualizar la gestion de los reclamos por parte de las empresas.

Para la elaboracién de las siguientes figuras se utilizaron las bases de datos dispuestas por las
empresas que efectivamente enviaron el detalle de sus reclamos, las cuales, corresponden a
Aguas Andinas, ESSBIO, NuevoSur y ESSAL. Ademas, Aguas Andinas poseia el detalle de si el
ingreso del reclamo era efectuado directamente a ellos, a Aguas Cordillera o Aguas
Manquehue, empresas pertenecientes al mismo grupo.

Cabe destacar que las respuestas obtenidas se lograron en dos oficios distintos, provocando
asi que la respuesta de la empresa Aguas Andinas abarque el periodo entre enero de 2019 y
marzo de 2021, esto a diferencia del resto de las compaifiias, cuya informacién llega
Unicamente hasta agosto de 2020. Considerando lo anterior y teniendo en cuenta que es
necesario que la informacion sea comparable, se decidid acotar el periodo para obtener una
base de datos con 4.387.439 observaciones comprendidas en el periodo entre enero de 2019
y agosto de 2020, a excepcion de la informacion de NuevoSur, la cual, abarca el periodo de
abril de 2019 a agosto de 2020.

Para la construccion de la grafico 14 se clasificaron las categorias motivo del reclamo de las
empresas dependiendo de si estas correspondian a aspectos de calidad y seguridad u otros.
Para el resto de las figuras se usaron solo las observaciones que clasificaban dentro del motivo
calidad y seguridad, y se realizaron diversos cambios en los atributos para facilitar la
construccién de estas, como recategorizar o crear variables a partir de las existentes. En
ultimo lugar, es necesario mencionar que la informacion de la cantidad de clientes que poseen
las diversas compafiias proviene de la entidad reguladora para el servicio en cuestion, es decir,
de la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS).
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Grafico 14. Porcentaje de reclamos a la empresa correspondientes a aspectos de calidad y
seguridad

Porcentaje de Reclamos por Motivos de Calidad y
Seguridad (enero 2019 - agosto 2020)
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Fuente: Datos provenientes de empresas oficiadas. Elaboracion propia.

El grafico 14 presenta la cantidad (expresada en porcentajes) de reclamos que se efectian
por motivos de calidad y seguridad, y los que se realizan por otros motivos que no son
operacionales, sino que mas bien comerciales, como problemas en el cobro o facturacion. Del
total de 4.387.439 de reclamos solo un 13,82% son por motivos de calidad y seguridad,
correspondiente a 606.152 reclamos, por lo cual, 3.781.287 son por otras causas, equivalente
a un 86,18% del total.

Adicionalmente, de la informacion aportada por las empresas se realizd un ejercicio breve de
calculo de la tasa de reclamos, en relacién con su cantidad de clientes y los reclamos
declarados por ellos mismos.

De lo anterior se pudo observar que ESSBIO seria la empresa con mas reclamos y también
con una mayor tasa, con valores iguales a 361.835 y 42,9 respectivamente, seguida por Aguas
Andinas que es la segunda empresa con mas reclamos (151.796), pero que presenta una
menor tasa de reclamos por cada 100 clientes (7,6) y que NuevoSur y ESSAL, empresas que
poseen una menor cantidad de reclamos (61.052 y 22.901 respectivamente). En altimo lugar,
Aguas Cordillera y Aguas Manquehue son las empresas que presentan una menor cantidad de
reclamos y tasa asociada a estos, no obstante, si bien Aguas Cordillera presenta un mayor
numero de reclamos posee una menor tasa que Aguas Manquehue.
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Grafico 15. Tiempo promedio de cierre del reclamo por canal de ingreso
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Fuente: Datos provenientes de empresas oficiadas. Elaboracion propia.

El grafico 15 presenta el tiempo promedio de cierre que tienen los reclamos por canal de
ingreso expresado en dias, considerando el tiempo que tardan estos en ser resueltos,
independientemente de si son acogidos por las empresas o0 no. Se puede destacar que los
canales carta o buzoén y correo electronico son los que poseen un mayor tiempo de cierre con
7,8 y 5,3 dias respectivamente, lo anterior, puede deberse principalmente por las
caracteristicas de estos medios en particular, pues, una vez que estos reclamos ingresan no
son inmediatamente atendidos por las empresas, sino que es mas bien es una comunicacion
asincronica. Por el contrario, el medio presencial y via telefénica, que son mas directos, tienen
un tiempo promedio de cierre de reclamo de 2,9 y 1,7 dias respectivamente. Finalmente, la
pagina web institucional y redes sociales son los medios que tienen el menor tiempo promedio
de cierre. Respecto al canal “otros”, no existe una declaracién expresa de qué tipo de medios
se clasifican como tal.

Respecto de los canales mas frecuentes para el ingreso de reclamos a las empresas el
medio telefonico es el que agrupa a una cantidad importante de reclamos, especificamente a
497.566 del total, esto puede deberse a entre otras cosas a que es un medio de atencién
sincronico y no presencial, caracteristicas que facilitan el proceso. La segunda mayoria es el
canal presencial con 65.054 reclamos, el cual, también es un canal sincrénico. Finalmente,
con menor presencia se encuentran otros canales, pagina web institucional, redes sociales,
correo electronico y carta o buzén.
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Grafico 16. Total, de reclamos por institucion de ingreso
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Fuente: Datos provenientes de empresas oficiadas. Elaboracion propia.

Respecto del origen de ingreso del reclamo, el grafico 16 muestra el total de reclamos por
institucion de ingreso, donde se puede apreciar que mas de un 70% de los reclamos (431.513)
serian ingresados y comunicados directamente a la empresa, siendo estd la instancia mas
directa a la hora de informar acerca de problemas en el servicio, luego “otros canales” (medio
no aclarado por las empresas) agrupan a 171.725 reclamos del total. Finalmente, en
cantidades sumamente menores se encuentran los reclamos que son ingresados a la
Superintendencia de Servicios Sanitarios y al Sernac, con 2700 y 214 reclamos
respectivamente.
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¢ Reclamos presentados ante Sernac
Grafico 17. Principales motivos de reclamo en servicios sanitarios
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Fuente: SERNAC, 2021.

El grafico 17, se muestra la proporcién de reclamos de servicios sanitarios segin motivo
expresado. En este, es posible apreciar que la gran mayoria de estos estan asociados a
“problemas de ejecucion contractual” (80%), seguido de problemas relacionados a la “calidad
del agua”, los cuales en conjunto representan un 96% de la muestra. Respecto de los motivos
“servicio técnico o reparacion” e “incumplimiento respuesta del proveedor”, éstos suman el
4% restante, sin embargo, al representar un porcentaje tan bajo, podrian considerarse como
irrelevantes.
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Grafico 18. Distribucion de reclamos por género y aio en servicios sanitarios
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Fuente: SERNAC, 2021.

El grafico 18, muestra la distribucién de reclamos de servicios sanitarios por género y afio.
Como es posible apreciar, la mayoria de los reclamos son realizados por género femenino,
oscilando entre un 55% y 60% del total. Andlogamente, es posible observar un aumento
considerable de los reclamos durante el afio 2020 con un total de 6.151, respecto de 2019,
cuya cantidad total de reclamos fue de 4.256, alcanzando un aumento de aproximadamente
70%. Finalmente, para el afio 2021 podemos observar una disminucién de reclamos respecto
de 2020, alcanzando niveles cercanos a la cantidad de reclamos de 2019.

e Presentados ante Organismo Sectorial (SISS)

Para la elaboracion de las siguientes figuras se empled la base de reclamos proporcionada por
la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), la cual, abarca el periodo comprendido
entre enero de 2019 y diciembre del 2020, con un total de 35.534 observaciones. A diferencia
de la base compuesta por informacidon enviada por las empresas, en este caso no fue necesario
realizar mayores modificaciones para generar los distintos graficos que se presentan a
continuacion.
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Grafico 19. Tasa de reclamos por empresa y aino entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SISS. Elaboracidn propia.

El grafico 19 muestra la tasa de reclamos por cada 10.000 clientes por empresa y afio entre
enero del 2019 y diciembre del 2020, calculada como el total de reclamos por empresa dividido
por el total de clientes y todo lo anterior multiplicado por 10.000, considerando sélo las 10
empresas con mayor numero de clientes. De lo anterior, se observa que el Servicio Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Maipu es la entidad con mayor tasa de reclamos, siendo
incluso mas del doble, para ambos afios, que la tasa de Nuevo Sur, que es la segunda empresa
dentro de las evaluadas, por el contrario, las empresas con menor tasa de reclamos son Aguas
Andinas y Aguas Cordillera. Otro punto que se observa es que en todas las empresas hubo un
aumento de la tasa de reclamos durante el afio 2020, a excepcién de Aguas del Valle donde
se observd una disminucion de dicho indicador.
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Grafico 20. Total, de reclamos por region y afio entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SISS. Elaboracion propia.

El grafico 20 muestra el total de reclamos por regién y afio entre enero del 2019 y diciembre
del 2020. Un primer punto para destacar es que la Regiéon Metropolitana presenta con
diferencia mayor cantidad de reclamos para ambos afios evaluados, con un total de 12.646
reclamos, seguido de la regidon de Valparaiso y la del Bio-Bio con 4.697 y 2.859 reclamos
totales respectivamente, considerar que dichas regiones son ademas las 3 mas pobladas del
pais, por lo cual, las cifras son coherentes con dicho antecedente. En el extremo opuesto las
regiones de Magallanes, Los Rios y de Aysén son las que poseen menor cantidad de reclamos
con 235, 547 y 547 reclamos respectivamente para ambos afios. Finalmente, en solo 4
regiones se observa una disminucién de los reclamos en el afno 2020, pero su proporcién es
menor a la evidenciada en el aumento de reclamos que se observa en las otras regiones.
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Grafico 21. Tiempo promedio de cierre del reclamo por region y aifio entre enero del 2019 y
diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SISS. Elaboracion propia.

En el grafico 21 se muestra el tiempo promedio de cierre del reclamo expresado en dias por
regién y afio, considerando el tiempo que tardan estos en ser resueltos, independientemente
de si estos son acogidos por las empresas o no. Del grafico se observa que existen mas
regiones que han presentado una baja en el tiempo promedio de cierre (9) que las que han
presentado un alza (7), no obstante, la magnitud de la regiéon que presento una mayor alza
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del tiempo de cierre fue la regidon O’'Higgins con un aumento de un 49,3% comparado a la
disminucién de un 39,7% observada en la region de Arica y Parinacota.

Grafico 22. Total, de reclamos por canal de ingreso y afio entre enero del 2019 y diciembre

del 2020
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Fuente: Base de datos SISS. Elaboracion propia.

El grafico 22 muestra el total de reclamos por canal de ingreso y ano entre enero del 2019 y
diciembre del 2020. En primer lugar, se puede observar que el canal de “Call Center” es el
gue recibe mas reclamos con un total para ambos afios de 12.347 reclamos, luego le sigue el
canal “Web”, “Presencial”, “Mail” y “Carta”, con 11.297, 6.730, 4.618 y 542 reclamos
respectivamente. Un aspecto relevante que se observa en dicho grafico es que los canales que
requieren algun tipo de interaccién presencial como los canales “Presencial” y “Carta”
presentaron una baja en la cantidad de reclamos durante el ano 2020, situacion contraria a la
que se observa en los otros canales en los cuales no es necesaria una interaccién presencial.
La situacién anterior, se debe entre otras causas a la pandemia, debido a que esta produjo
una reduccion en la movilidad de las personas, ademas que los canales presenciales resultan
en un incremento de la posibilidad de contagio.
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Grafico 23. Porcentaje de reclamos por canal de ingreso y resultado dado por la empresa
entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SISS. Elaboracion propia.

El grafico 23 muestra del total de reclamos por cada canal de ingreso el detalle en porcentajes
del resultado que obtiene este por la empresa en el periodo de enero del 2019 a diciembre
del 2020. En la figura se puede observar que los canales de ingreso sincronicos como “Call
Center” y “Presencial” tienen mayores porcentajes para resultados “favorables en algin grado”
que los no sincrénicos, incluso el canal “Carta” reporta un mayor porcentaje para el resultado
“No Favorable” que “Favorable en algun grado”, siendo el Unico canal en el que se evidencia
dicha situacion.
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Grafico 24. Porcentaje de reclamos por canal de ingreso y género entre enero del 2019 y
diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SISS. Elaboracién propia.

El grafico 24 muestra para el total de reclamos que existe por cada canal de ingreso la
distribucion por género, entre enero del 2019 y diciembre del 2020. De manera general se
evidencia que en todos los canales existe una predominancia de reclamos realizados por
personas identificadas con el género “Femenino” que por el género “Masculino”, de manera
mas especifica esta predominancia se observa en mayor medida en el canal “Presencial” con
un 93% y 7% respectivamente para cada categoria de género, y por el contrario donde existe
una menor diferencia es en el canal "Web” con porcentajes iguales a 54% y 46%.
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Grafico 25. Reclamos por motivo y aifio entre enero del 2019 y diciembre del 2020

Motivo de reclamos por aio (2019-2020)
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Fuente: Base de datos SISS. Elaboracion propia.

El grafico 25 muestra el total de reclamos por motivo y afio entre enero del 2019 a diciembre
del 2020. El motivo “M3 consumidos” es el que posee mas reclamos considerando ambos afios
con un total de 14.176 reclamos, no obstante, durante el afio 2019 el motivo “calidad de
servicios” presento una mayor cantidad de observaciones, motivo operacional que tiene un
total de 13.282 reclamos. En magnitudes menores se encuentran los motivos “cobros”, “otras
prestaciones”, “calidad atencion” y finalmente “calidad del agua”. También es necesario
considerar que todas las categorias de motivo del reclamo presentan un alza en su ndmero
de reclamos durante el 2020, a excepcion de “calidad atencion”, el cual presenta una leve
baja, en comparacion al afio 2019.
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6.4.2 Servicios de distribucion de gas domiciliario

Analisis cualitativo de los portales de informacion web

A fin de complementar la informacion aportada por las empresas y la informacion normativa
disponible, se realizé6 un sondeo web con el objeto de identificar la presencia o ausencia de
informacién clara de cara a los clientes/consumidores a través de los portales. La Tabla 23
condensa el analisis cualitativo de los portales de informacion de empresas prestadoras de
servicio de gas domiciliario. Dentro del analisis, se puede destacar que ninguna empresa en
sus portales web cuenta con informacion o visualizacién de los cortes programados y de
emergencias en curso, ni tampoco se indican registros de los indicadores que miden la calidad
del servicio. Por otro lado, solo un 14,29% cumple en alguna medida con la disposicion de
algun espacio que permita medir la calidad de atencidn y sugerencias. Por otro lado, todas las
empresas entregan informacion satisfactoria en lo que corresponde a las dimensiones 1, 2 y
7, las cuales dictan relacién con la disposicién de algun niumero telefénico de contacto, tanto
para telefonia fija como mavil, disposicién de algln espacio para pagar en linea el servicio y
de un acceso rapido y sin problemas para descargar mi estado de cuenta.

En cuanto a un analisis general, la empresa que entrega una mayor cantidad de informacion
en sus portales web, es Lipigas con un nivel de satisfaccién de un 70%, a diferencia de las
empresas que entregan una menor cantidad de informacion o de forma parcial son las
empresas corresponden a GasValpo y Gasco Magallanes, los cuales comparten el 45% de la
informacién analizada.

El analisis general de la informacion del servicio de gas domiciliario indica que existe un total
de un 54,29% de la informacién. En general, lo que se considera un grado de cumplimiento
parcial, es que considera solo un medio de contacto, y este, no siempre es para emergencias.
El tipo medio de contacto disponible mas frecuente es el telefénico.
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Tabla 22. Analisis cualitativo del nivel de cumplimiento segin las dimensiones consideradas en el sondeo web, para servicios de

Gas Domiciliario.

Gas Natural

Gas Licuado

Dimension analizada CaSC0 TOTAL
Metrogas Gasvalpo Magallanes Gassur Lipigas Gasco Abastible
Teléfono de
1 P Observado Observado Observado Observado | Observado Observado Observado 100.00%
2 Pago en Linea Observado Observado Observado Observado | Observado Observado Observado 100.00%
Reparaciones
. No No No . . . .
3 Emergencias Parcial Parcial Parcial Parcial 28.57%
S . observado observado observado
Requerimientos
No No No .
4 Mesa de Ayuda | Observado Observado | Observado Parcial 50.00%
observado observado observado
Ingreso de
5 = Parcial Parcial Parcial Observado Observado Observado Observado 78.57%
Reclamos
Medir Calidad o 4 o o .
< . (o] (o] o o . . o] o
6 atencmn-y observado observado observado observado FEIREE] ekl observado 14.29%
sugerencias
Descargar
7 estado de Observado Observado Observado Observado | Observado Observado Observado 100.00%
cuenta
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Vista a cortes

8 programados y No No No No No No No 0.00%

emergencias en | observado observado observado observado observado observado observado ' 0
curso
Teléfono de No No
9 Observado Observado Observado Observado Observado 71.43%
Contacto observado observado

. No No No No No No No o
10 Pago en Linea observado observado observado observado observado observado observado 0.00%
Total 55.00% 45.00% 45.00% 55.00% 70.00% 50.00% 60.00% 54.29%

88



S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Macional del Consumidor

¢ Analisis normativos de los servicios de gas domiciliario

El presente analisis tiene por objeto servir de base para la observancia de aquellas normas que
guarden relacion con los diferentes sub-servicios que incorpora el Servicio de gas propiamente tal,
aludiendo asi a las normas referentes a derechos de los consumidores y deberes de las empresas
proveedoras, como a estandares minimos de calidad y seguridad.

Ademas, guarda relacion con las principales normas que se tuvieron en vista a la hora de realizar
el Estudio del Servicio de gas. Ahora bien, muchas de ellas responden a estandares minimos de
composicidon quimica, razon por la cual no fueron desarrollados en este documento.

DFL 323 (Ley de Servicio de Gas)
Decreto 66: Reglamento de Instalaciones interiores y medidores de gas
Decreto 67: Reglamento de Servicio de gas de red

Ley 20.999: Modifica la ley de servicios de gas y otras disposiciones que indica

ui » W NH

Decreto 108: Reglamento de seguridad para las instalaciones de almacenamiento,
transporte y distribucidon de gas licuado de petréleo y operaciones asociadas

o

Decreto 280: Reglamento de seguridad para el transporte y distribucién de gas de red

Norma Chilena 78-1999: Cilindros de acero, soldados para gases licuados de petrdleo
(Tipos: 5; 11; 15 y 45) - Requisitos generales de disefio y fabricacién

8. Norma Chilena 328-2006: Gases licuados de petroleo - Cilindros y tanques de acero
soldados - Métodos de ensayo

9. Norma Chilena 2264-2014: Gas natural - Especificaciones

10.Norma Chilena 2427-2004: Gases licuados de petrdleo - Tanques estacionarios de presién
para el almacenamiento de GLP - Inspeccion periddica, reparacion y modificacidon

e DFL 323 - ley de Servicios de Gas

La ley de Servicios de Gas, en adelante DFL 323, dispone en su articulo 1° que son reguladas
por ésta el transporte, la distribucion de gas de red concesionada y no concesionada, la
comercializacién de gas, el régimen de concesiones y tarifas de gas de red, y las funciones del
Estado relacionadas con estas materias.
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Especificamente estan comprendidas en las disposiciones de la presente ley:

1.

Las concesiones para establecer, operar, y explotar el servicio publico de distribuciéon de gas
de red, y las redes de transporte de gas de red

Las servidumbres a los bienes raices
El régimen de precios a que estan sometidos los servicios de gas de red

Las relaciones de las empresas de gas entre si, con el Estado, las Municipalidades, y los
particulares

Las disposiciones sobre calidad del servicio de gas de red

Las condiciones de seguridad a que deben someterse las instalaciones y artefactos de gas de
red

Las condiciones de seguridad de las instalaciones interiores de gas de red

Por su parte, el articulo 2° define ciertos conceptos que guardan relacién con este servicio, siendo
de especial relevancia para este compilado los siguientes: (N°8, 11y 12)

Servicio de Gas: El suministro de gas efectuado por una empresa de gas a los clientes o
consumidores, bajo condiciones establecidas respecto a calidad de servicio y precio.

Suministro de gas: La entrega de gas que hace una empresa de gas a los clientes o
consumidores, y la que se efectia conforme a especificaciones relativas a las propiedades
fisicas y quimicas del gas y a las condiciones fisicas en que éste es entregado.

Calidad del servicio de gas: Corresponde al grado en que se mantienen las condiciones del
servicio de gas en cuanto a:

a. Laseguridad y continuidad del suministro, asi como el cumplimiento de las especificaciones
del gas

b. La correcta y oportuna medicion y facturacion de los consumos y servicios afines, y

c. Adecuados sistemas de atencidn e informacion para los consumidores.

¢ Clasificacion de los servicios de gas

Segun el Articulo 2 N°16, de acuerdo con su giro y uso del gas, los servicios de gas se clasificaran
en la siguiente forma:
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Servicio de gas residencial: servicio de gas destinado a consumidores que utilizan el gas
para el funcionamiento de artefactos de uso doméstico en residencias particulares o de uso
comunitario.

Servicio de gas comercial: servicio de gas destinado a consumidores que utilizan el gas para
el funcionamiento de artefactos ubicados principalmente en oficinas, locales, establecimientos
0 negocios en que se realizan operaciones comerciales, de servicios publicos o privados,
profesionales o de atencion al publico. Se incluyen aquellos consumidores que elaboren
productos propios para su venta directa a publico, aquellos que vendan productos por cuenta
de terceros y las estaciones de gas natural comprimido para uso vehicular.

Servicio de gas industrial: servicio de gas destinado a consumidores que utilizan el gas
principalmente para el funcionamiento de artefactos destinados a procesos productivos o como
materia prima de éstos, en empresas o establecimientos donde la distribucién de sus productos
se realiza primordialmente mediante terceros.

¢ Entidad reguladora del mercado de servicio de gas

El articulo 7° establece que las concesiones de servicio publico de distribucion de gas de red vy
las de transporte de gas seran otorgadas mediante decreto supremo del Ministerio de Energia,
previo informe de la Superintendencia de Electricidad y Combustible.

Acorde al Articulo 47, |a fiscalizacion y supervigilancia de la construccion y explotacion de las
empresas de gas establecidas o que se establezcan en el futuro, sera ejercida por la
Superintendencia.

En cuanto a infracciones, el Articulo 57° indica que, Toda infraccidn a esta ley sera sancionada de
acuerdo con ley N°18.410, que crea la Superintendencia de Electricidad y Combustibles. La
interposicion de acciones o recursos ante la Justicia Ordinaria no suspendera la aplicacion de las
sanciones adoptadas por la autoridad administrativa.

Determinacion del estandar de calidad para servicio de gas

En el Articulo 2 N°12 del DFL 323 se indican los aspectos de calidad, que corresponde al grado
en que se mantienen las condiciones del servicio de gas en cuanto a:
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a) La seguridad y continuidad del suministro, asi como el cumplimiento de las
especificaciones del gas

b) La correcta y oportuna medicidon y facturacion de los consumos y servicios afines

c) Adecuados sistemas de atencion e informacién para los consumidores.

Venta y distribucién de gas

El articulo 23, indica que las empresas concesionarias estaran obligadas a prestar el
servicio de gas para luz, fuerza, calefaccién o cualesquiera otros fines, a quien lo solicite
dentro de las zonas de servicio de su concesion, siempre que se trate de consumos
compatibles con la capacidad y seguridad de sus instalaciones.

Las empresas concesionarias no podran exigir al interesado en la prestacion del servicio
ningdn pago o garantia para realizar la conexidn desde la matriz de distribuciéon hasta la
linea de la propiedad o deslinde del consumidor, siempre que exista matriz de gas frente al predio
del interesado, salvo en los casos a que se refiere el articulo 26. Asimismo, no podran exigir
ninguna contraprestacion por el medidor, su instalaciéon o uso.

En caso de negativa de la empresa concesionaria a suministrar un servicio, el interesado
podra recurrir a la Superintendencia, la que, previa audiencia de la empresa resolvera si ésta
debe o no suministrar el servicio, en conformidad con las disposiciones de la presente ley y de la
ley N°18.410.

Con respecto a las zonas de servicio:

1. Las calles, plazas y caminos donde ya tengan red de distribucion las empresas
concesionarias existentes, zona que se identificara en el plano de la ciudad respectiva y que
se protocolizara al ratificarse la concesion.

2. La zona que se identificara en el plano de la ciudad respectiva y que se protocolizara al
otorgar la concesion a una nueva empresa y que abarque la zona que ésta planifique cubrir
con su red de distribucion.

Se entenderd que es parte de la zona de servicio de la empresa concesionaria aquella en la que
ésta extiende sus redes de distribucion.

La empresa distribuidora podra exigir a los consumidores de dudosa solvencia, o a
propietarios de instalaciones de funcionamiento temporal, 0 a establecimientos que por su
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naturaleza estan expuestos a ser clausurados por la autoridad, una garantia que no exceda el
valor del consumo probable de tres meses.

El Articulo 28 indica que las empresas de gas deberan revisar las instalaciones de gas
previo a otorgar el suministro, asi como en cualquier momento a requerimiento de la
Superintendencia.

En caso de encontrarse alguna falta o defecto en éstas la empresa de gas debera adoptar
las medidas urgentes, tales como la desconexién de los servicios cuando haya peligro para las
personas o cosas, sin perjuicio de las demas medidas provisionales que ordene la
Superintendencia.

Los empalmes y los medidores forman parte de la red de distribucion de gas vy, por lo
tanto, seréa obligacion de la empresa distribuidora mantenerlos en buen estado y en
condiciones de evitar peligros para las personas o cosas o interrupciones del servicio. Para ello
debera revisarlos periédicamente y repararlos cuando sea necesario. La misma obligaciéon aplicara
sobre los tanques y sus accesorios, destinados a almacenar gas licuado para abastecer a una red
de distribucién no concesionada.

Toda accién ejecutada en cumplimiento de la obligacién de mantenimiento de los empalmes,
medidores y los tanques y sus accesorios ya sea de revisidn o reparacién, sera de cargo exclusivo
de la empresa distribuidora, salvo cuando demuestre que la destruccion o dano fue originada
por culpa o dolo del consumidor, cliente o de terceros. Asimismo, serd de su cargo cuando el
deterioro en las instalaciones sea consecuencia del desgaste natural que provoca el uso regular
del empalme, los medidores, los tanques o sus accesorios.

Acorde al articulo 29, la solicitud de servicio de gas, o de modificacién de un servicio vigente,
podra efectuarse por el cliente o por el consumidor con el consentimiento del cliente, en cuyo caso
todas las obligaciones derivadas del servicio de gas quedaran radicadas en el inmueble
o instalacion de propiedad del cliente que reciba el servicio de gas. Sin perjuicio de lo
anterior, la empresa distribuidora podra aceptar una solicitud de servicio de gas del consumidor
sin el consentimiento del cliente, en cuyo caso las obligaciones derivadas de dicho servicio seran
de responsabilidad de quien suscriba la solicitud.

Asimismo, los clientes o consumidores podran dar término al servicio de gas o a cualquier
servicio afin en cualquier momento, salvo que existan cldusulas de exclusividad o de
permanencia minima. La empresa distribuidora s6lo podra negar el término de servicios,
si el cliente o consumidor mantiene obligaciones morosas derivadas del servicio de gas y
servicios afines que dicha empresa le otorga.
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Tratandose de solicitudes de inicio, modificacion o término de servicios de gas efectuadas
para todo un condominio u otro inmueble de miltiples unidades enajenables, acogido o
no al régimen de copropiedad inmobiliaria, la solicitud debera efectuarse de acuerdo con lo
indicado en la ley N° 19.537 o segun el sistema de administracién, representacion o de
manifestacion de voluntad comun que los regulen, segln corresponda.

Ademas, tal como indica el Articulo 29 bis: “Los clientes o consumidores con servicio de gas
residencial tienen derecho a cambiar de empresa distribuidora en conformidad a las normas
de la presente ley”.

Las empresas distribuidoras no podran pactar con los clientes o consumidores sefialados
precedentemente clausulas que dificulten o entorpezcan el término del contrato de servicio de gas,
ni clausulas de exclusividad o permanencia minima que excedan el plazo de dos afios contado
desde el inicio del suministro. Sin perjuicio de lo anterior, este plazo serd de cinco afios cuando el
cambio de empresa distribuidora implique la sustitucion y adaptacion de instalaciones existentes
del cliente o consumidor debido a modificaciones en las especificaciones del suministro, para
efectos de permitir la conexion a la red de distribucion.

En todo procedimiento de cambio de empresa distribuidora, la empresa original deberd
transferir sus instalaciones muebles que estén dentro de la propiedad del cliente o grupo de
clientes a la nueva empresa distribuidora, si asi es requerido por la nueva empresa. En caso de
gue la nueva empresa decida no adquirir las instalaciones de la empresa preexistente, esta ultima
debera desconectarlas y retirarlas, en los plazos y condiciones establecidas en el reglamento (Art.
29 ter).

Las empresas distribuidoras deberan entregar oportunamente toda la informaciéon necesaria para
permitir el cambio de empresa distribuidora, ya sea entre las mismas empresas, como respecto a
los clientes y consumidores. Asimismo, deberan resguardar que en el procedimiento de cambio no
se afecte la calidad del servicio de gas y las condiciones de seguridad necesarias para evitar
peligros para las personas o cosas.

Las controversias que surjan entre los clientes o consumidores y las empresas distribuidoras, o
entre estas Ultimas con ocasion de un cambio de empresa distribuidora seran resueltas por la
Superintendencia.
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o Explotacion, instalaciéon y consideraciones de seguridad

El Articulo 41° sefiala que, es responsabilidad de los respectivos propietarios y operadores
de la instalaciéon de gas cumplir con las normas técnicas y reglamentos. El no cumplimiento
de estas normas o reglamentos podra ser sancionado por la Superintendencia con multas o
desconexion de las instalaciones correspondientes, o con ambas sanciones a la vez.

Articulo 42° indica que si las empresas de gas cambiaren las especificaciones del
suministro por su propia iniciativa, deberan adaptar por su cuenta a las nuevas condiciones
las instalaciones interiores y artefactos a gas que estuvieren utilizando sus consumidores para
hacer uso del suministro, o acordaran con sus consumidores una compensacion, tomando en
cuenta el estado de uso y servicio que tuvieren las instalaciones y artefactos que entonces
estuvieren usando vy las otras circunstancias pertinentes. Si no se pusieren de acuerdo, resolvera
la cuestién la Superintendencia.

Segun el Articulo 44°, es deber de toda empresa distribuidora y transportista de gas
mantener las instalaciones en buen estado y en condiciones de evitar peligros para las
personas o cosas o interrupciones del servicio. La Superintendencia podra instruir a las empresas
distribuidoras y transportistas de gas el cumplimiento de la obligacién, asi como las medidas
necesarias para su cumplimiento.

El Articulo 45 indica que todo evento o falla originada en las instalaciones de la red de
distribucion de gas, que provoque la interrupcion o suspension del servicio de gas a
consumidores, no autorizada en conformidad a la ley o reglamentos, y que se encuentre fuera de
los estandares de seguridad y calidad de servicio de gas vigentes, y que no sea consecuencia de
caso fortuito o fuerza mayor, dara lugar a una compensacion a los clientes o consumidores
afectados, de cargo de la respectiva empresa distribuidora.

El monto de la compensacidn correspondera al equivalente a quince veces el volumen del
gas no suministrado durante la interrupcién o suspension del servicio de gas, valorizado a
la tarifa vigente, sujeta a los valores maximos a compensar establecidos en el reglamento.
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e Decreto 66 - Reglamento de Instalaciones interiores y medidores de gas

Este reglamento establece los requisitos minimos de seguridad que deberan cumplir las
instalaciones interiores de gas, sean individuales o colectivas, abastecidas a través de una red
-gas de red- o de envases a presion -cilindros- como asimismo sus medidores de gas, que sean
parte integrante de edificios colectivos o casas, de uso residencial, comercial, industrial y publico.
Los tipos de gas corresponden especificamente a los pertenecientes a la primera, segunda o
tercera familia segun se establece en los numerales 10.63.2 al 10.63.4 del reglamento.

e Obligaciones y Responsabilidad los instaladores de gas

El Articulo 11 determina los requisitos o certificaciones que debe cumplir o tener el
instalador, en donde sé6lo debera elaborar proyectos y ejecutar instalaciones interiores de gas,
aprobar y autorizar cambios de éstas, conforme a la clase correspondiente, segun el alcance de la
licencia otorgada por la Superintendencia, de acuerdo con las disposiciones del reglamento y a las
demas disposiciones legales, reglamentarias y técnicas sobre la materia.

El Articulo 12, dicta relacién con el certificado de factibilidad de suministro, en donde el
Instalador de Gas, en caso que la instalacion vaya a recibir suministro desde una red de
distribucion de gas, debera constatar, previo a la elaboracion del proyecto, que cuente con
el Certificado de Factibilidad de Suministro, otorgado por la Empresa de Gas, segln se
establece en el "Reglamento de Servicio de Gas de Red", aprobado mediante el D.S. 67, de 2004.

En cuanto a los elementos a considerar ante la instalacion del servicio de gas, el articulo 13,
indica que el Instalador de Gas, con el propdsito de garantizar la factibilidad del proyecto de una
instalacion de gas, debera tener en cuenta los proyectos de otras especialidades, asociados
a dicha instalacién, entre otros, los del &mbito eléctrico, sanitario o de comunicaciones.

El Articulo 14, sefala que el Instalador de Gas debera ejecutar los trabajos en conformidad
con el proyecto firmado por el Instalador de Gas que lo elabord, deberd, durante las etapas
de ejecucion de la Instalacion Interior de Gas y/o las variaciones que haya tenido que efectuarle
variaciones respecto del proyecto original, velar que se cumplan las disposiciones del reglamento
y demas disposiciones legales, reglamentarias y normas técnicas vigentes.
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En cuanto a los artefactos de instalacion de gas, el Articulo 15, especifica artefactos para
instalacion de gas tipo B y C, en donde el Instalador de Gas, de toda instalacion de gas cuyo
proyecto contemple artefactos a gas tipo B o C y una vez terminada la ejecucién de sus obras
conforme al plano definitivo y a las disposiciones vigentes, debera conectar los artefactos a gas,
segun lo establecido en el Capitulo XI - De la Puesta en Servicio de Instalaciones Interiores de Gas
- del reglamento.

¢ Clasificacion segin de admision del aire y evacuacion de los gases producto de la
combustion

De acuerdo con esta clasificaciéon los artefactos a gas se dividen, entre otros, en los Tipo A, Tipo
B y Tipo C, segun se describe a continuacién (Articulo 10.11.1):

a) Tipo A. Artefacto no conectado. Aquel disenado para operar sin conexion a un conducto de
evacuacion de gases producto de la combustion, permitiendo que éstos se mezclen con el
aire del recinto en que se encuentre ubicado el artefacto. De dicho recinto se obtiene el
aire para la combustién.

b) Tipo B. Artefacto conectado con circuito abierto. Artefacto disefiado para operar con
conexién a un conducto de evacuacion de gases producto de la combustion hacia el exterior
del recinto en que se encuentre ubicado el artefacto. De dicho recinto se obtiene el aire
para la combustion. Estos artefactos podran contar o no con cortatiro y ser de tiro natural
o forzado.

a. b.1 Tipo Bs. Artefacto tipo B con cortatiro y de tiro natural, implementado con
sensor de control antirretorno.

c) Tipo C. Artefacto conectado con circuito estanco. Artefacto disefiado para operar con
conexion a un sistema de evacuacion de gases producto de la combustion exclusivo hacia
el exterior del recinto en que se encuentre ubicado el artefacto. Desde el exterior de dicho
recinto se obtiene el aire para la combustién.

El Articulo 16, indica que el Instalador de Gas, respecto de la Instalacidon Interior de Gas bajo
su responsabilidad, debera dejar constancia en el Libro de Obras, el cual debe estar a
disposicion de la Superintendencia, de todas las actividades desarrolladas durante la
ejecucion de ésta, incluyendo, al menos, la siguiente informacion:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

Recepcion conforme, por su parte, del proyecto total de la Instalacién Interior de Gas, con
todos sus anexos, en caso de haber sido elaborado por otro Instalador de Gas.

Fecha y descripcion de las tareas efectuadas, entre otras:
a. Inspeccion visual de la Instalacién Interior de Gas.

b. Control de la construccién de los conductos y empalmes colectivos, cuando
corresponda.

c. Control de soldaduras.

d. Confirmacion del funcionamiento correcto de los artefactos tipo B, asi como de los
artefactos tipo C.

e. Control de requisitos de nichos de medidores.

f. Corroboracién de que los arranques a los artefactos de gas no instalados, queden
sellados y con la senalizacion establecida para tal efecto.

g. Verificacién de las medidas de seguridad establecidas para los equipos de GLP.

h. Verificacion que los productos mencionados en el presente reglamento cumplan con
lo dispuesto en el articulo 9° del presente reglamento.

i. Fechas de inicio y término de la ejecucion de las instalaciones interiores de gas.

Observaciones, cambios o modificaciones introducidas al proyecto, su justificacion y la
correspondiente modificacion de los planos debidamente aprobados por el Instalador de
Gas de la clase correspondiente, que los elabord.

Soluciones adoptadas respecto de las observaciones registradas en el Libro de Obras,
debiendo cumplir con lo dispuesto en el articulo 14 precedente y respuestas a las consultas
gue hayan surgido de la revision de dicho libro.

Copia del Certificado de Aprobacion de la Instalacién Interior de Gas emitido por una
Entidad de Certificacion de Instalaciones de Gas.

Copia de la Declaracién de la Instalacion Interior de Gas, debidamente inscrita en la
Superintendencia, de acuerdo con el procedimiento establecido por ésta. Ademas, el
Instalador de Gas debera mantener un archivo con los documentos de respaldo que acredite
el cumplimiento de los requerimientos establecidos en el presente reglamento y
disposiciones complementarias, entre otros, planos ("As built") y antecedentes del
proyecto, con sus modificaciones, si las hubiere, debidamente autorizadas, certificados de
calidad de los productos de gas, manual de uso de los artefactos, copia de los certificados
de competencia del personal, vigentes a la fecha de ejecucidn de la instalacion
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correspondiente, archivo que deberd estar en todo momento disponible para la
Superintendencia.

e Verificacion de las instalaciones y posteriores

El Articulo 17 dicta relacion con la verificacion final del instalador de gas, en donde el
Instalador de Gas, al término de la ejecucion de la Instalacion Interior de Gas, debera verificar
que ésta corresponda al proyecto final, incluido su plano definitivo de cdmo ha sido construida
la instalacion ("As built").

Por otro lado, el Articulo 18, regula la instalacién sucesiva realizada por mas de un instalador
de gas. En dicho caso de una Instalacion Interior de Gas proyectada y/o ejecutada, en forma
sucesiva, por mas de un Instalador de Gas, de la clase correspondiente, el nuevo Instalador de
Gas debera revisar, en forma detallada, el trabajo realizado por el o los anteriores
instaladores, incluyendo el Libro de Obras y la documentacion anexa de la instalacién respectiva.
Ademas, debera corregir las irregularidades, si las hubiere y registrar en el Libro de Obras,
las modificaciones que efectle al proyecto de ésta y la justificacién de ello.

¢ Obligaciones de las empresas de gas

Segun el Articulo 27, las empresas de gas que ejecuten o requieran intervenir instalaciones de
gas, por cuenta propia o de terceros, las deberan realizar de acuerdo con el reglamento y demas
disposiciones legales, reglamentarias y técnicas.

En lo que respecta a la verificacion de instalaciones, el Articulo 29 indica que las empresas de gas,
previo a otorgar suministro definitivo, deberan verificar que la instalaciéon de gas, a la
cual otorgarad suministro, segun el tipo de que se trate, cumplan los requisitos sobre puesta en
servicio establecidos en el articulo 87 del reglamento.

En caso de accidentes, segun el Articulo 30, las empresas de gas deberan comunicar a la
Superintendencia, todo accidente asociado a instalaciones a las cuales suministre o
abastezca de gas, inmediatamente o dentro de las 24 horas desde que tenga
conocimiento del hecho, dejando registro de ello. Debiendo entregar un informe preliminar a
dicho Organismo dentro de los cinco (5) dias siguientes al accidente. Sin perjuicio de lo anterior,
la Empresa Distribuidora de Gas deberd evacuar un Informe Final de Accidente, dentro de los
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quince (15) dias siguientes al accidente, detallando los hechos, el analisis de sus causas y
consecuencias. En caso de ser necesario el retiro de alguna especie del lugar afectado, o la
interrupcion del abastecimiento de gas y su posterior reposicién, se deberan efectuar en los
términos establecidos en el articulo 66 del "Reglamento de Servicio de Gas de Red" o disposicién
que lo reemplace.

Finalmente, en cuanto a la toma de precauciones por suspension del suministro, el Articulo 31,
sefiala que, en caso de suspension de suministro de gas por parte de la empresa, deberd
tomar las precauciones necesarias y suficientes para evitar que el consumidor o usuario
pueda otorgarse suministro de gas por su cuenta.

o Decreto 67 - Reglamento de Servicio de gas de red

Dentro del marco de aplicacion del reglamento queda definido en los articulos 1 inciso 1° y Articulo
2 inciso 1°, en donde se menciona que:

e “lLas disposiciones del presente reglamento se aplican a las empresas destinadas a distribuir
o suministrar gas de red, sean o no concesionarias de servicio publico...”

e “Estan fuera del &mbito de este reglamento todos los servicios que preste la distribuidora
o suministradora ajenos al giro de distribucidon o suministro de gas de red...”

e En relacion con la oferta del servicio de gas

Las condiciones minimas del servicio de gas, quedan definidas en el articulo 6° inciso 1 y 2. Las
empresas de gas determinaran libremente el nuimero y variedad de los servicios que
ofrezcan. Sin embargo, éstas no podran discriminar arbitrariamente entre consumidores
con consumos de similares caracteristicas. Asimismo, estableceran libremente el esquema
tarifario para los servicios prestados, el que podra diferenciar por sectores de distribucion dentro
de los cuales las tarifas sean homogéneas para clientes o consumidores con similares
caracteristicas, de tal forma que no se produzca discriminacion entre ellos.

En cuanto a las garantias de las condiciones minimas, el articulo 7 inciso 1 y 2 sefala que
para garantizar la adecuada atencién e informacion a los clientes o consumidores, las empresas

100



S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Macional del Consumidor

deberan mantener un listado que se encuentre disponible a cualquier interesado, en forma
gratuita, con todos los tipos de servicio de gas y servicios afines que presten. En este
listado se detallard la estructura de las tarifas que corresponda aplicar en cada caso, las
condiciones especificas de cada servicio y, respecto de los servicios de gas, su orden de prioridad
en la asignacion del suministro de gas en caso de interrupcién. El listado sera publico, y debera
ser actualizado cada vez que se agregue, elimine o modifique las caracteristicas de un servicio,
las que regiran solo desde que estén incorporadas en el listado.

En lo que respecta a la clasificacién basica general del servicio, las empresas deben regirse lo
siguiente:

a) Servicio de Gas General: Servicio de gas prestado a consumidores con consumo
promedio mensual menor a 100 [GJ]] o su equivalente en [m3S]

b) Servicio de Gas a Gran Cliente: Servicio de gas prestado a consumidores con consumo
promedio mensual mayor o igual a 100 [G]] o su equivalente en m3S

Los requisitos minimos para la aprobacion de la solicitud de servicio publico de distribucidn
de gas, se definen en el articulo 9°, en donde se indica que las empresas deberan conectar sus
redes y prestar servicio de gas a las instalaciones del interesado, cuando éste lo solicite, siempre
gue se cumplan los siguientes requisitos, segun corresponda:

a) La solicitud cumpla con los términos de este reglamento

b) Los consumos previstos del interesado sean compatibles con la capacidad normal de la red
de distribucién de la empresa y no afecten negativamente las condiciones de seguridad de
las instalaciones necesarias para prestar el suministro estipuladas en la normativa
correspondiente

c) Las instalaciones del interesado se encuentren dentro de las zonas de servicio de la
concesion; o bien se encuentren fuera de las zonas de servicio, pero dentro de las zonas
de concesion, y corresponda una extensién de red segun lo estipulado en la ley y en este
reglamento

d) Las instalaciones del interesado se encuentren fuera de la zona de concesion, pero se
conecten a las instalaciones de distribucién del concesionario mediante redes propias o de
terceros
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e) Las instalaciones del interesado y de los terceros propietarios de las redes de conexién,
cuando corresponda, cumplan con las normas legales, reglamentarias y técnicas sobre la
materia y con las instrucciones impartidas por la Superintendencia al respecto. Los
requisitos sefalados en este articulo seran también los exigibles para la modificacién del
servicio de gas.

Quién puede solicitar el servicio se define en el Articulo 12 inciso 1°, donde se senala que la
solicitud del servicio, o de modificacién de uno vigente, podra efectuarse por el propietario
del inmueble o instalacioén, en cualquier oficina comercial de la distribuidora o suministradora,
o en otro lugar o medio que ésta elija, y ante un representante acreditado de la empresa.

La informacion minima que debe tener la empresa distribuidora a disposicion de quien
solicite, segun el Articulo 14 son:

a) Tipo de Gas por suministrar.
b) Presion de servicio que puede suministrar.

¢) Capacidad de suministro.

Sin perjuicio de lo anterior, cuando se solicite informacion sobre las caracteristicas técnicas
del suministro para cumplir con la normativa de seguridad correspondiente, la empresa debera
entregar en un plazo no mayor de 10 dias un Certificado de Factibilidad de Suministro,
el cual debera contar con la informacion ya sefalada, complementada con la siguiente:

a) Potencia maxima y factor de simultaneidad, informados por el proyectista a la empresa.
b) Fecha estimada de disponibilidad de suministro.

c) Diametro de tuberias de la red de distribucién de gas para conexion, cuando corresponda.

En cuanto a los deberes de informaciéon en caso de modificaciones en instalaciones del
servicio de gas de red y plazos maximos, el Articulo 15 indica que si la distribuidora o
suministradora, por su cuenta o a través de terceros autorizados por ella, ofrece, en conjunto con
el servicio de gas, ejecutar o modificar la instalacion interior, adaptar los artefactos para dejarlos
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en condiciones de recibir el servicio de gas u otros servicios relacionados, ésta debera garantizar
la seguridad de las instalaciones de gas intervenidas e informar al cliente o consumidor
los trabajos a realizar y el plazo maximo para su ejecucion, incluyendo las reparaciones
a las instalaciones que sean previsibles. La ejecucion de dichos trabajos deberd cumplir con
las normas legales, reglamentarias y técnicas sobre la materia, principalmente las establecidas en
el Reglamento de Instalaciones Interiores de Gas y a las instrucciones impartidas por la
Superintendencia al respecto. Los trabajos no podran significar la suspensiéon por mas de
24 horas del servicio de gas o del suministro del combustible que el cliente o consumidor utiliza,
salvo que las partes acuerden por escrito una condicién o un plazo distinto.

El Articulo 16, dicta relacion con los deberes de informacién sobre el servicio de prestacion
de gas de red. Los clientes o consumidores podran pedir a la empresa informacién sobre las
condiciones en que es prestado el servicio de gas y los servicios afines y sobre la propiedad y
financiamiento del medidor y empalme, cuando corresponda. La empresa debera entregar por
escrito u otro medio que deje registro de ello, en un plazo de 15 dias habiles, los antecedentes
al respecto, indicando, a peticion del cliente o consumidor, la informaciéon requerida, sobre
cualesquiera de las siguientes materias:

a) Nombre o razoén social de la empresa
b) Nombre o razén social y nimero del cliente o de quien haya suscrito la solicitud de servicio

c) Ubicaciéon del lugar de suministro y determinacién del inmueble o instalacion a que esta
destinado el servicio de gas

d) Clasificacién del consumidor de acuerdo con el tipo de servicio

e) Caracteristicas del servicio

f) Capacidad contratada, plazo de vigencia y condiciones de servicio

g) Tipo de tarifa y sus condiciones de aplicacién

h) Servicios afines que se prestan, sus tipos de tarifas y condiciones de aplicacién
i) Propiedad del medidor y su financiamiento

j) Forma de financiamiento del empalme y condiciones en que se materializa, por parte del
cliente, la adquisicion de la parte del empalme que corresponda, cuando éste haya sido
financiado por la distribuidora.

En cuanto a los plazos maximos para el inicio del suministro del gas en red, segun el Articulo 17
inciso 1° y 2°, dentro de sus zonas de servicio, las concesionarias deberan cumplir los plazos
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maximos que se indican para el inicio del suministro asociado a la conexion inicial o modificacion
de servicios, segun el tipo de servicio que se trate:

a) Servicio de Gas General: 45 dias corridos

b) Servicio de Gas a Gran Cliente: 150 dias corridos.

No obstante, los plazos anteriormente indicados no seran aplicables cuando las partes acuerden
condiciones distintas y éstas se especifiquen de comun acuerdo por escrito.

¢ Empalmes y Medidores de Gas

El articulo 24, que indica la responsabilidad respecto de construccion de empalmes, deberan ser
siempre construidos por las empresas distribuidoras o suministradoras, bajo su
responsabilidad, sean o no concesionarias, o por terceros de la clase o categoria correspondiente,
con licencia vigente de la Superintendencia, contratados o autorizados por la misma empresa.
Mientras que la mantencion de estos, segun el articulo 26, los empalmes, cualesquiera sean sus
propietarios, forman parte de la red de distribucion y por lo tanto serd responsabilidad de la
empresa mantenerlos en buen estado y en condiciones de evitar peligros para las
personas o cosas o interrupciones del servicio. Para ello deberd revisarlos periddicamente y
repararlos cuando sea necesario.

Para garantizar lo anterior, se definen como deber del consumidor, el otorgar el acceso a la
empresa para la correspondiente inspeccion y mantenimiento (Articulo 27 incisos 1° y 3°),
ademas de que la empresa o la Superintendencia, segln corresponda, podran acceder a la porcion
del empalme que se encuentre dentro de la propiedad del cliente, con el objeto de inspeccionar,
mantener, reparar o retirar dichas instalaciones. El cliente o consumidor estara obligado a
permitir el paso y dar las facilidades correspondientes. Sera responsabilidad de la empresa
informar anticipadamente al cliente o consumidor que se ejecutard mantenimiento programado en
su empalme, si habra corte de suministro y su duracion. El cliente o consumidor podra negarse a
dichas acciones por causa justificada, pudiendo la empresa recurrir a la Superintendencia, la que
resolvera, en definitiva.

En cuanto a quién puede proporcionar los medidores, acorde al Articulo 28, los medidores
podran ser proporcionados por el cliente o consumidor o por la empresa. En todo caso,
deberan ser instalados por la empresa o por terceros de la clase o categoria correspondiente,
con licencia vigente de la Superintendencia, contratados o autorizados por ella. Si la empresa
proporciona el medidor, podra exigir al cliente o consumidor el valor del medidor instalado o
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renunciar a ello, lo que debera ser informado previamente por escrito al cliente o consumidor al
que se le entrega el servicio de gas. Si la empresa decide exigir el total del valor del medidor, éste
sera del cliente o consumidor. La empresa tendra un registro de los medidores y sus propietarios,
que deberd estar a disposicion de la Superintendencia y de los clientes y consumidores.

El medidor debe ser instalado por la empresa en un lugar accesible para su control y
lectura, cumpliendo las normas técnicas aplicables respecto de su ubicacidén. Siempre que sea
factible, se instalard en el limite de la propiedad o linea oficial, de modo que su registro sea legible
desde la via publica (Articulo 30 inciso 1°). Y |la responsabilidad por el mantenimiento de los
medidores sera de la empresa que realice el suministro, independientemente de la
titularidad del dominio sobre ellos. Los costos de calibracidon, reparacion y reemplazo seran de
cargo del duefio del medidor. Si el medidor es de propiedad del cliente o consumidor, la empresa
sOlo podra cobrar por los mantenimientos efectivamente realizados y con posterioridad a su
realizacién (Articulo 31 incisos 1 y 3°).

En lo que respecta a dano o destruccion de los medidores, acorde al articulo 32, en caso de
destruccion o daifo de los medidores originado por deterioro, por caso fortuito o fuerza
mayor, o en caso de sustraccion del medidor, la empresa debera reparar o instalar, segin
corresponda, en un plazo de dos (2) dias habiles, un nuevo medidor y mantener el
suministro, sin perjuicio de las acciones penales pertinentes, correspondiéndole al duefio del
medidor asumir el costo respectivo. En caso de destruccion o daio del medidor, que se deba
a culpa o dolo del consumidor, y que no sea consecuencia del desgaste natural que provoca el
uso regular del medidor, la empresa debera repararlo o cambiarlo en un plazo de dos (2)
dias habiles, correspondiendo al cliente o consumidor asumir el costo correspondiente.

En el caso que los medidores deban ser reemplazados, los costos se definen en el articulo
33 inciso 1°, cuando el medidor y sus equipos conexos sufran deterioros debido a defectos
en las instalaciones interiores del cliente o consumidor, éste debera pagar el reemplazo
o reparacion del medidor dafiado y reparar sus instalaciones interiores con instaladores de gas de
la clase o categoria correspondiente, con licencia vigente de la Superintendencia

En caso de intervenciones o retiros del medidor, la empresa podra retirar un medidor de su
propiedad que esté en servicio en una instalacién cada vez que lo estime necesario, de acuerdo
con el procedimiento del articulo 40, colocando otro en su reemplazo y dejando una notificacion
por escrito al consumidor (Articulo 34 inciso 1°). Por otro lado, las intervenciones deberan ser
notificadas al consumidor, con al menos 48 horas de anticipacion.
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¢ Lectura, facturacion y pago del servicio de gas de red

El suministro de gas de red sera registrado por un medidor de especificaciones técnicas adecuadas
para el servicio de cada cliente o consumidor. La unidad de medida del volumen de gas consumido
serd el metro cubico (m?3). La Superintendencia podra autorizar a solicitud de las empresas
distribuidoras o suministradoras otros sistemas de medicion por medio de resolucion fundada
(Articulo 42).

Segun el articulo 45, los consumidores deberan dar facilidades y acceso para que se pueda hacer
la lectura de los medidores en cualquier dia habil del mes entre las 8:00 y 20:00 horas,
salvo casos calificados en que la lectura de los medidores se realizara de acuerdo con el dia y
horario convenido por escrito con el consumidor. El consumidor o cliente no podrd encerrar los
medidores ni ocultarlos en cualquier forma que impida o dificulte su acceso o lectura.

Si por cualquier causa no imputable a la distribuidora o suministradora no pudiere efectuarse la
lectura del consumo de gas, la empresa dejara constancia de esta situacién en un lugar visible del
inmueble y podrd facturar provisoriamente, estimando dicho consumo e indicando el hecho
claramente en la boleta o factura mediante una inscripcidon destacada en su anverso, con la leyenda
"CONSUMO ESTIMADO", y con la especificacion de la causa (Articulo 48 inciso 1°).

En cuanto a los contenidos de la boleta o factura, segun el articulo 53, debera llevar
desglosados los distintos cargos que tenga la tarifa y cualquier otro cobro que se efectlie en ella.
Sin perjuicio de los requisitos establecidos por la legislacidn tributaria, la boleta o factura debera
indicar:

a) La direccion del inmueble o instalacion

b) El nombre o nimero identificatorio del cliente o de quien haya suscrito la solicitud de
servicio

c) El nimero de cada medidor y su propiedad

d) Las fechas entre las cuales se midi6é el consumo

e) La lectura del medidor o la estimacion correspondiente en cada fecha
f) El tipo de tarifa contratada

g) El nimero de metros cubicos u otros consumos medidos
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h) El factor de correccién o ajuste indicado en el articulo 47
i) Las unidades de consumo corregidas y facturadas segun la tarifa

j) Los otros cargos asociados al servicio de gas, tales como cargo fijo, cargo por facturacion,
minimo de consumo u otros similares

k) Los servicios afines, tales como arriendo de medidor, mantencidon de medidor, verificacion
de medidor, ejecucion de empalme, reparacién de empalme, copia de la factura legalizada,
envio de boleta o factura a direccidn especial, corte y/o reposicion del servicio, término de
servicio, u otros, y sus cargos correspondientes

I) Saldo anterior, cuando lo hubiere, y los intereses correspondientes
m) Reliquidacién, como saldo a favor o en contra, cuando la hubiere
n) Ajuste de sencillo, a eleccion de la empresa

o) La fecha de emision de la factura o boleta

p) La fecha limite de pago

q) El valor total para pagar con los impuestos que procedan.

En el evento que el régimen tarifario adoptado por la empresa considere diferenciacion de precios
por periodo estacional, se indicara el cambio de tarifa en la boleta o factura asociada a la ultima
lectura del periodo estacional correspondiente.

Especificaciones, seguridad y continuidad del servicio de gas

Acorde al Articulo 60, las empresas de gas deberan suministrar gas con las especificaciones fisicas
y quimicas, tales como poder calorifico, indice de Wobbe, composicidn fisicoquimica, contenido de
impurezas y odorizantes, y con las tolerancias de calidad para cada tipo de gas de red que
establezcan las normas técnicas y de calidad aplicables a este caso declaradas oficiales por el
Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccidon y aquellas que establezca la Superintendencia.
Las empresas deberan suministrar gas, a las instalaciones interiores de baja presién de servicio,
con las presiones de servicio y tolerancias que se sefialan en la tabla siguiente para cada tipo de
gas de red, presiones que se entenderan medidas a la salida del medidor o regulador de servicio,
seglin corresponda:
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Tabla 23. Presiones de servicio por tipo de gas utilizado

Presiones de Servicio

Presion nominal: 1,8 KPa (180 mm H20)

Gas de Ciudad Presion minima: 1,4 KPa (140 mm H20)

Presién maxima: 2,2 KPa (220 mm H20)

Presién nominal: 2,7 KPa (270 mm H20)

:;::::z,f:::a;:szor:aezcla Ce Presidén minima: 2,2 KPa (220 mm H20)
Presion maxima: 3,3 KPa (330 mm H20)

Presion nominal: 1,8 KPa (180 mm H20)

Gas Natural Presion minima: 1,5 KPa (150 mm H20)
Presién maxima: 2,2 KPa (220 mm H20)

Presién nominal: 1,8 KPa (180 mm H20)

Mezcla de aire-propano Presién minima: 1,4 KPa (140 mm H20)
Presién maxima: 2,2 KPa (220 mm H20)

Presién nominal: 1,9 KPa (190 mm H20)

Mezcla de aire-gas natural Presién minima: 1,0 KPa (100 mm H20)
Presién maxima: 2,8 KPa (280 mm H20)

Fuente: Elaboracidn a partir del decreto mencionado.

Al realizar el control de la presidon de servicio a una instalacién interior, se debera cumplir lo
siguiente:

a) Regulando el consumo entre el 5% y el 10% de la potencia instalada, la presion medida no
podra ser superior a la presion maxima de servicio.

b) Regulando el consumo al total de la potencia instalada, la presién medida no podra ser
inferior a la presién minima de servicio.

En casos especiales, tales como la conversion de instalaciones interiores y artefactos por cambio
en las especificaciones o tipo de gas suministrado, las empresas deberan adoptar las medidas y
cumplir con los requisitos de presion de servicio y demas condiciones fisicas de entrega que para
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esos efectos establezca la Superintendencia. Para las instalaciones interiores de media y alta
presion de servicio, los requisitos para la presion de servicio, sus tolerancias y demas condiciones
fisicas de entrega seran los acordados expresamente entre la empresa y el cliente o consumidor,
la que en ningun caso podra exceder la presién de disefio de la instalacion correspondiente.

Las condiciones minimas en el servicio de gas, quedan definidas en el articulo 62, en donde
las concesionarias de servicio publico de distribucion deberan prestar servicio de gas firme o
no interrumpible a cada uno de sus clientes o consumidores y tener el suministro
asegurado para cumplir con dicha condiciéon. No obstante, las concesionarias podran ofrecer y
pactar variedades de Servicio de Gas a Gran Cliente con condiciones especiales de seguridad y
continuidad en que se realizard el suministro. Sin embargo, en ningln caso, estas ultimas
condiciones especiales podran ir en detrimento de la calidad de servicio a los clientes o
consumidores que tengan la caracteristica de suministro firme.

En cuanto a las interrupciones, el Articulo 65 inciso 1° y 3°indica que una distribuidora o
suministradora, concesionaria o no, podra interrumpir el servicio de gas para efectuar en
forma programada mantenimientos, modificaciones o expansiones en cualquier parte de
sus redes de distribucion o instalaciones de gas, asi como para conectar el servicio a otro cliente
o consumidor. Sin embargo, la empresa debera limitar dichas interrupciones a las estrictamente
necesarias, minimizar el nimero de consumidores afectados y el tiempo de ejecuciéon de los
trabajos y restablecer el servicio tan pronto como sea posible.

Para el caso de las interrupciones del servicio en caso de emergencia, el Articulo 67, indica
gue una distribuidora o suministradora, concesionaria o no, podra restringir o interrumpir el
servicio de gas a cualquier cliente o consumidor, independientemente de las condiciones especiales
de dicho servicio, en caso de una emergencia mayor en sus instalaciones propias de gas, o por
una emergencia en los sistemas de produccion y/o transporte que la abastecen, o por cualquier
causa que signifique una disponibilidad de gas menor a los requerimientos de sus clientes o
consumidores con servicios firmes.

¢ Suspension del servicio de gas

Acorde al Articulo 69, la concesionaria podra suspender el suministro de gas en caso de
falta de pago de dos boletas o facturas consecutivas correspondientes sélo al consumo de
gas.

El Articulo 75, permite la suspension del servicio a causa de hechos o actos irregulares,
los cuales son:
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a)

b)

c)
d)

j)

k)

Caierias que, partiendo del empalme, permitan consumir gas directamente sin que pase
por el medidor

Alimentacidén de un servicio o instalacién con medidor a otro servicio que esta suspendido
o no tiene alimentacion propia por no haber sido recibida la instalacion por la empresa,
aunque los consumos sean totalmente registrados por el medidor

Alimentacion de una instalacién a otra, ambas con medidor

Reconexion, sin intervencion de la empresa, un servicio que ha sido suspendido por mora
0 por cualquier otra causa

Colocacion o introduccién de cualquier instrumento registrador del consumo, o introduccion
de cualquier cambio en ellos que falsee la medicion, o cualquier medio que se emplee para
impedir la marcha normal del medidor

Sello o traba rota de un medidor
Utilizacién del servicio de gas en condiciones distintas a la originalmente declarada

Incrementos no autorizados en el tamafio o capacidad total del equipamiento del cliente o
consumidor que impliquen cambio de nivel tarifario

Negativa de un cliente o consumidor que recibe servicio interrumpible a discontinuar el uso
de gas después de la notificacion debida

Encerrar los medidores u ocultarlos en cualquier forma que impida o dificulte su acceso o
lectura

Imposibilidad de acceso a la lectura del medidor en un periodo minimo de seis meses

Cualquiera otra accién que, a juicio de la Superintendencia, tienda a alterar el uso a que
se destine el gas suministrado, o las condiciones del servicio, o el funcionamiento de los
medidores o la medida exacta de los consumos.

Término del servicio de gas

Los clientes o consumidores con Servicio de Gas General podran dar término a dicho servicio
0 a cualquier servicio afin cuando lo estimen pertinente (Articulo 82). Mientras que, por otro
lado, la empresa, segln lo indicado en el articulo 83, podra dar término al Servicio de Gas
General cuando:
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a) El consumidor tenga el suministro suspendido por mora mas de 4 meses y no pague la
deuda

b) Un medidor no registre consumos por al menos 12 meses, dado el riesgo asociado al estar
en desuso la instalacidén y artefactos asociados durante dicho periodo

c) Existan instalaciones irregulares comprobadas, sin regularizar por el cliente o consumidor
en el plazo de un afio.

En estos casos, la empresa debera notificar de ello al cliente y al consumidor, por escrito, con
al menos 15 dias de anticipacioén. El cliente o consumidor podra reclamar de la medida utilizando
el procedimiento establecido en el capitulo 8 del reglamento.

e En relacion con los reclamos

Las distribuidoras o suministradoras sean o no concesionarias, deberan recibir y pronunciarse
sobre los reclamos que sean presentados por clientes o consumidores y que se refieran a cualquier
materia relacionada con la prestacion de sus servicios y con la calidad del servicio de gas (Articulo
87 inciso 1°). Para recibir los reclamos, la empresa debera contar con infraestructura,
sistemas y personal adecuados para recibir y registrar los reclamos, para brindar una
atencion expedita y para proporcionar informaciones fundadas y adecuadas a las
consultas y reclamos que formulen los clientes o consumidores. (Articulo 88 inciso 1°)

Una vez realizado el reclamo, acorde al Articulo 89, debera entregarse al cliente o consumidor,
inmediatamente después de recibido el reclamo, una constancia de su recepcion en la que se
incluya, a lo menos, los siguientes items:

a) Numero correlativo de reclamo
b) Nombre del reclamante

c) Domicilio, fax o correo electronico donde se deberad notificar por escrito al cliente o
consumidor

d) Numero telefénico del reclamante, cuando corresponda

e) Fecha de presentacion del reclamo
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f) Direccidn del inmueble asociado al reclamo
g) Situacion reclamada

h) Numero de cliente vinculado al reclamo

i) Monto reclamado, cuando corresponda

j) Antecedentes agregados al reclamo

k) Firma del representante de la empresa u otra forma de autentificacion.

Ademas, la empresa que reciba un reclamo debera abrir un expediente para su
tramitacion, el que podra ser registrado por escrito o por medios electronicos y debera contener
la siguiente informacidn, la que sera agregada en forma sucesiva (Articulo 90):

a) Constancia de la recepcion del reclamo;
b) Antecedentes acompafados al reclamo por parte del cliente o consumidor;
c) Antecedentes agregados por la empresa; y

d) Respuesta al reclamo.

El expediente debera permanecer archivado, a disposicion de la Superintendencia y el
reclamante, a lo menos por 6 meses contados desde la fecha de notificacion de la respuesta al
reclamo.

¢ Clasificacion de completitud de las respuestas entregadas

A partir de la clasificacién de los documentos entregados por las empresas, se evalla el nivel de
completitud que tienen sus respuestas a los diversos puntos sefialados, en una escala porcentual
gue depende de si se trata de una normativa o documentacién interna, tal como se observa en el
Tabla 25. Dado que la evaluacidon se hace sobre cada respuesta de manera individual y cada
subcategoria tiene mas de una respuesta, se considerara el puntaje mayor en cada categoria,
obteniendo los resultados presentados en las tablas siguientes y el promedio por empresa en la
Tabla 26.
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Tabla 24. Escala de valoracién de las respuestas recibidas de las empresas de gas domiciliario

Tipo de Escala Evaluativa
D°°“°'“e“t 0% 25% 50% 75% 100%
Normativa No se entrega La respuesta La respuesta La respuesta entregada La respuesta
Y una respuesta entregada es entregada hace corresponde a un entregada corresponde
Document | referida al punto | deficiente o | referencia al punto documento donde se |a un documento donde
acion en particular no responde | en particular, pero | expresa la aplicacién de se expresa la
Interna de manera no se proporciona la normativa en la aplicacidn de la
satisfactoria a documentacion empresa o se adjunta normativa en la
la pregunta asociada esta misma / empresa y se adjunta
documentacion interna esta misma
si corresponde

Tabla 25. Porcentaje promedio de completitud por empresa

Subservicio Empresa Porcentaje promedio

METROGAS 59%

GASVALPO 59%

GAS NATURAL GASCO MAGALLANES 56%
GASSUR 50%

LIPIGAS 66%

GAS LICUADO GASCO 63%
ABASTIBLE 66%

Fuente: SERNAC, 2021 a partir informacién aportada por empresas.

Al evaluar el nivel de completitud de las respuestas entregadas por las empresas distribuidoras de
gas natural y licuado, se puede observar que estas Ultimas tienen mayores porcentajes respecto
a este punto, esto se debe a que en casi la totalidad de las preguntas evaluadas se respondid de
manera asertiva, ademas de manera mas especifica Lipigas y Abastible presentaron
documentacién asociada para todos los puntos, a excepcion de los aspectos normativos de
seguridad del ciclo del servicio y de atencidn al cliente. Gasco tiene una menor evaluacién solo por
el hecho de que su procedimiento de atencion de solicitudes o reclamos se encuentra descrito de
manera general y no se observaron procesos diferenciados que traten temas de seguridad de los
clientes.

Dentro de las empresas de gas natural Metrogas, Gasvalpo y Gasco Magallanes presentan los
mayores porcentajes, pues, de igual manera respondieron asertivamente a casi la totalidad de las
preguntas oficiadas, pero presentaron menor documentacidon asociada, ya sea, para los aspectos
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normativos e internos. Finalmente, Gas Sur tiene el menor porcentaje de completitud por
presentar menor documentacion para responder las solicitudes, ademas de que las que, si se
entregaron, ninguna alcanzo el 100% y en el segundo oficio cuando se consulto acerca del registro
de indicadores técnicos, no se enviaron porque estos ya habian sido reportados a la entidad
reguladora.

+ Analisis cualitativo de los aspectos de calidad y seguridad en servicios de gas

El presente analisis se realizara sobre la base de los dos oficios consultados a diversas empresas
encargadas de transportar y distribuir gas natural o licuado, derivado del petréleo, ya sea, a través
de cafierias o de manera envasada. Las distintas preguntas consultadas en estos oficios fueron
clasificadas segun su pertenencia, ya sea al ciclo del servicio o al ciclo de atencién al cliente, y
ademas subclasificando, dependiendo de si corresponden a aspectos de calidad o seguridad del
servicio proporcionado a los consumidores. Por otra parte, existen diversas preguntas que no son
atingentes de ser clasificadas bajo estas categorias y no formaran parte de este analisis en
particular, por lo cual, son clasificadas en “otros”. Esta clasificacién puede verse en mayor detalle
en la Tabla 26.

Tabla 26. Clasificacion de las consultas realizadas a las empresas en servicios de distribucion de
gas
Macro Categorias Subcategorias Consultas de los oficios

Evidencia de gestiones realizadas y los resultados para mejorar
(se detallan ambitos).

Procedimientos y/o protocolos con relacion a los procesos de
compensacion por cortes no programados.

Scripts, protocolos, normativas y/o procedimientos ante
solicitudes de cambio de proveedor (Lo referente al proceso de

Ciclo del Servicio Aspectos de Calidad | ©@MPI0)-

Procedimientos y protocolos Calidad del servicio (planes de
mantenimiento y continuidad).

Protocolos y procedimientos Anomalias en los medidores del
suministro (actividades del consumidor).

Procedimientos y protocolos Ensayo para certificar el correcto
funcionamiento del medidor.
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Procedimientos y protocolos Correspondientes a las mediciones
de calidad del servicio.

Registro de indicadores técnicos de la calidad del servicio en las
mismas fechas anteriores en archivo Excel.

Aspectos de Seguridad

Planes de accion y/o protocolos en caso de emergencia,
accidente o contingencia entorno a cortes programados y no
programados.

Planes de accidon y/o protocolos en caso de emergencia,
accidente o contingencia que involucre alguna fuga o falla de
medidor.

Procedimientos y protocolos Integridad y seguridad del
consumidor

Ambos

Normas, protocolos y metodologias en cuanto a los controles de
calidad y seguridad del servicio.

Planes de mantenimiento correctivo, preventivo y en uso para
entregar un buen servicio.

Ciclo de Atencion al
Cliente

Aspectos de Calidad

Antecedentes de los mecanismos de informacion especificos
para responder a los consumidores (Se detallan causas).

Informacion con los requisitos de contratacion, para personal
externo o subcontrato en atencién de reclamos y servicio técnico
0 reparacion.

Informacion con las capacitaciones y su frecuencia para el
personal externo o subcontratado de las areas de “Atencion de
reclamos” y “Servicio técnico o reparacion”

Procedimientos con relacidn a beneficios para familias
vulnerables.

Scripts, protocolos, normativas y/o procedimientos ante
solicitudes de cambio de proveedor (Lo referente al proceso de
solicitud de cambio).

Procedimientos y protocolos Tratamiento de la morosidad

Aspectos de Seguridad

Respuestas especificas referente a los protocolos de emergencia.

Ambos

Procedimientos y/o protocolos de atencién a consumidores y
tratamiento de reclamos por causas (se detallan causas).

Procedimientos y protocolos Servicios de atencién al cliente

Fuente: SERNAC, 2021.
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Es importante mencionar que las preguntas establecidas en el primer oficio fueron realizadas de
igual manera a todas las empresas, no obstante, el conjunto de preguntas del segundo oficio fue
diferente para cada una de estas, considerando en algunos casos parte o la totalidad de las
especificadas en la tabla anterior, en combinacion con las ya consultadas en el primer oficio, por
lo cual, las respuestas proporcionadas fueron clasificadas segun correspondiera al conjunto de
preguntas consultadas a dicha entidad. Por otra parte, todas las empresas oficiadas respondieron
a los dos oficios realizados, a excepcion de Abastible y Gasco Magallanes, empresas a las cuales
soblo se les consulto el primer o segundo oficio, respectivamente.

En la clasificacion realizada las empresas oficiadas se dividiran en dos grupos de acuerdo con la
composicidn quimica del producto proporcionado, es decir, entre las que transportan y distribuyen
gas natural y las que lo hacen con gas licuado, como se observara en las tablas posteriores.

Clasificacion y analisis de los aspectos de calidad y seguridad

El primer analisis se hace sobre la categorizacion mencionada, y clasificando con “SI” o “NO”
dependiendo de la existencia de documentacion o informacion correspondiente a diversos puntos,
y ademas haciendo la distincién de si esta es una normativa que cumple la empresa o si es
documentacién o informacion interna que atiende a procesos propios de esta misma. Los
resultados de esta clasificacidon se observan en las dos siguientes tablas.

Tabla 27. Aspectos de calidad y seguridad del ciclo productivo del servicio de gas

Ciclo del Servicio
Empresa de
Subservicio Gas Aspectos de Calidad Aspectos Seguridad
Domestico Normativa Documentacion Normativa Documentacion
Interna Interna
METROGAS SI SI SI NO
GASVALPO SI SI NO p-
GASCO
GAS SI SI NO o1
NATURAL MAGALLANES
GASSUR SI SI SI NO
PROMEDIO o o . :
SERVICIO 100,0% 100,0% 50,0% 50,0%
LIPIGAS SI SI NO SI
GASCO SI SI SI SI
GAS
LICUADO ABASTIBLE SI SI SI oI
PROMEDIO o . . .
SERVICIO 100,0% 100,0% 66,7% 100,0%

Fuente: SERNAC, 2021.
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En primer lugar, dentro de las preguntas oficiadas que clasifican dentro de los aspectos de calidad
del ciclo del servicio, se puede observar que estas apuntan a la normativa y a procesos internos
en la totalidad de empresas que proveen tanto gas natural como gas licuado.

Uno de los puntos cuya respuesta esta orientada casi es su totalidad a aspectos de calidad del
ciclo del servicio y que ademas solo abarca procesos internos, son las gestiones que se realizan
para mejorar el servicio entregado a los clientes, donde se hace referencia por parte Metrogas vy
Gas Sur a la posibilidad de que los clientes envien fotografias de los medidores para resolver
reclamos de lectura, como también un volante que avisa a los clientes de que no se pudo tomar
la lectura en su domicilio. Por su parte, Gasco presenta un plan de mejora en la integridad de las
redes, el cual, describe los procesos de mejora frente a riesgos anteriormente evaluados,
abarcando también aspectos de seguridad, y Lipigas prosee planes de mejora mas detallados y
completos, para abarcar diversos puntos del servicio como la toma o devolucion de pedidos, las
instalaciones de granel, el tiempo de atencién y la propuesta de valor, donde se hace un
levantamiento de las ideas hasta actividades de difusién de las mismas. En ultimo lugar, no se
tiene informacidn respecto a este punto por parte de Gasco Magallanes y Abastible, dado que esta
primera solo respondié el segundo oficio y la segunda no hace referencia a este punto en particular
dentro de su respuesta, y, por otra parte, Gasvalpo sélo menciona su proceso de compensaciones.

Dentro de este punto también se puede hacer mencidn a los protocolos de cambio de proveedor,
donde las empresas que respondieron acerca del proceso de cambio, este se encuentra regido
bajo la normativa, especificamente en la Resolucién Exenta N°321, que establece las normas para
dicho procedimiento, no obstante, Metrogas y Lipigas presentaron protocolos internos para este,
pero que de igual manera se encuentran basados en dicha normativa.

Un aspecto que se encuentra en todas las empresas que respondieron el primer oficio y que
clasifica dentro de la calidad del ciclo del servicio, es el proceso de las compensaciones por cortes
no programados, donde todas hacen referencia a la normativa vigente aplicable, en especial al
articulo 45 del Decreto con Fuerza de Ley 323.

En lo que respecta a la seguridad del ciclo del servicio si se aprecia una inclinacién a la presentacién
de documentacidn y/o protocolos internos en las respuestas de las empresas distribuidores de gas
licuado, dado que entre las de gas natural se considerd en la misma medida ambos aspectos.
Dentro de esta categoria se destacan los planes o protocolos en caso de emergencias que
involucren cortes de suministro, fugas y/o fallas del medidor, abarcados por todas las empresas
qgue presentaron el primer oficio, ya sea, a través de procesos internos o, mediante el cumplimiento
de la normativa vigente.

Gasvalpo, Lipigas y Gasco abarcan el punto mencionado con procesos internos, como lo son planes
de emergencia que afecten las redes de suministro y distribucion, planes de gestion y asistencia

117



S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Macional del Consumidor

técnica frente a estas eventualidades, reparacion y mantencién de cafierias, entre otros. En contra
parte, Metrogas y Gas Sur contemplan este punto dentro de su operacion mediante el
cumplimiento del Decreto 67, el cual, aprueba el Reglamento de Servicio de Gas de Red, y
finalmente Abastible contempla tanto sus aspectos internos como la normativa para dar respuesta
a este aspecto.

Un segundo punto importante dentro de la seguridad del servicio son los procesos y acciones que
resguarden la integridad de los consumidores, que al igual que el punto anterior, se abordan tanto
con normativa como con documentaciéon interna, por parte de las empresas a las que se les
consulto este punto. Gasco Magallanes, Gasvalpo y Lipigas respondieron con procesos internos
como lo son controles de odorizacion, operacion de envasado y acciones para asegurar la seguridad
del gas envasado. Por su parte, Metrogas y Gas Sur cumplen dicho punto al regirse por la
normativa aplicable.

Finalmente, diversos controles del servicio y/o producto y los planes de mantenimiento abarcan
tanto la calidad como la seguridad del servicio. Por parte de las empresas oficiadas Metrogas y
Gas Sur siguen ambos puntos a través de la normativa, por el contrario, Gasvalpo y Lipigas poseen
protocolos y procesos internos para ambos puntos, por ejemplo, planes de mantencién (valvulas,
redes, medidores, tanques, entre otros) y registro de diversos indicadores técnicos atingentes al
servicio entregado. Lo que es Gasco y Abastible consideran aspectos normativos e internos.

Tabla 28. Aspectos de calidad y seguridad del ciclo de atencion al cliente

Ciclo del Proceso productivo
Subservicio Emgresa ctle Gas Aspectos de Calidad Aspectos Seguridad
omestico . Documentacion ) Documentacién
Normativa Normativa
Interna Interna
METROGAS SI SI NO SI
GASVALPO SI SI NO NO
GASCO
GAS NATURAL | MAGALLANES SI SI NO NO
GASSUR SI SI NO SI
PROMEDIO o 0 o )
SERVICIO 100,0% 100,0% 0,0% 50,0%
LIPIGAS SI SI NO SI
GASCO SI SI NO NO
GAS LICUADO ABSTIBLE ST sl NO -
PROMEDIO
0, 0, 0, 0,
SERVICIO 100,0% 100,0% 0,0% 66,7%
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En lo que compete a la calidad del ciclo de atencién al cliente, se puede observar que en las
respuestas de todas las entidades se consideran aspectos normativos e internos, dentro de los
cuales se puede destacar la presencia de procedimientos y/o protocolos de atencion frente a
solicitudes o reclamos de los consumidores, asi como también los canales de comunicacién para
dichos procesos. Respecto a lo anterior, todas las empresas presentan documentacion interna, ya
sea, procedimientos de atencién generales o algunos mas especificos que estan enfocados en
solicitudes en particular, ademas de esto, Metrogas, Gas Sur, Gasco y Abastible hacen referencia
a la normativa que establece la tramitacidon de reclamos.

Un punto totalmente normativo es el cumplimiento de la Ley 21.249, que dicta los lineamientos
gue deben cumplir las empresas suministradoras de servicios basicos y que responde a la atencién
que deben dar estas a los clientes que quieran resolver problemas respecto a beneficios para
familias vulnerables, aspecto al cual todas las empresas se refirieron.

Dentro del mismo punto, todas las empresas respondieron acerca de los requisitos de contratacion
y/o planes de capacitacion para el personal externo o subcontratado del area de atencidén de
reclamos o servicio técnico, abordados principalmente a través de documentacion interna y
ademas Metrogas y Gas Sur mencionan que no poseen personal externo para el area de atencion
de reclamos.

Cabe mencionar que el ciclo de atencidn al cliente, en lo que respecta a calidad, también incluye
el proceso de cambio de proveedor cuando se hace menciéon del proceso de solicitud por parte de
los clientes y a la atencién a dicho requerimiento por la empresa, lo cual, se evidencio en todas a
las que se les consulto el primer oficio.

En ultimo lugar, el aspecto de seguridad en el ciclo de atencién al cliente se evidencio en las
empresas, que se observan en la Tabla 29, cuando dentro de sus procedimientos y/o protocolos de
atencién se incluian procesos especificos a temas o eventualidades que podrian afectar la
seguridad de los consumidores, como lo son las solicitudes por emergencia exterior y/o interior,
demora en asistencia técnica, fuga de gas en cilindros, entre otros. Dado lo anterior, no se
encuentran dentro de esta evaluacién aspectos de seguridad normativos en el ciclo de atencion al
cliente, pero cabe mencionar, que los protocolos o0 medidas sanitarias que se adopten en centros
de atencidon al cliente presenciales, que son recomendados y establecidos por las autoridades
correspondientes, si estarian clasificados dentro de esta categoria, sin embargo, estos no fueron
consultados explicitamente en alguno de los dos oficios realizados, ni tampoco fueron considerados
dentro de las respuestas de las empresas a los puntos si consultados.
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« Analisis cuantitativo de los reclamos del servicio
Presentados ante la empresa

En este item es preciso aclarar que el analisis es a partir de la informacién aportada por las
empresas de esta categoria de servicios, por lo que no, necesariamente sera coincidente con la
informacién disponible por parte de las autoridades sectoriales y SERNAC, y se muestra sélo para
efectos de visualizar la gestidn de los reclamos por parte de las empresas.

Para la elaboracion de las siguientes figuras se utilizaron las bases de datos dispuestas por las seis
de las siete empresas de gas oficiadas, las cuales, corresponden a Lipigas, Gasco, Abastible,
Metrogas, Gas Sur y Gas Valpo (siendo Gasco Magallanes la Unica no presente en el analisis). Cabe
destacar que las respuestas se lograron obtener mediante dos oficios distintos, provocando asi
que las bases enviadas por las empresas Abastible y Gas abarcan el periodo entre enero de 2019
y marzo de 2021, esto, a diferencia del resto de compafiias y cuya informacion llega Unicamente
hasta agosto de 2020. Considerando lo anterior y teniendo en cuenta que es necesario que la
informacidon sea comparable, se decidid acotar el periodo de Abastible y Gas Sur, obteniendo asi
una base de datos con 182.710 observaciones y comprendiendo el periodo entre enero de 2019 y
agosto de 2020.

En cuanto a la conformacién de la base, ésta se logré mediante la combinacion de las distintas
bases enviadas por las empresas oficiadas utilizando el programa Excel. Para lo anterior se
extrajeron atributos compartidos (por ejemplo, nombre de la empresa, fecha del reclamo, region,
entre otros) y se les dio un formato estandar para su posterior unién en una Unica hoja. Por ultimo,
para la elaboracion del grafico 26 se utilizd la informacidn dispuesta por las empresas en respuesta
a la pregunta 4 de los oficios enviados.

Respecto a la cantidad de reclamos totales declarados por las propias empresas, la lista seria
liderada por Lipigas (68.550 casos), seguido de Gasco (43.687) y Abastible (39.323), coincidiendo
asi en que las tres empresas con mayor numero reclamos son también aquellas que se especializan
en la entrega de gas licuado. Luego se encuentran las empresas enfocadas en el gas natural,
encontrandose asi Metrogas (28.804), Gas Sur (2.044) y Gas Valpo (302), resaltando asi un salto
significativo en estas Ultimas dos companias y las cuales representarian Unicamente un 0,01% vy
0,002% del total respectivamente.
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Grafico 26. Cantidad de reclamos declarados por region entre enero de 2019 y agosto de 2020
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Fuente: Datos provenientes de empresas oficiadas. Elaboracion propia.

El grafico 26. presenta la cantidad de reclamos por region en el periodo entre enero de 2019 y
agosto 2020. Es posible apreciar las tres regiones con mayor cantidad de reclamos son la Region
Metropolitana (102.528), la region de Valparaiso (19.753) y la region del Bio-Bio (11.937) vy las
cuales representan el 56,1%, 10,8% y 6,5% del total respectivamente. Lo anterior se relaciona
directamente con el hecho de que las tres regiones ya mencionadas son justamente aquellas que
poseen un mayor niumero de habitantes. En contraposicion, las tres regiones con menor cantidad
de reclamos son la de Magallanes (17), Aysén (788) y Arica y Parinacota (1.376), las cuales,
sumadas representan Unicamente el 0,012% del total y coinciden a su vez en ser las mas extremas
del pais, tanto en la zona norte como sur.
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Grafico 27. Cantidad de reclamos por empresa y aino, entre enero y agosto de 2019 y 2020
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Fuente: Datos provenientes de empresas oficiadas. Elaboracion propia.

El grafico 27 presenta la cantidad de reclamos por empresa y afio en el periodo de enero y agosto
para 2019 y 2020. El aspecto mas interesante para considerar es si hubo un impacto notable entre
ambos anos considerando la crisis sanitaria y econdmica producida por la pandemia del COVID 19
en 2020. Al observar las cifras, es posible notar que no hubo una variaciéon considerable en los
reclamos asociados a empresas de gas, es mas, cuatro de las seis empresas presentaron una leve
disminucién en la cantidad de reclamos. Unicamente Gas Valpo y Lipigas presentaron un aumento,
siendo marginal en el primer caso y un poco mas destacable en el segundo. De esta forma,
Unicamente observando la frecuencia en cada afio no es posible afirmar que la pandemia vy las
medidas restrictivas hayan producido un aumento considerable en los reclamos como podria
haberse esperado en primera instancia.
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Reclamos presentados ante Sernac

Grafico 28. Distribucion de reclamos de servicios sanitarios por motivo
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En el grafico 28. Distribucion de reclamos de servicios sanitarios por motivo, se muestra el total
de reclamos de gas domiciliario desagregados segun motivo de queja. En este el motivo
predominante corresponde a problemas de ejecucion contractual, representando un 83% del total
de reclamos. En segunda linea, destaca el servicio defectuoso o negligente con el 10% de éstos,
seguido de los reclamos asociados a servicio técnico o reparacién representando un 4% de los
reclamos.

A posterior, el grafico 29, muestra la distribucion de reclamos de servicios sanitarios por género y
ano. Como es posible apreciar, la mayoria de los reclamos son realizados por género femenino,
oscilando entre un 55% y 60% del total. Andlogamente, es posible observar un aumento
considerable de los reclamos durante el afio 2020 con un total de 6.151, respecto de 2019, cuya
cantidad total de reclamos fue de 4.256, alcanzando un aumento de aproximadamente 70%.
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Finalmente, para el afio 2021 podemos observar una diminuciéon de reclamos respecto de 2020,
alcanzando niveles cercanos a la cantidad de reclamos de 2019.

Grafico 29. Distribucion de reclamos de servicios sanitarios por género
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Fuente: SERNAC, 2021.

Respecto a la resolucion de reclamos, el grafico 30, muestra la respuesta del proveedor a los
reclamos. Como es posible observar, la respuesta “proveedor acoge” ha ido aumentando mientras
qgue “proveedor no acoge” ha ido disminuyendo, lo que podria considerarse como una mejora en
la respuesta del proveedor. Las respuestas “derivado” y “proveedor informa caso no procede” no
son muy relevantes ni representativas.

Cabe destacar que en este punto, no se obtuvo informacion por parte del organismo sectorial
respecto de los reclamos, por lo que no sera posible analizar este item, tanto para gas como
para el caso de electricidad.
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Grafico 30. Distribucién de reclamos de servicios sanitarios segin respuesta
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Fuente: SERNAC, 2021.

Cabe destacar en este punto que no se contd con informacion aportada por el organismo sectorial
competente, respecto de este apartado de analisis, por lo que se continuara con la revision de los
siguientes items.

6.4.3 Servicios de distribucion eléctrica

¢ Analisis cualitativo de los portales de informacion web

La Tabla 29 resume el analisis cualitativo de la informacion disponible en los portales web de las
empresas de telecomunicaciones. Esta tabla realiza un analisis para los cuatro formatos de
servicios de distribucion eléctrica.

A nivel de dimensiones, la 6 que corresponde a la disposicidn de algin espacio para medir la
calidad de atencidén y sugerencias es la que presenta un mayor nivel de incumplimiento con un
37,5% de cumplimiento, en relacion con las empresas oficiadas. Por otro lado, la segunda
dimensién con un rendimiento mas bajo corresponde al Acceso sin problemas a la mesa de ayuda,
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con un 62,5% de cumplimiento. Los logros parciales de cada dimensién corresponden a la facilidad
de acceso o punto de acceso solo para clientes. En general, el servicio de distribucion eléctrica
tiene un buen comportamiento (88,8%) con respecto a la disponibilidad de informacion en las
plataformas web, y es el servicio basico que presenta un mejor comportamiento a nivel general

Tabla 29. Andlisis cualitativo del nivel de cumplimiento segiin las dimensiones consideradas en
el sondeo web, para servicios de distribucion eléctrica.

Dimension analizada CGE Enel Saesa Chilquita TOTAL
Teléfono de
1 Observado Observado Observado Observado 100.00%%
Contacto
2 Pago en Linea Observado Observado Observado Observado 100.00%%
Reparaciones
3 Emergencias Observado Observado Parcial Observado 87.5%
Requerimientos
4 Mesa de Ayuda Parcial Observado No observado Observado 62.5%
Ingreso de
5 2 Observado Observado Observado Observado 100.00%%
Reclamos
Medir Calidad
6 atencion y No observado Observado Parcial No observado 37.5%
sugerencias
Descargar estado
7 Observado Observado Observado Observado 100.00%%
de cuenta
Vista a cortes
rogramados
8 . i v Observado Observado Observado Observado 100.00%%
emergencias en
curso
Teléfono de
9 Observado Observado Observado Observado 100.00%%
Contacto
10 Pago en Linea Observado Observado Observado Observado 100.00%%
Total 85.0% 100.0% 80.0% 90.0% 88.8%

Fuente: Elaboracion propia a partir de sondeo web 2021.
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+« Analisis normativos de los servicios de distribucion eléctrica

El presente andlisis tiene por objeto servir de base para la observancia de aquellas normas que
guarden relacion con los diferentes sub-servicios que incorpora el Servicio de distribucién eléctrica
propiamente tal, aludiendo asi a las normas referentes a derechos de los consumidores y deberes
de las empresas proveedoras, como a estandares minimos de calidad y seguridad. Muchas de ellas
responden a estandares técnicos, razon por la cual no fueron desarrollados en este documento.

1. Ley General de Servicio de Electricidad (DFL 4),
2. Decreto 327: Reglamento de la ley general de servicios eléctricos

3. Decreto 109: Reglamento de seguridad de las instalaciones eléctricas destinadas a la
produccion, transporte, prestacion de servicios complementarios, sistemas de almacenamiento
y distribucién de energia eléctrica

Ley 21.304 (Modifica DFL 4, incorpora materia de electro dependencia)
Norma Técnica sobre Calidad del Servicio para Sistemas de Distribucion
RPDT N°15: Operacion y mantenimiento

RPDT N°16: Puesta en servicio

® N o un Ak

RPDT N°17: Sistema de gestién de integridad de instalaciones eléctricas.

e DFL 4 - Ley General de Servicios Eléctricos

Es servicio publico eléctrico, el suministro que efectile una empresa concesionaria de
distribuciéon a usuarios finales ubicados en sus zonas de concesion, o bien a usuarios
ubicados fuera de dichas zonas, que se conecten a las instalaciones de la concesionaria
mediante lineas propias o de terceros. Asimismo, es servicio publico eléctrico el transporte
de electricidad por sistemas de transmision nacional, zonal y para polos de desarrollo
de generacion.

Las empresas que posean concesiones de servicio publico de distribucion sélo podran destinar
sus instalaciones de distribucion al servicio publico y al alumbrado publico.

Acorde al Articulo 2°, estan comprendidas en la presente ley:

1. Las concesiones para establecer:
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a) Centrales hidraulicas productoras de energia eléctrica
b) Subestaciones eléctricas
c) Lineas de transporte de energia eléctrica.

2. Las concesiones para establecer, operar y explotar las instalaciones de servicio publico de
distribucion

3. Los permisos para que las lineas de transporte y distribucién de energia eléctrica no sujetas a
concesion puedan usar y/o cruzar calles, otras lineas eléctricas y otros bienes nacionales de
uso publico.

4. Las servidumbres a que estan sujetos:

a) Las heredades, para la construccion, establecimiento y explotacién de las instalaciones vy
obras anexas que posean concesién, mencionadas en los nimeros 1 y 2 de este articulo;

b) Las postaciones y lineas eléctricas, en aquellas partes que usen bienes nacionales de uso
publico o heredades haciendo uso de las servidumbres que se mencionan en la letra
anterior, para que personas distintas al propietario de esas instalaciones las puedan usar
en el tendido de otras lineas o para que las Municipalidades puedan hacer el alumbrado
publico.

5. El régimen de precios a que estan sometidas las ventas de energia eléctrica, el transporte de
electricidad y demas servicios asociados al suministro de electricidad o que se presten en
mérito de la calidad de concesionario de servicio publico.

6. Las condiciones de seguridad a que deben someterse las instalaciones, maquinarias,
instrumentos, aparatos, equipos, artefactos y materiales eléctricos de toda naturaleza y las
condiciones de calidad y seguridad de los instrumentos destinados a registrar el consumo o
transferencia de energia eléctrica.

7. Las relaciones de las empresas eléctricas con el Estado, las Municipalidades, otras entidades
de servicio eléctrico y los particulares.

Por otro lado, en el Articulo 3°, se indican las concesiones que no estan sometidas, en lo que
se refiere el articulo anterior, las cuales son:

a) Las centrales productoras de energia eléctrica distintas de las sefialadas en la letra a) del
No1 del articulo precedente;

b) Las lineas de distribucidon que no sean de servicio publico;

c) Las lineas de distribucion destinadas al alumbrado publico de calles, caminos, plazas,
parques y avenidas -en adelante alumbrado publico- sean éstas establecidas por la
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Municipalidad, o por cualquier otra entidad, incluyéndose las empresas distribuidoras de
servicio publico que tengan a su cargo el alumbrado publico en virtud de un contrato con
las respectivas Municipalidades.

Segun el Articulo 8°, no se consideraran de servicio publico: los suministros efectuados desde
instalaciones de generacién, la distribucion de energia que hagan las Cooperativas, no
concesionarias, o bien la distribuciéon que se realice sin concesion.

El articulo 9°, define como entidad fiscalizadora de la aplicacion de la presente ley
corresponderd a la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, en adelante la
Superintendencia, sin perjuicio de las atribuciones conferidas a la Comision Nacional de Energia,
en adelante la Comisién; a las Municipalidades y al Ministerio de Energia.

e En relacion con la fijacion de tarifas

Acorde al articulo 147, estan sujetos a fijacion de precios los suministros de energia
eléctrica y los servicios que a continuacién se indican:

1. Los suministros a usuarios finales cuya potencia conectada es inferior o igual a 5.000
kilowatts, ubicados en zonas de concesion de servicio publico de distribucion o que se
conecten mediante lineas de su propiedad o de terceros a las instalaciones de distribucion
de la respectiva concesionaria;

2. Los suministros a usuarios finales de potencia conectada inferior o igual a 5.000
kilowatts, efectuados desde instalaciones de generacion o transporte de una empresa
eléctrica, en sistemas eléctricos de tamafio superior a 1.500 kilowatts en capacidad
instalada de generacion;

3. Los suministros que se efectlien a empresas eléctricas que no dispongan de generacion
propia, en la proporcidn en que estas Ultimas efectlien a su vez suministros sometidos a
fijacion de precios. Lo anterior cuando se trate de sistemas eléctricos de tamafio superior
a 1.500 kilowatts en capacidad instalada de generacion, y

4. Los servicios no consistentes en suministros de energia, prestados por las empresas sean
0 no concesionarias de servicio publico que, mediante resolucién del Tribunal de Defensa
de la Libre Competencia, dictada a solicitud de la Superintendencia o de cualquier
interesado, sean expresamente calificados como sujetos a fijacion de precios, en
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consideracidon a que las condiciones existentes en el mercado no son suficientes para
garantizar un régimen de libertad tarifaria.

Para efectos de aplicar el limite sefialado en los nimeros 1 y 2, no podra existir mas de un
empalme asociado a un suministro de un usuario final cuando sus instalaciones interiores se
encuentren eléctricamente interconectadas.

No obstante, los suministros a que se refieren los nimeros 1 y 2 anteriores podran ser
contratados a precios libres cuando ocurra alguna de las circunstancias siguientes:

a) Cuando se trate de servicio por menos de doce meses;

b) Cuando se trate de calidades especiales de servicio a que se refiere el inciso segundo del
articulo 130°;

c) Cuando el momento de carga del cliente respecto de la subestacion de distribucion primaria
sea superior a 20 mega watts-kilometro

d) Cuando la potencia conectada del usuario final sea superior a 500 kilowatts. En este
caso, el usuario final tendra derecho a optar por un régimen de tarifa regulada o de precio
libre, por un periodo minimo de cuatro afnos de permanencia en cada régimen. El cambio
de opcion deberd ser comunicado a la concesionaria de distribucion con una antelacién de,
al menos, 12 meses.

El Ministerio de Energia podra rebajar el limite de 500 kilowatts indicado en esta letra,
previo informe del Tribunal de Defensa de la Libre Competencia.

Segun el articulo 148, los generadores que suministren energia eléctrica a consumidores sujetos
a regulacién de precios, conforme a los nimeros 1 y 2 del articulo 147°, y cuya potencia
conectada del usuario final sea igual o superior a 500 kilowatts, podran convenir con éstos,
reducciones o aumentos temporales de sus consumos, las que se imputaran a los suministros
comprometidos por el respectivo generador.

Asimismo, los generadores, en forma directa o a través de las empresas concesionarias de servicio
publico de distribucidn, podran ofrecer y/o convenir con los consumidores de menos de 500
kilowatts reducciones o aumentos temporales de consumo, las que se imputaran a los
suministros comprometidos por el respectivo generador.
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Las ofertas que realicen los generadores de conformidad con el inciso anterior, ademas de
formularse en términos no discriminatorios y transparentes, deberan precisar el periodo por el que
se ofrecen las condiciones propuestas y la forma, mecanismo y periodicidad de los incentivos que
se otorgaran por las reducciones o aumentos de consumo, y contendran las demas especificaciones
gue sefiale la Comision.

Si dichas ofertas se formularen a través de empresas distribuidoras, éstas deberan trasmitirlas a
sus consumidores, en la forma y dentro del plazo que determine la Comision, sin que puedan
incorporarles ningln elemento o condicién adicional a las establecidas por el generador. Dichos
mecanismos no podran contener condiciones o clausulas que graven, multen o perjudiquen a los
consumidores.

Los suministros de energia eléctrica no indicados en el articulo 147° no estaran afectos
a ninguna de las regulaciones que se establecen en este Titulo (Articulo 149 inciso 1°).

e Con relacion al suministro eléctrico a personas electrodependientes

Son personas electrodependientes aquellas que para el tratamiento de la patologia que
padecen se encuentran en condicion de hospitalizacion domiciliaria y necesitan
permanecer conectadas fisicamente, de forma continua o transitoria, a un dispositivo de
uso médico, ya sea para su respiracion, alimentacién, termorregulacion, entre otros, que
requieren suministro eléctrico para su funcionamiento, para compensar la pérdida de una
funcién fundamental del cuerpo y sin la cual estarian en riesgo vital o de secuela funcional severa
grave (articulo 207-1).

El articulo 207-2, dicta relacion con el registro de personas electrodependientes, en donde
las empresas concesionarias del servicio publico de distribucidn eléctrica deberan llevar un registro
de personas electrodependientes con residencia en su respectiva zona de concesién. Se
registraran las personas electrodependientes que cuenten con un certificado del médico
tratante que acredite dicha condicion, con la indicacién del dispositivo de uso médico que
requieren para su tratamiento y sus caracteristicas. La informacidon contenida en el registro se
considerara datos sensibles de sus titulares, segin lo dispuesto en la ley N° 19.628, sobre
proteccién de la vida privada.
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Con respecto a la implementacion de soluciones técnicas (Articulo 207-3), las empresas
concesionarias deberan implementar, en forma eficaz y oportuna, las mejores soluciones técnicas
disponibles para mitigar los efectos que las interrupciones de suministro eléctrico podrian tener
respecto del funcionamiento del equipamiento de uso médico al que se encuentra conectada una
persona electrodependiente, durante toda su extensién, considerando las condiciones del entorno
y la estimaciéon de la extensién de la interrupcién, entre otras que senale el reglamento.

El Articulo 207-4, dicta relaciéon con la priorizacion de restablecimiento eléctrico en caso de
corte de suministro eléctrico, en donde se indica que, las empresas concesionarias deberan
priorizar el restablecimiento del servicio a los usuarios finales donde residan personas
electrodependientes. En caso de interrupciones programadas por la empresa concesionaria, ésta
deberd informar dicha situacién a la persona electrodependiente afectada o a su representante,
con al menos cinco dias habiles de anticipacion, a través del medio que el beneficiario haya
solicitado previamente.

Por otro lado, con respecto a descuentos de consumo asociado a dispositivos de uso
médico, acorde al Articulo 207-5, las empresas concesionarias descontaran el consumo de energia
asociado al funcionamiento de los dispositivos de uso médico que requiera una persona
electrodependiente.

¢ Decreto 327 -_ Reglamento de la Ley General de Servicios Eléctricos

Con relacion al Decreto 327, es relevante la clasificacion respecto de los tipos de concesiones
existentes en la ley en materia de electricidad, tomando especial importancia para este
compilado la clasificacion relativa a concesiones de servicio publico de distribucién.

Existiran las siguientes concesiones (articulo 3):

a) concesiones para establecer, operar y explotar las instalaciones de servicio publico de
distribucion.

b) concesiones para establecer centrales hidraulicas productoras de energia eléctrica.
c) concesiones para establecer subestaciones eléctricas.

d) concesiones para establecer lineas de transporte de energia eléctrica.
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Para los efectos de este reglamento, existiran dos tipos de permisos a lineas de transporte
o distribucion de energia eléctrica, los que se conferiran conforme a lo establecido en los
articulos 64 y siguientes (articulo 4):

a) permisos de extension provisoria de lineas, fuera del drea de concesidon de distribucion
respectiva

b) permisos para que las lineas de transporte y distribucidon de energia eléctrica no sujetas a
concesion, puedan usar y/o cruzar calles, otras lineas eléctricas y otros bienes nacionales
de uso publico.

Las concesiones de servicio publico de distribuciéon son aquellas que habilitan a su titular
para establecer, operar y explotar instalaciones de distribucién de electricidad dentro de una zona
determinada y efectuar suministro de energia eléctrica a usuarios finales ubicados dentro de dicha
zona y a los que, ubicados fuera de ella, se conecten a sus instalaciones mediante lineas propias
0 de terceros (art. 5°).

No se consideraran de servicio publico (art. 6°):

a) los suministros efectuados desde instalaciones de generacion y transporte
b) la distribucion de energia que efectlien las cooperativas no concesionarias

c) la distribucidn que se realice sin concesion, de conformidad a la ley y este reglamento.

Acorde al articulo 7, la distribucidon de electricidad a usuarios ubicados en una zona de concesidn
so6lo podra ser efectuada mediante concesion de servicio publico de distribucidon, con las siguientes
excepciones:

a) los suministros a usuarios no sometidos a regulacién de precios
b) los suministros que se efecttan sin utilizar bienes nacionales de uso publico

c) los suministros que se efectlan utilizando bienes nacionales de uso publico mediante
permisos otorgados previamente al establecimiento de una concesion
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d) todo otro suministro que se efectle mediante un contrato que acuerden directamente las
partes, incluidos los concesionarios.

e Con relacion a Derechos Obligaciones

El articulo 103, sefiala que los concesionarios de cualquier naturaleza estan obligados a llevar
a cabo la interconexion de sus instalaciones en los casos que lo disponga el Ministerio,
previo informe de la Comisién. Dicha interconexién deberad efectuarse de conformidad con las
disposiciones del presente reglamento y demas normas pertinentes.

Para garantizar el derecho de servidumbre de transmisidon sobre instalaciones de energia eléctrica,
los propietarios de dichas instalaciones estaran obligados a proporcionar periédicamente a
la Superintendencia un diagrama unilineal que contenga al menos la siguiente
informacion (articulo 104):

a) todas las lineas eléctricas de su propiedad que operen en tensiones superiores a 400 Volts,
sefialdndose la tensién nominal, caracteristicas de los conductores utilizados, longitud de
cada tramo de tipo de conductor y capacidad maxima disponible; y

b) todas las subestaciones e instalaciones que se utilicen para conectarse a las lineas
indicadas, con su nombre, niveles de tension y esquema. En el caso de transformadores
con secundario en tension superior a 400 Volts, se indicard su capacidad y la demanda
maxima abastecida durante los Ultimos doce meses.

La informacién anterior debera ser actualizada en los periodos que fije la Superintendencia.

Acorde al articulo 5, las empresas distribuidoras de servicio publico estaran obligadas a
dar servicio en su zona de concesion, a quien lo solicite, sea que el usuario esté ubicado
en la zona de concesion o bien se conecte a las instalaciones de la empresa mediante
lineas propias o de terceros. La obligacidon de dar suministro se entiende en la misma tensién
de la linea sujeta a concesién a la cual se conecte el usuario.
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Para dichos efectos, las empresas distribuidoras deberan mantener a disposicion del publico la
informacién técnica de sus instalaciones incluyendo los planos de sus redes de distribucion, a fin
de entregarla cada vez que les sea requerida por estos ultimos, para el adecuado disefio, ejecucién
y conexién de las instalaciones eléctricas, a fin de evitar peligro para las personas o dafio en las
cosas. Las empresas distribuidoras deberan entregar la informacién seiialada dentro de
los 15 dias habiles siguientes a la solicitud, la que podra ser entregada mediante técnicas y
medios electrdnicos.

En el articulo 106, se menciona que las empresas concesionarias deberdn mantener a disposicion
del publico la lista de precios de los servicios que prestan, incluyendo los regulados y no
regulados. Igual informacidén deberan entregar a la Superintendencia y actualizarla cada vez que
dichos valores se modifiquen. En la informacién referida no se incluirdn los suministros contratados
a precio libre.

Los concesionarios deberan entregar a quien solicite algunos de los servicios, un presupuesto
detallado que contenga, al menos, los costos, plazos y etapas asociadas a la prestacion de
estos, dentro de los 15 dias habiles siguientes a la solicitud, salvo que las partes acuerden
un plazo distinto, y conforme a las instrucciones de caracter general que imparta la
Superintendencia.

e Mantencion, arreglos o modificaciones

La responsabilidad de mantener en buen estado los empalmes correspondera a los
concesionarios (Articulo 107).

El concesionario siempre tendra el derecho a inspeccionar los empalmes y a intervenirlos
en caso de comprobar peligro para las personas o cosas, salvo el caso en que exista reclamo
pendiente ante la Superintendencia respecto de tales equipos, caso en que se procedera segun las
normas técnicas o instrucciones que sefale dicho organismo. El usuario o cliente estara
obligado a dar las facilidades correspondientes.

En cuanto a los arreglos o modificaciones, quedan definidos en dos categorias con cargo
exclusivo al concesionario (articulo 108) y con cargo al usuario (articulo 109). Todo arreglo o
modificacion de empalme que se haga a iniciativa del concesionario y toda accién ejecutada en
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cumplimiento de la obligacién de mantencién de los empalmes, seran de cargo exclusivo del
concesionario. En el caso de dafios a empalmes ocasionados por accidentes en la via publica,
corresponderd al concesionario su reparacion y perseguir de quien corresponda las
responsabilidades civiles y penales a que hubiere lugar.

Todo arreglo, modificacion o reparacion de empalme no comprendido anteriormente o que
no se enmarque en las acciones de mantencién a que esta obligado el concesionario, sera de
cargo del usuario o propietario.

e Conexion de servicios

La extension de servicio en las zonas de concesion se hara dentro de los plazos maximos
que fije la Superintendencia, oyendo al concesionario (articulo 110). La Superintendencia
podra compeler a los concesionarios de servicio publico de distribucion al cumplimiento de esta
obligacién, con una multa no inferior a cinco unidades tributarias mensuales, por cada dia que
transcurra después de expirado el plazo fijado al efecto.

Con respecto a plazos para conexion del servicio, acorde al articulo 111, en aquellas areas de
las respectivas zonas de la concesion, deberan cumplir los plazos que se indican, para la conexion
o ampliacion de servicios a sus clientes, segun sus potencias conectadas:

a) De 1 a 10 kW, quince dias corridos
b) De 11 a 150 kW, treinta dias corridos

c) Mas de 150 kW, el plazo se fijara por acuerdo entre las partes. En caso de desacuerdo,
resolvera la Superintendencia. En ningun caso el plazo no podra exceder de 120 dias.

Los plazos indicados se contaran desde que el cliente haya cumplido con todas sus
obligaciones previas, legales y reglamentarias, y haya manifestado por escrito su disposicion a
suscribir el contrato de suministro. No obstante, en el caso de nuevas concesiones, los plazos
se contaran a partir de la fecha de término de las obras que se establezcan en el respectivo
decreto de concesion.

En el Articulo 112 se menciona que los empalmes deberan ser construidos por los
concesionarios. No obstante, ellos podran ser construidos por los clientes de acuerdo
con las normas, especificaciones y procedimientos que fije la Superintendencia o el Ministerio,
segun corresponda. En todo caso, la conexion del empalme a la red del concesionario sélo podra
ser efectuada por éste. Los concesionarios de servicio publico de distribucidon deberan exigir a los
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interesados que soliciten la conexion del servicio o un cambio en la modalidad tarifaria, copia
legalizada de los titulos de dominio sobre el inmueble o instalacién o, en su caso, la respectiva
autorizacion notarial para tales fines otorgada por quien aparezca como duefio de ellos (articulo
113).

En el articulo 114, se expresa que no sera requisito para poner en servicio nuevas
instalaciones eléctricas, la aprobacién de éstas. Sin embargo, las obras de generacion,
transporte y distribucion o partes de ellas no podran ser puestas en servicio sin que su duefio las
haya comunicado previamente a la Superintendencia, con al menos 15 dias de anticipacion.

e Suspension y reposicion del suministro eléctrico

Segun el articulo 146, el usuario o cliente debera pagar el suministro en el plazo sefalado
en la respectiva boleta o factura. Dicho plazo no podra ser inferior a 10 dias desde la fecha
de su despacho al cliente. Para estos efectos, usuario o cliente es la persona natural o juridica
gue acredite dominio sobre un inmueble o instalaciones que reciben servicio eléctrico. En este
inmueble o instalacion quedaran radicadas todas las obligaciones derivadas del servicio para con
la empresa suministradora, salvo las excepciones contempladas en el articulo siguiente.

De acuerdo con el Articulo 147, el concesionario podra suspender el suministro en caso de
gue un servicio se encuentre impago, previa notificacion al usuario con, al menos, 5 dias de
anticipacion. Este derecho solo podra ejercerse después de haber transcurrido 45 dias
desde el vencimiento de la primera boleta o factura impaga. No obstante, si luego de
vencido este plazo el concesionario no suspendiere el servicio por esta causal antes de la emisién
de la siguiente boleta o factura, las obligaciones por consumos derivadas del servicio para con la
empresa suministradora que se generen desde la fecha de emisién de esta ultima boleta o factura
no quedaran radicadas en el inmueble o instalacion, salvo que para ello contare con la autorizacion
escrita del propietario.

La suspension del servicio que se encuentre impago se efectuara desconectando el arranque
desde la red de distribucién, retirando el fusible aéreo o bien interrumpiendo el suministro en
la caja de empalme. En todo caso, el concesionario deberd tomar las medidas de seguridad
correspondientes (Articulo 149).
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En caso de reclamos, acorde al Articulo 150, notificada por la empresa la suspension de
suministro por falta de pago o una vez efectuada ésta, el consumidor podra reclamar a la
Superintendencia previo depodsito de la suma cobrada. Cumplido este requisito el
concesionario debera reponer el servicio suspendido en un plazo maximo de 24 horas,
a requerimiento de la Superintendencia. Durante el periodo en que el servicio esté suspendido,
seran de cargo del consumidor todos los cargos fijos y las costas del cobro de tarifas insolutas, de
acuerdo con la opcidn tarifaria que éste tenga vigente. El depdsito a que se refiere este articulo se
regird por las normas comunes y por las instrucciones que dicte la Superintendencia.

e Procedimiento de Reclamacion

El tiempo y forma del reclamo, art. 161:

e Cualquier persona podra presentar reclamos a la Superintendencia en relaciéon con el
servicio prestado por un concesionario.

e Los reclamos deberadn presentarse por escrito, adjuntando los antecedentes que lo
justifiquen.

e En los servicios ubicados fuera de la Regidon Metropolitana, la documentacidon pertinente
debera ser enviada directamente a la respectiva Direccidn Regional de la Superintendencia.

e La Superintendencia pedira informe al concesionario, fijandole un plazo maximo para
contestar de 15 dias, prorrogables por una sola vez, y fallara estos reclamos dentro de un
plazo maximo de 30 dias, a contar de la fecha de recepcién del informe del concesionario
o del vencimiento del plazo.

e Si dentro del plazo fijado no se reciben los informes solicitados a los concesionarios, la
Superintendencia dispondra que se practique una investigacion que le permita formar juicio
completo para adoptar la resolucién que proceda.

e En circunstancias especiales o cuando la complejidad del problema lo justifique, la
Superintendencia podra ampliar, hasta por otros 30 dias, el plazo maximo para resolver.
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¢ Responsabilidad de las empresas

El deber de mantencion se hace mencién en el Articulo 205, en donde, el deber de todo
operador de instalaciones eléctricas en servicio, sean de generacion, transporte o distribucion,
y de todo aquel que utilice instalaciones interiores, mantenerlas en buen estado de
conservacion y en condiciones de evitar peligro para las personas o dafio en las cosas.

El Articulo 214 indica que los operadores de instalaciones eléctricas deberan contar con
personal de emergencia para la reparacion de fallas que afecten la continuidad o la
calidad del suministro, que produzcan riesgo a la seguridad de las personas o dafio en las cosas,
gue obstruyan las vias publicas o que dificulten el transito normal de las personas y vehiculos. La
concurrencia de personal calificado al lugar debera efectuarse en un plazo inferior a dos horas
desde que los operadores tomen conocimiento de la falla. Dicho plazo se extendera a cuatro horas
en las zonas rurales a que se refiere el articulo 247.

En caso de requerirse poda y corte de arboles como parte del mantenimiento, acorde al
Articulo 218, los operadores de instalaciones eléctricas deberan incluir en sus programas de
mantenimiento la poda o corte de los arboles que puedan afectar la seguridad de sus
instalaciones, utilizando técnicas adecuadas para preservar las especies arbdreas. Esta actividad
debera ser comunicada a la Municipalidad respectiva o a la Direccion de Vialidad en su caso, en
un plazo no inferior a quince dias anteriores a su ejecucion.

Respecto a la calidad del servicio y del precio

El Articulo 221 menciona que los concesionarios de servicio publico de distribuciéon son
responsables del cumplimiento de los estandares y normas de calidad de servicio que
establece la ley y el reglamento.

El articulo 222 define a la calidad de servicio como el conjunto de propiedades y estandares
normales que, conforme a la ley y el reglamento, son inherentes a la actividad de distribucién de
electricidad concesionada, y constituyen las condiciones bajo las cuales dicha actividad debe
desarrollarse.
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La calidad de servicio incluye, entre otros, los siguientes parametros:

a) Las normas y condiciones que establezcan los decretos de concesion
b) La seguridad de las instalaciones y de su operacion, y el mantenimiento de estas

c) La satisfaccidon oportuna de las solicitudes de servicio, en los términos y condiciones
establecidos en este reglamento

d) La correcta medicién y facturacion de los servicios prestados, y el oportuno envio a los
usuarios y clientes

e) El cumplimiento de los plazos de reposicién de suministro

f) La oportuna atencion y correccion de situaciones de emergencia, interrupciones de
suministro, accidentes y otros imprevistos;

g) La utilizacién de adecuados sistemas de atencién e informacién a los usuarios y clientes
h) La continuidad del servicio

i) Los estandares de calidad del suministro.

El Articulo 223 menciona que, la calidad del suministro es el conjunto de parametros fisicos y
técnicos que, conforme a este reglamento y las normas técnicas pertinentes, debe cumplir el
producto electricidad. Dichos parametros son, entre otros, tension, frecuencia y disponibilidad.

Ademas, el articulo 224 sefiala que la responsabilidad por el cumplimiento de la calidad de
servicio exigida en este reglamento compete a cada concesionario. La responsabilidad por el
cumplimiento de la calidad de suministro sera también exigible a cada propietario de instalaciones
gue sean utilizadas para la generacion, el transporte o la distribucidn de electricidad, siempre que
operen en sincronismo con un sistema eléctrico.

Todo proveedor es responsable frente a sus clientes o usuarios, de la calidad del
suministro que entrega, salvo aquellos casos en que la falla no sea imputable a la empresa y la
Superintendencia declare que ha existido caso fortuito o fuerza mayor. La Superintendencia podra
amonestar, multar, o adoptar las demas medidas pertinentes, si la calidad de servicio de una
empresa es reiteradamente deficiente.

En el caso de empresas concesionarias de servicio publico de distribucidn, el equipamiento y los
gastos de explotacion asociados a la medicidn y registro de los parametros de la calidad de
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suministro debera ser acorde con el area tipica correspondiente y con el nivel de demanda maxima
del conjunto de sus clientes (articulo 226).

El Articulo 227 indica la metodologia para la medicion de la calidad, en donde, la calidad de
suministro deberd ser evaluada. La evaluacion se realizard separadamente en los sistemas de
generacion, transporte, distribucion, y en los propios del consumidor final. Las mediciones de
calidad se efectuaran bajos las siguientes dos modalidades:

a) En un punto especifico de la red, para determinar el nivel de calidad del suministro
entregado al usuario

b) En un conjunto de puntos de la red o de usuarios, seleccionados de acuerdo con
procedimientos estadisticos y al programa y metodologia que determine la
Superintendencia. Esta medicidon determinara la calidad global de suministro, considerando
el nivel promedio de los parametros de calidad de suministro y su distribucion
probabilistica. En este caso, la evaluacion de la calidad de suministro sélo podra efectuarse
en forma coordinada entre el operador y el organismo habilitado para realizar la medicién.

El articulo 228, expresa que salvo que se acuerde con el suministrador o que el usuario adopte
todas las medidas correctivas correspondientes, los usuarios no podran consumir electricidad
mediante equipos que originen perturbaciones en el sistema eléctrico que superen los
limites permitidos por las normas. Para estos efectos, el Ministerio, a proposicién de la
Comisidn, deberd dictar una norma técnica que establezca lo siguiente:

a) Tipos de perturbaciones sujetas a limitaciones y holguras permitidas,

b) Especificaciones normales, respeto de las perturbaciones, para los equipos que requieran
certificado de aprobacidn para su comercializacion en el pais, asi como para todas aquellas
instalaciones comerciales, industriales o residenciales que provoquen perturbaciones como,
por ejemplo, parpadeo.

Para estos efectos la norma debera tipificar aquellas condiciones en las que determinados equipos
o instalaciones no pueden ser conectadas a las redes de la concesionaria, niveles maximos
admisibles de severidad de parpadeo y de inyeccion de armonicas de corriente, obligaciones vy
responsabilidades que le competen a los propietarios, por la instalacién y operacién de estos
equipos, etc.
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Los usuarios no podran exigir calidades especiales de suministro por sobre los estandares
que se establezcan a los precios fijados, siendo de la exclusiva responsabilidad de aquellos que lo
requieran, la adopcion de las medidas necesarias para lograrlas, salvo pacto en contrario. En
este ultimo caso, sera deber del suministrador tomar todas las providencias necesarias para no
afectar la calidad de servicio del resto de los usuarios (articulo 229). Se entendera que un usuario
exige una calidad especial de suministro cuando la calidad solicitada al suministrador supere
cualquiera de los estandares maximos sefalados en el reglamento.

El Articulo 230 define un indice representativo de continuidad de servicio, donde, las
empresas concesionarias de servicio publico de distribucién deberan llevar un indice representativo
de la continuidad de servicio entregado a sus usuarios, medido en los términos y conforme con los
procedimientos, plazos y medios de entrega de la informacién, que la Superintendencia
especifique, oyendo previamente a las empresas. Este indice incluira, al menos, los siguientes
parametros, para cada periodo de doce meses, a noviembre de cada afio:

a) Frecuencia media de interrupciéon y su desviacién estandar
b) Duracion media de la interrupcidn y su desviacion estandar

c) Tiempo total de interrupcion.

¢ Norma Técnica de Calidad del Servicio para sistemas de Distribucion

Segun lo establecido en la Ley General de Servicios Eléctricos, en adelante la “Ley”, el objetivo
general de la presente norma técnica, en adelante “NT”, es permitir el correcto funcionamiento de
sector eléctrico, para lo cual debera regular los aspectos técnicos, de seguridad, coordinacion,
calidad, informacién y econémicos del funcionamiento de dicho sector. En particular, la NT tiene
como objetivo principal establecer las exigencias y estandares de calidad de servicio para
los sistemas de distribucion de energia eléctrica.

De esta manera, en la NT se establecen las exigencias que deberan cumplir los concesionarios de
servicio publico de distribucion de electricidad y las empresas que sean propietarias, arrendatarias,
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usufructuarias o que operen, a cualquier titulo, instalaciones de distribucion de energia eléctrica,
respecto de:

1. La Calidad de Producto.
2. La Calidad de Suministro.

3. La Calidad Comercial.

Adicionalmente, se establecen exigencias y estdndares respecto de la calidad de producto para
equipos e instalaciones de Usuarios, ya sea que tengan la calidad de propietarios, arrendatarios,
usufructuarios o que las operen, a cualquier titulo, y que se encuentren conectados mediante
lineas propias o de terceros a las instalaciones de una Empresa Distribuidora, en los términos del
articulo 7 de la Ley.

La NT sera aplicable a las Empresas Distribuidoras, los Clientes y los Usuarios de la Red de
Distribucion, sean estos consumidores con o sin Equipamiento de Generacién, en adelante “EG”,
o Pequeiios Medios de Generacién Distribuidos, en adelante “PMGD”.

Sin perjuicio de lo anterior, las exigencias establecidas en la NT no seran aplicables en los
siguientes casos:

1. Sistemas de Distribucion pertenecientes a sistemas con capacidad instalada de generacién
igual o inferior a 1.500 kW.

2. Sistemas eléctricos pertenecientes a Clientes o Usuarios finales. En el evento que
dichos sistemas originen perturbaciones al sistema eléctrico al cual se encuentren
conectados, la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, en adelante
“Superintendencia”, podra ordenar su adecuacion o desconexion.

3. En caso de que se decreten medidas para evitar, reducir o administrar déficit de
generacion en sistemas eléctricos cuya capacidad instalada de generacion sea superior
a 1.500 kW, en los términos del articulo 163° de la Ley o el que lo reemplace.
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e Responsabilidad de la Empresa en casos de Fuerza mayor o Caso Fortuito

Los articulos 1-9, mencionan el nivel de responsabilidad en casos de fuerza mayor o fortuito. Las
Empresas Distribuidoras deberan cumplir con las exigencias de calidad del servicio que
establece la normativa vigente y seran responsables en caso de incumplimiento. Sin perjuicio
de lo anterior, las Empresas Distribuidoras estaran eximidas de las sanciones asociadas a
incumplimiento de ciertas exigencias de Calidad de Servicio, en aquellos casos en que los hechos
sean atribuibles a eventos calificados como fuerza mayor o caso fortuito por la
Superintendencia.

En caso de que la Superintendencia califique un evento como fuerza mayor o caso fortuito, ésta
deberd indicar, al menos, las siguientes caracteristicas respecto de dicho evento:

1. Naturaleza del Evento: se debera indicar la naturaleza del evento, como, por ejemplo,
falla externa, falla interna, fendmeno de la naturaleza, dafios a la infraestructura por
terceros, entre otras.

2. Duracion del Evento: se debera indicar el periodo de tiempo por el cual se extendid el
evento calificado de fuerza mayor o caso fortuito y, asimismo, el periodo de tiempo por el
cual se extendieron sus consecuencias.

3. Extensién Geografica del Evento: se debe indicar el drea geografica que fue afectada
por el evento de fuerza mayor o caso fortuito y por sus consecuencias.

4. Alcance de la exencion del cumplimiento de exigencias: se deben indicar las
exigencias respecto de las cuales la empresa distribuidora se exime o vera modificado su
cumplimiento, y el periodo de tiempo durante el cual se extiende dicha exencién o
modificacion en el cumplimiento.

e En lo relativo a los reclamos

Un reclamo asociado a cualquier situacion que a juicio del Cliente o Usuario competa a la Empresa
Distribuidora resolver o atender puede ser efectuado individual o colectivamente por éstos.
Asimismo, cualquier persona, natural o juridica, podra efectuar un reclamo relacionado
con:

1. Una solicitud de nuevo suministro.
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2. Eventos distintos a los que se derivan de la provisién del suministro eléctrico.

Los avisos generados por los clientes o usuarios por interrupciones de suministro no programados
seran considerados reclamos, para todos los efectos.

¢ Obligaciones de la Empresa Distribuidora y usuarios

Para efectos del cumplimiento de la NT, se consideran como obligaciones de las Empresas
Distribuidoras:

1. Prestar a los Clientes y Usuarios un servicio que cumpla con los requerimientos de
calidad de servicio exigidos en la NT, sin discriminar arbitrariamente entre Clientes y
Usuarios propios y de terceros.

2. Entregar a la Superintendencia, al Coordinador, a la Comision, Clientes, Usuarios y
Suministradores, la informacion establecida en la NT y en la normativa vigente,
cumpliendo con los siguientes requisitos:

2.1.Completa: Que contenga todos los elementos que permitan el control de las
especificaciones de esta norma.

2.2. 0Oportuna: Que sea entregada dentro de los plazos establecidos.
2.3. Fidedigna: Que sea confiable, veraz y que represente la realidad.
2.4. Consistente: Que tenga coherencia entre ella.

3. Implementar los sistemas de informacion de acuerdo con lo establecido en la presente
NT.

4. Implementar las campainas de medicién de acuerdo con lo establecido en la NT.
5. Disponer de los registros historicos establecidos en la NT.

6. Identificar, notificar y solicitar las acciones correctivas que corresponda a los Clientes y
Usuarios que incumplan las exigencias establecidas en la NT.
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Para efectos del cumplimiento de la presente NT, las obligaciones de los Clientes y Usuarios:

1. Cumplir con las exigencias establecidas en la presente NT respecto de sus instalaciones
conectadas en la Red de Distribucién.

2. En el caso de los Clientes, sus instalaciones deberan cumplir con los limites y
estandares establecidos en la presente NT respecto de la Calidad de Producto.

3. En el caso de Usuarios que califiquen como PMGD o Clientes que dispongan de EG, sus
instalaciones deberan cumplir adicionalmente con las exigencias establecidas en la

NTCO y en la NT Netbilling, segun corresponda.

4. Permitir el acceso del personal de la Empresa Distribuidora al empalme, medidores y
EG ubicados dentro de las instalaciones del Cliente o Usuario.

5. Informarse acerca del servicio que recibe.

6. Entregar a la Empresa Distribuidora la informacién necesaria para su registro como Cliente
0 Usuario de la Red de Distribucion.

¢ Clasificacion de completitud de las respuestas entregadas

A partir de la clasificacion del tipo de informacion requerida, se evalla el nivel de completitud que
tienen las respuestas otorgadas por las empresas a los diversos puntos sefialados, en una escala
porcentual que depende de si se trata de una normativa o documentacién interna, tal como se
observa en la Tabla 30. Dado que la evaluacion se hace sobre cada respuesta de manera individual
y cada subcategoria tiene mas de una respuesta, se considerara el puntaje mayor en cada
categoria, obteniendo los resultados presentados en la Tabla 31, y el promedio por empresa.

Tabla 30. Escala de evaluacion cualitativa de las respuestas recibida por las empresas del
servicio de distribucion eléctrica
Tipo de Escala Evaluativa

Documento 0% 250/, 50% 75% 100%
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Normativa o No se entrega La respuesta La respuesta La respuesta entregada La respuesta
documento una respuesta entregada es entregada hace corresponde a un entregada
interno referida al  deficiente o no referencia al documento donde se corresponde a un

punto en responde de punto en expresa la aplicacion de  documento donde se
particular manera particular, pero no la normativa en la expresa la aplicacion
satisfactoria a se proporciona empresa o se adjunta  de la normativa en la
la pregunta documentacion esta misma / empresa y se adjunta

asociada documentacidn interna si esta misma

corresponde

Tabla 31. Porcentaje promedio de completitud por empresa

Empresa de Distribucion .
R Promedio Empresa
eléctrica
CGE 50%
ENEL 28%
SAESA 66%
CHILQUINTA 44%

Al evaluar con las escalas anexadas la completitud de las respuestas otorgadas se observa que
SAESA presenta el mayor porcentaje de cumplimiento con un 66%, pues al igual que todas las
empresas no aborda internamente la seguridad del ciclo de atencién al cliente, como ya fue
explicado, pero presento documentacion a diversas categorias ademas de responder
asertivamente a todas estas (a nivel de pregunta no se respondié asertivamente en su totalidad).
Seguido se encuentra CGE con un 50% por el hecho de no presentar una respuesta asertiva a una
de las categorias y por tener una mayor cantidad de estas sin documentacion asociada.

Las empresas con menor porcentaje de completitud son Chilquinta con un 44% y Enel con un
28%. La primera no presentd una respuesta a dos de las categorias evaluadas en el analisis y
ademas no se presenta documentacion en todas las respuestas, si no que en solo dos de ella.
Finalmente, Enel no abordd 3 categorias y no presenté ningun tipo de documentacion adicional
para fundamentar y respaldar sus respuestas.
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e Andlisis cualitativo de los aspectos de calidad y seguridad en distribucion

eléctrica

El presente analisis se realizara sobre la base de los dos oficios consultados a diversas empresas
encargadas de generar, transportar y distribuir la energia eléctrica. Las distintas preguntas
consultadas en estos oficios fueron clasificadas segln su pertenencia, ya sea al ciclo del servicio o
al ciclo de atencion al cliente, y ademas subclasificando, dependiendo de si corresponden a
aspectos de calidad o seguridad del servicio proporcionado a los consumidores. Por otra parte,
existen diversas preguntas que no son atingentes de ser clasificadas bajo estas categorias y no
formaran parte de este andlisis en particular, por lo cual, son clasificadas en “otros”.

Tabla 32. Clasificacion de documentos solicitados en los oficios.

Macro
Categorias

Ciclo del Servicio

Subcategorias

Aspectos de Calidad

Aspectos de Seguridad

Ambos

Documentos solicitados

Evidencia de gestiones realizadas y los resultados para
mejorar (se detallan ambitos).

Procedimientos y/o protocolos en relacion con los
procesos de compensacidn por cortes no programados.

Procedimientos y protocolos Calidad del servicio (planes
de mantenimiento y continuidad).

Protocolos y procedimientos Anomalias en los medidores
del suministro (actividades del consumidor).

Procedimientos y protocolos Ensayo para certificar el
correcto funcionamiento del medidor.

Procedimientos y protocolos Correspondientes a las
mediciones de calidad del servicio

Registro de indicadores técnicos de la calidad del servicio
en las mismas fechas anteriores en archivo Excel.

Planes de accién y/o protocolos en caso de emergencia,
accidente o contingencia entorno a cortes programados y
no programados.

Procedimientos y protocolos Integridad y seguridad del
consumidor

Normas, protocolos y metodologias en cuanto a los
controles de calidad y seguridad del servicio.
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Planes de mantenimiento correctivo, preventivo y en uso
para entregar un buen servicio.

Antecedentes de los mecanismos de informacion
especificos para responder a los consumidores (Se
detallan causas).

Informacion con los requisitos de contratacién, para
personal externo o subcontrato en atencién de reclamos
y servicio técnico o reparacion.

Aspectos de Calidad L Y .
Informaciéon con las capacitaciones y su frecuencia para

el personal externo o subcontratado de las areas de
“Atencidn de reclamos” y “Servicio técnico o reparacion”

Ciclo de Atencién Procedimientos con relacidon a beneficios para familias
al Cliente vulnerables.

Procedimientos y protocolos Tratamiento de la morosidad

Respuestas especificas referente a los protocolos de

Aspectos de Seguridad .
emergencia.

Procedimientos y/o protocolos de atencion a
consumidores y tratamiento de reclamos por causas (se

Ambos detallan causas).

Procedimientos y protocolos Servicios de atencion al
cliente

e Clasificacion y analisis de los aspectos de calidad y seguridad

El primer analisis se hace sobre la categorizacion mencionada, y clasificando con “SI” o “NO”
dependiendo de la existencia de documentacion o informacién correspondiente a diversos puntos,
y ademas haciendo la distincién de si esta es una normativa que cumple la empresa o si es
documentaciéon o informacion interna que atiende a procesos propios de esta misma. Los
resultados de esta clasificacion se observan en las dos siguientes tablas.

Tabla 33. Aspectos de calidad y seguridad del ciclo productivo del servicio
Ciclo del Servicio
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Empresa de Distribucién bt e sl Aspectos Seguridad
eléctrica Normativa Documentacion Normativa Documentacion
Interna Interna
CGE SI SI SI SI
ENEL SI SI NO SI
SAESA SI SI SI SI
CHILQUINTA SI SI SI NO
PROMEDIO SERVICIO 100,0% 100,0% 75,0% 75,0%

En primer lugar, dentro de los aspectos de calidad del ciclo productivo del servicio que se
observaron en las respuestas a los oficios consultados, se puede evidenciar que en todas las
empresas se encuentran tanto aspectos normativos como internos, refiriéndonos con estos ultimos
a procesos y/o protocolos propios de las organizaciones. Un aspecto esencial dentro de la calidad
del servicio son los procesos o acciones tomadas para mejorar el funcionamiento y servicio. Frente
a lo anterior CGE, Enel y SAESA responden a esto con una perspectiva interna, pues, Enel
menciona que implementa tecnologias para mejorar la calidad, aunque no especifica mayores
detalles, SAESA crea reportes diarios de seguimiento y gestion y estandariza los protocolos de
servicios técnicos, y por ultimo CGE menciona la presencia de planes internos (estos no fueron
enviados) y cumple con las diversas implementaciones que establece la SEC, refiriéndose con esto
a aspectos normativos. Chilquinta menciona que se ajustan a lo establecido por la autoridad
regulatoria, pero dichos planes no son adjuntados en su respuesta.

Siguiendo con la calidad del ciclo del servicio, esta incluye los controles que se hacen sobre este
punto y planes de mantenimiento que se pueden hacer dentro de cada organizaciéon. Referente a
lo anterior, todas las empresas hacen mencion del cumplimiento de la Norma Técnica de Calidad
de Servicio en Distribucién y la informacidén de los planes de mantenimiento no se posee, pues
esta es enviada a la SEC, por lo cual, no se conoce mayor detalle de los controles de calidad ni de
los planes de mantenimiento.

Un aspecto que se encuentra en las cuatro empresas oficiadas y que clasifica dentro de la calidad
del ciclo del servicio, es el proceso de las compensaciones por cortes no programados, donde todas
hacen referencia a la normativa vigente aplicable, donde la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles es el organismo fiscalizador.
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Un ultimo punto para destacar dentro de la calidad del servicio son procedimientos para identificar
anomalias en los medidores y los que permiten certificar su correcto funcionamiento. Frente a esto
CGE describe una prueba basica que pueden seguir los consumidores para identificar anomalias,
el cual, consiste en desenchufar todos los dispositivos del hogar y la certificacion se hace
periddicamente por empresas externas en cumplimiento de la normativa. Por su parte, SAESA
presenta el documento de “Inspeccién de servicio monofasico para control de pérdidas”, el cual,
responde al punto en particular y Chilquinta menciona que los procedimientos de inspeccién de
anomalias se deben solicitar a la empresa vy la certificacion se hace de igual manera por agentes
externos de acuerdo con la normativa. Finalmente, Entel no hace referencia a ninguno de estos
puntos en su respuesta al segundo oficio.

La seguridad en el ciclo del servicio observada en este andlisis se aborda de igual manera tanto
por aspectos normativos como internos. El punto para destacar dentro de esta categoria son los
planes y protocolos ante emergencias, donde CGE los aborda a través de la normativa con el
cumplimiento Norma Técnica de Calidad de Servicios de Distribucién e internamente con
procedimientos propios, sin embargo, no se envia el detalle de estos. Enel solo menciona que
cuenta con dichos planes que contemplan labores de campo y Chilquinta también menciona el
cumplimiento de la Norma Técnica. SAESA es la que reporta mayor detalle con el envio de
documentacion como el procedimiento de refuerzo de personas para el Plan de Emergencias
Climaticas, Interrupciones e indices de continuidad de suministro, entre otros.

Tabla 34. Aspectos de calidad y seguridad del ciclo de atencién al cliente

Ciclo de Atencion al Cliente
Empresas de Distribucién Aspectos de Calidad Aspectos Seguridad
Eléctrica . Documentacion . Documentacion
Normativa Interna Normativa Interna
CGE SI SI SI NO
ENEL SI SI NO NO
SAESA SI SI SI NO
CHILQUINTA SI SI SI NO
PROMEDIO SERVICIO 100,0% 100,0% 75,0% 0,0%

En las respuestas de la calidad del ciclo de atencidn al cliente se observan en igual magnitud tanto
aspectos normativos como internos. Los aspectos internos vienen dados principalmente por la
especificacion de los canales de atencion y respuesta que tienen las empresas, punto que todas
abarcaron. En lo que respecta a los protocolos de atencién de clientes, punto que es principal en
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esta categoria, CGE, Enel y Chilquinta hacen cumplimiento de la normativa, sin reportar mas
informacidon acerca de esta. Por el contrario, SAESA hace envio de diversos protocolos como el
protocolo de atencion comercial en oficina, protocolo de imagen, protocolo cero, entre otros.

Un aspecto de la calidad del ciclo de atencion al cliente que se evidencia en todas las empresa es
el cumplimiento de la Ley 21.249 que dicta los lineamientos que deben cumplir las empresas
suministradoras de servicios basicos y que responde a la atencién que deben dar estas a los
clientes que quieran resolver problemas respecto a beneficios para familias vulnerables y de forma
adicional Chilquinta informa de beneficios adicionales internos como la ampliacién de las facilidades
estipuladas en la ley para las personas que no cumplen con los requisitos establecidos.

Las capacitaciones que se realizan al personal de atencién de clientes o servicio técnico influyen
en la calidad del proceso, frente a esto CGE posee diversas capacitaciones, Enel y SAESA
mencionan que estas se hacen solo a personal interno y Chilquinta no hace referencia a este punto.

En lo que concierne a la seguridad del ciclo de atencién al cliente se observa que no se presenta
por ninguna compafia documentacion interna, pues, esta se encuentra presente cuando en los
protocolos de atencidn frente a reclamos o solicitudes se abordan especificamente temas que
afecten la seguridad del servicio frente a los consumidores, elementos que no se presentan en las
respuestas analizadas y por eso se evidencia dicho resultado. Lo que si se observa en la seguridad
del ciclo de atencién al cliente son aspectos normativos en 3 de las 4 empresas en cuestion, lo
anterior se debe a la mencion de diversos protocolos o medidas sanitarias adoptadas en centros
de atencidn al cliente presenciales en respuesta a las distintas preguntas efectuadas, pero es
necesario tener en consideracion que estos no fueron consultados explicitamente en los dos oficios
realizados.

« Analisis cuantitativo de los reclamos del servicio de distribucion eléctrica

Presentados ante las empresas

En este item es preciso aclarar que el analisis es a partir de la informacién aportada por las
empresas de esta categoria de servicios, por lo que no, necesariamente sera coincidente con la
informacién disponible por parte de las autoridades sectoriales y SERNAC, y se muestra sélo para
efectos de visualizar la gestidon de los reclamos por parte de las empresas.

Particularmente, en el caso de las empresas eléctricas, éstas no dieron respuesta a las solicitudes
de informacidén, aludiendo a la previa entrega de la informacion al organismo sectorial, situacion
que se discutira mas adelante, y se procede al analisis de los demas puntos.
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Presentados ante SERNAC

El grafico 31, muestra la distribucién de reclamos relacionados al servicio basico de electricidad
segun motivo particular. En este, se puede apreciar que la gran mayoria de estos, tienen relacion
con “problemas de ejecucidon contractual” (73%), seguido lejanamente por el motivo de “servicio
defectuoso o negligente” (19%), ambos motivos son considerados los mas importante puesto que
suman el 92% del total. Los motivos “incumplimiento respuesta del proveedor” y “seguridad en el
consumo” representan el 2% y 6% del total de motivos de reclamos, sin embargo, al sumar 8%
del total, podrian considerarse como irrelevantes.

Grafico 31. Distribucion de los principales motivos de reclamo en servicios y electricidad
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Fuente: SERNAC, 2021.

Por su parte, el grafico 32, muestra los reclamos relacionados al servicio basico de electricidad
seglin género y afo. Como es posible apreciar, durante los afios 2019, 2020 y 2021, la mayoria
de los reclamos fueron hechos por género femenino, oscilando entre 53% y 58%, sin embargo, es
importante destacar que durante el afio 2020 se dio un aumento considerable de reclamos
relacionados a este servicio, especificamente un aumento de aproximadamente 270% para género
femenino y 252% para género masculino durante el periodo 2019-2020, asociado principalmente
a los desafios que presenté la nueva modalidad de teletrabajo como el telestudio. Finalmente se
presenta una drastica disminucion durante 2021 respecto de 2020, alcanzando niveles cercanos a
2019.
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Grafico 32. Distribucion por género de reclamo en servicios de electricidad
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Fuente: SERNAC, 2021.

Finalmente, el grafico 33, muestra la respuesta del proveedor a los reclamos. Como es posible
observar, la respuesta “proveedor acoge” ha ido aumentando durante los ultimos afos, mientras
que “proveedor no acoge” ha disminuido, concluyendo que en este periodo las empresas
proveedoras del servicio de electricidad han mejorado sus practicas al igual que en los demas
servicios basicos.
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Grafico 33. Distribucion de los principales motivos de reclamo en servicios y electricidad
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Fuente: SERNAC, 2021.

6.4.4 Servicios de telecomunicaciones

Analisis cualitativo de los portales de informaciéon web

A fin de complementar la informacion aportada por las empresas y la informacién normativa
disponible, se realizd6 un sondeo web con el objeto de identificar la presencia o ausencia de
informacién clara de cara a los clientes/consumidores a través de los portales. La Tabla 36
condensa el analisis cualitativo de los portales de informacion de empresas prestadoras de servicio
de telecomunicaciones. Ademas, este servicio se divide en 4 subcategorias, las cuales son:
telefonia fija, telefonia movil, internet fija y television.

Las dimensiones analizadas de: teléfono de contacto, pago en linea, ingreso de reclamos,
descargar estado de cuenta, visibilidad de las condiciones comerciales y acceso a tipos de
productos y contractos son aquellas que se observan en un 100% para cada empresa y
subcategoria del servicio general.
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Si analizamos por empresa y subcategoria de servicio, podemos concluir que:

En la subcategoria de servicio de telefonia fija, Entel y VTR son las empresas que mayor porcentaje
de observacién tienen de las dimensiones analizadas, con un 75%, seguidas por Telefdonica y Grupo
GTD, con un 65% y 50% respectivamente.

En la subcategoria de servicio de telefonia movil, nuevamente Entel es la empresa lider, con un
85% de cumplimiento de las dimensiones analizadas, seguida por Claro con un 80% y Movistar y
WOM en tercer y cuarto lugar con un 75% y 70% respectivamente.

Respecto de la subcategoria de servicio de internet fija, con un 85% de observacion de las
dimensiones analizadas, lidera esta subcategoria la empresa VTR, en segundo lugar, con un 80%,
Claro, y finalmente con una observacion del 75% del total de dimensiones, Telefénica.

En ultima instancia, la subcategoria de servicio de televisién es liderada por la empresa Claro, con
un cumplimiento de un 80%, seguida por VTR, Entel y Mundo Pacifico, todas empatadas con un
75% de observacion de las dimensiones analizadas. Luego, las con peor desempefio fueron,
Telefénica y DIRECTV con un 65% y 55% respectivamente.

También, cabe destacar que la dimension analizada con menor porcentaje de observacién fue Pago
en linea, con un 5.88%, siendo la empresa Mundo Pacifico la Unica que ofrece esta modalidad de
pago en este servicio basico.

Finalmente, es posible concluir que las empresas que entregan el servicio bdasico de
telecomunicacién tienen “Buen” desempefio, al observar un 77,45% de las dimensiones
analizadas.
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Tabla 35. Analisis cualitativo del nivel de cumplimiento segun las dimensiones consideradas en el sondeo web, para
servicios de telecomunicaciones

Dimension analizada

Repara Medir Vista a Visibil AT
) . . oa
E [Tipo de Teléfon ciones Ingreso Calida | Descarg | cortes Teléfon idad tipos
MAESEY T Emerg | Mesa d ar program de las
servicio o de Pago en . de . o de Pago en . de
5 encias de atenci | estado |adosy = condic Total
Contact | Linea Reclam z Contact | Linea . produ
Requer | Ayuda ony de emergen iones
o P os . o ctosy
imient suger | cuenta |cias en comer
A N contra
os encias curso ciales
tos
TELEFONIC | Observa | Observa | Observ | Observa | Observa Observad e A AU Observ | Observ
Parcial observad | observad | observad 65.00%
A do do ado do do o) o o o ado ado
Observa | Observa | Observ | Observa | Observa | Observ | Observad NS e Observ | Observ
VTR observad Parcial | observad 75.00%
do do ado do do ado 0 o o ado ado
st Observa | Observa | Observ | Observa | Observa Observad e Observa AU Observ | Observ
a Fija | ENTEL Parcial observad observad 75.00%
do do ado do do o) o do o ado ado
No No No No No
GRUPO GTD Clizzre | Chasre observa OlizarE | Chesne observ OlgEerEd observad | observad | observad OlEEeny | ChEzR 50.00%
do do do do 0 ado ado
do ado o) 0 0
100.00 | 100.00 | 75.00 | 100.00 | 100.00 | 50.00 | 100.00 100.0 | 100.0
0, 0, 0, 0,
Total % % % % % % % 0.00% 37.50% | 0.00% 0% 0% 71.88%
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No
ENTEL Observa | Observa | Observ | Observa | Observa Parcial Observad | Observad | Observa observad Observ | Observ 85.00%
do do ado do do 0 o) do o ado ado
No No
CLARO Observa | Observa | Observ | Observa | Observa observ Observad | Observad | Observa observad Observ | Observ 80.00%
do do ado do do 0 o) do ado ado
ado o)
Telefoni Observa | Observa | Observ | Observa | Observa Observad | Observad A AL Observ | Observ
a Movil | MOVISTAR Parcial observad | observad 75.00%
do do ado do do 0 o) o o ado ado
Observa | Observa e Observa | Observa e Observad | Observad | Observa MO Observ | Observ
WOM observa observ observad 70.00%
do do do do 0 o) do ado ado
do ado o)
100.00 | 100.00 | 75.00 | 100.00 | 100.00 | 25.00 | 100.00 | 100.00 o o 100.0 | 100.0 o
Total % % % % % % % % 75.00% | 0.00% 0% 0% 81.25%
No
VTR Observa | Observa | Observ | Observa | Observa | Observ | Observad | Observad parcial | observad Observ | Observ 85.00%
do do ado do do ado o) o) o ado ado
TELEFONIC | Observa | Observa | Observ | Observa | Observa . Observad | Observad A e Observ | Observ
Parcial observad | observad 75.00%
I A do do ado do do 0 o) ado ado
nternet [0} fo)
Fija
No No
CLARO Observa | Observa | Observ | Observa | Observa observ Observad | Observad | Observa observad Observ | Observ 80.00%
do do ado do do o) o) do ado ado
ado o)
100.00 | 100.00 | 100.00 | 100.00 | 100.00 | 50.00 | 100.00 |100.00 100.0 | 100.0
0, 0, o,
Total % % % % % % % % 50.00% | 0.00% 0% 0% 83.33%
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No

No

VTR Observa | Observa | Observ | Observa | Observa | Cumpl | Observad observad parcial | observad Observ | Observ 75.00%
do do ado do do e o) o o ado ado
No No No No
DIRECTV Observa | Observa Parcial Observa | Observa Cumpl Observad observad | observad | observad Observ | Observ 55.00%
do do do do 0 ado ado
e o) o) o)
TELEFONIC | Observa | Observa | Observ | Observa | Observa Observad A A AL Observ | Observ
Parcial observad | observad | observad 65.00%
A do do ado do do o) o o o ado ado
-eleiE Observa | Observa | Observ | Observa | Observa e Observad | Observad | Observa MO Observ | Observ
n CLARO Cumpl observad 80.00%
do do ado do do e 0 o) do o ado ado
Observa | Observa | Observ | Observa | Observa Observad e Observa AU Observ | Observ
ENTEL Parcial observad observad 75.00%
do do ado do do o) o do o ado ado
MUN’DO Observa | Observa | Observ ob|s\lec:'va Observa Parcial Observad | Observad oszSvad Observa | Observ | Observ 75.00%
PACiFICO do do ado o do 0 0 o do ado ado e
. . 100.00 | 100.00 | 91.67 o 100.00 | 41.67 | 100.00 o o o 100.0 | 100.0 o
Television % % % 83.33% % % % 33.33% |41.67% | 16.67% 0% 0% 75.69%
100.00 | 100.00 | 85.29 o 100.00 | 41.18 | 100.00 o o o 100.0 | 100.0 o
Total - b o | 9412% | "0 b b 52.94% |50.00% | 5.88% | ~ .~ o 77.45%
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Analisis normativo de los servicios de telecomunicaciones

Como sabemos, las telecomunicaciones son uno de los aspectos de mayor relevancia en nuestra
vida actual, aun mas, teniendo en consideracién el actual contexto de pandemia en el que nos
encontramos y, con ello, al nacimiento de nuevas necesidades relacionadas al desarrollo de estas
tecnologias. El marco normativo que ayuda a entender y regular lo que son las
telecomunicaciones, son las siguientes:

1. Ley General de Telecomunicaciones - Ley N°18.168.
2. Decreto 18 - Reglamento de Servicio de Telecomunicaciones.

3. Decreto 368 - Reglamento que regula las caracteristicas y condiciones de la
neutralidad de la red en el servicio de acceso a internet.

4. Resolucion Exenta N°698 - Fija Indicadores de Calidad de los enlaces de conexidn para
cursar el trafico nacional de internet y sistema de publicidad de estos.

5. Resolucién Exenta N°3103 - que modifica Resolucién Exenta N°403 de 2008, Norma
técnica sobre Requisitos de seguridad aplicables a las instalaciones y equipos que indica, de
servicios de telecomunicaciones que generan ondas electromagnéticas.

Ley General de Telecomunicaciones*

La ley General de Telecomunicaciones, en adelante LGTC, define las telecomunicaciones como
“Toda transmision, emision o recepcion de signos, sefiales, escritos, imagenes, sonidos e
informaciones de cualquier naturaleza, por linea fisica, radioelectricidad, medios 6pticos u otros
sistemas electromagnéticos” (Art. 1°).

El articulo 3° las clasifica de la siguiente manera:

a) Servicios de telecomunicaciones de libre recepcion o de radiodifusion, cuyas
transmisiones estan destinadas a la recepcién libre y directa por el publico en general.
Estos servicios comprenden emisiones sonoras, de televisidon o de otro género. Dentro de
estos servicios, constituyen una subcategoria los servicios de radiodifusion de

4 Ley General de Telecomunicaciones (articulo 1°), Definicién Telecomunicaciones, Disponible en:

https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=29591&idVersion=2020-11-26&idParte=
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minima cobertura. Son éstos los constituidos por una estacién de radiodifusién cuya
potencia radiada no exceda de 1 watt como maximo, dentro de la banda de los 88 a 108
MHz. Esto es, la potencia del transmisor y la que se irradia por antena no podra exceder
de 1 watt y su cobertura, como resultado de ello, no deberd sobrepasar los limites
territoriales de la respectiva Comuna. Excepcionalmente y sélo tratandose de
localidades fronterizas o apartadas y con poblacién dispersa, lo que sera calificado por la
Subsecretaria, la potencia radiada podra ser hasta 20 watts.

b) Servicios publicos de telecomunicaciones, destinados a satisfacer las necesidades de
telecomunicaciones de la comunidad en general. Estos deberan estar disefiados para
interconectarse con otros servicios publicos de telecomunicaciones.

c) Servicios limitados de telecomunicaciones, cuyo objeto es satisfacer necesidades
especificas de telecomunicaciones de determinadas empresas, entidades o personas
previamente convenidas con éstas. Estos servicios pueden comprender los mismos tipos
de emisiones mencionadas en la letra a) de este articulo y su prestacion no podra dar
acceso a trafico desde o hacia los usuarios de las redes publicas de telecomunicaciones.

d) Servicios de aficionados a las radiocomunicaciones, cuya finalidad es Ia
intercomunicacién radial y la experimentacidn técnica y cientifica, llevadas a cabo a titulo
personal y sin fines de lucro.

e) Servicios intermedios de telecomunicaciones, constituidos por los servicios
prestados por terceros, a través de instalaciones y redes, destinados a satisfacer las
necesidades de los concesionarios o permisionarios de telecomunicaciones en general, o
a prestar servicio telefénico de larga distancia internacional a la comunidad en general.

Tratandose de concesionarios de servicios intermedios de telecomunicaciones que
Unicamente provean infraestructura fisica para telecomunicaciones, sélo les seran exigibles a
efectos de obtener, instalar, operar y explotar la concesion, aquellos requisitos que establezca
el reglamento dictado al efecto por el Ministerio.

El articulo 6° dispone que la fiscalizacién quedard a cargo del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones a través de la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL).
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1.

éQué derechos tengo como consumidor en materia de telecomunicaciones?®

Conocer los precios de cobertura: Recibir informacion sobre las condiciones, precios y
cobertura de los servicios de telecomunicaciones, a través de todos los canales de
atencidn, incluidos sus sitios web.

Comparar los precios y servicios: Acceder en los canales de atencion y sitios web de
las companias de telecomunicaciones, a mecanismos comparativos o de cotizaciéon de
cada uno de los servicios y planes ofrecidos de forma conjunta.

Contratar servicios individuales: Contratar, si lo desea, de manera individual,
cualquiera de los servicios ofrecidos en forma paquetizada. De esta forma, ninguna
compafiia de telecomunicaciones podra obligarlo a contratar servicios que no desee.

Conocer tu contrato: Suscribir un contrato por servicios de telecomunicaciones de
manera informada y que éste sea respetado por la compafia, sin que pueda modificarlo
o dejarlo sin efecto de manera unilateral. Adicionalmente, a recibir una copia del contrato,
ya sea por medios fisicos o electrénicos, dentro de los 5 dias habiles siguientes de la firma
o modificacion de éste.

Recuperar tu saldo: Recuperar el saldo no utilizado de su recarga de prepago, por el
s6lo hecho de realizar una nueva recarga en un plazo menor a 180 dias desde la Ultima
realizada.

Recuperar tu nimero postpago: En el caso de los clientes de postpago, a recuperar,
si lo desea, el mismo numero telefénico que tenia contratado, en un plazo de 2 afos,
contados desde la fecha de término de contrato, siempre y cuando la causal no sea
cuentas impagas. En dicho caso, el plazo es de 180 dias.

Mantener tu namero telefénico: Cambiarse de compaiiia telefénica, mévil o fija, y
mantener su numero telefdnico.

Derecho a indemnizacion por suspension del servicio: A recibir descuentos e
indemnizaciones por suspensién, alteracion o interrupcion del servicio publico telefénico,
de acceso a Internet y de televisién de pago.

45

Subdireccién de Telecomunicaciones, Derechos de los consumidores, Disponible en:

https://www.subtel.gob.cl/15derechos/
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9. Mantener tus canales de TV: A que las compaiias de televisién de pago no cambien,
sustituyan o eliminen los canales sin previo aviso de, al menos, 20 dias habiles, caso en
el cual deberan reemplazarlos por canales de similar calidad y contenido o realizar
compensaciones.

10. Deshabilitar y habilitar el roaming internacional: A habilitar, sélo si lo desea, el
servicio de roaming internacional de voz, mensajeria y datos. Para ello, la compaiiia
deberd consultarle al momento de la contrataciéon. Para el servicio de roaming
internacional de datos, las companias deberdn establecer, ademas, herramientas que le
permitan conocer su consumo de trafico en linea y bloquear el servicio si supera cierto
nivel de trafico. Esto ultimo, previo aviso al suscriptor.

11.Mantener tu servicio durante los reclamos: A que no le corten el o los servicios,
cuando uno o mas de los cobros contenidos en la cuenta hayan sido reclamados, y
mientras su resolucidén aun se encuentre pendiente, siempre que se haya pagado el saldo
no impugnado de dicho documento.

12.Recibir tu cuenta 10 dias antes del vencimiento: A recibir la cuenta al menos 10 dias
antes de la fecha de vencimiento para el pago respectivo.

13.Reclamar dentro de 60 dias habiles: A reclamar ante la compafia en un plazo de 60
dias habiles, desde que toma conocimiento del hecho reclamado o desde la fecha de
vencimiento de la cuenta, ya sea a través de la numeracion telefénica especialmente
habilitada para estos efectos, o a través del sitio web de la compania.

14.Recibir respuesta en 5 dias habiles: A recibir respuesta de su reclamo en un plazo
maximo de 5 dias habiles desde que éste se realizd. En caso de no obtener respuesta o
estar disconforme con ésta, podra insistir ante la Subsecretaria de Telecomunicaciones
dentro de un plazo de 30 dias habiles.

15.Terminar tu contrato en cualquier momento: A solicitar, en cualquier momento, el
término del contrato de cualquier servicio de telecomunicaciones, lo que obligara a la
compafia a ejecutar la solicitud dentro del plazo de 1 dia habil. Adicionalmente, las
acciones necesarias para poner término y/o modificar el contrato no podran ser mas
gravosas que las requeridas para la contratacion del servicio

Decreto 18 - Reglamento de Servicio de telecomunicaciones“

46 Decreto 18 “Reglamento Servicio de Telecomunicaciones”, Disponible en:

https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1059429
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Este decreto tiene como objeto principal regular los derechos y obligaciones tanto de los
suscriptores y/o usuarios como de los proveedores.

En su articulo 2° se plantea que, en cuanto a Servicio de telecomunicaciones se sigue la definicién
dispuesta en la Ley General de Telecomunicaciones. Ahora bien, en lo que respecta a sus
clasificaciones, el Decreto 18 distingue:

a) Servicios Publicos de Voz: servicios publicos de telecomunicaciones destinados
principalmente al intercambio de la voz, tales como: el servicio publico telefénico sea local
o moévil y los correspondientes servicios publicos del mismo tipo

b) Servicio Telefonico de Larga Distancia: servicio de telecomunicaciones destinado a
las comunicaciones de larga distancia que los portadores ofrecen en virtud de sus
respectivas concesiones de servicios intermedios a los suscriptores y usuarios

c) Servicio de Acceso a Internet: servicio de telecomunicaciones que permite a sus
usuarios acceder al contenido, informacion, aplicaciones u otros servicios ofrecidos por
Internet

d) Servicio de Television de Pago: servicio de telecomunicaciones que se suministra en
virtud de un permiso de servicio limitado de televisidon, que permite a los suscriptores y
usuarios acceder a un conjunto de canales de televisién y demas prestaciones adicionales
directamente vinculadas al objeto del servicio, mediante un pago y segln las
caracteristicas del contrato

Servicios Publicos del Mismo Tipo: servicios publicos técnicamente compatibles entre si, cuya
interoperacién permite a los suscriptores y/o usuarios de tales servicios publicos comunicarse
entre si, dentro y fuera del territorio nacional, de acuerdo a la normativa técnica dictada o que
dicte en lo sucesivo la Subsecretaria de Telecomunicaciones; y Servicios Complementarios:
servicios adicionales suministrados por concesionarios de servicios publicos de
telecomunicaciones o terceros, mediante la conexion de equipos a las redes publicas.

¢ En lo relativo a las obligaciones y derechos de los proveedores del Servicio de
Telecomunicaciones

5 Deberan mantener disponible en todos sus canales de atencion, incluido su sitio web,
informacion actualizada, relativa a las condiciones, caracteristicas técnicas y comerciales,
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10

11

12

13

servicios de postventa y precios y tarifas de cada uno de los servicios que ofrecen y sus
prestaciones asociadas”. (Art 12 inc.1°)

Deberan publicar e informar la cobertura geografica de sus servicios en su sitio web
y canales de atencién, diferenciando por tipo de tecnologia, si corresponde. En el caso de
las zonas urbanas, esta publicacién e informacion deberda permitir para cada servicio,
consultas por comuna y direccidén especifica (Art.13°).

El proveedor del servicio no podra condicionar la contratacién del suministro de
cualquiera de los servicios por parte del interesado, a la entrega a cualquier titulo, de uno
0 mas equipos terminales (Art. 16°).

Las instalaciones interiores de telecomunicaciones y los equipos necesarios para proveer
el o los servicios podran ser suministrados por los proveedores de servicios de
telecomunicaciones o por terceros, no pudiendo el proveedor del servicio condicionar
la contratacion de este a la contrataciéon de la instalacion interior ni de los referidos
equipos (Art.19°).

Los proveedores s6lo podran cobrar por visitas de diagnostico y/o de reparaciones
gue estén respaldadas por cualquier mecanismo en el que conste la voluntad expresa del
suscriptor. En el caso que las instalaciones interiores sean suministradas por el proveedor
del servicio de telecomunicaciones, éste podra cobrar sélo cuando la falla sea imputable al
suscriptor (Art.20°).

Deberan ofrecer facilidades que permitan al suscriptor y usuario verificar el
consumo realizado, mediante el acceso a la informacién desagregada sobre consumo, por
medios a distancia y presenciales, informando su costo de ser el caso. Esta informacién
debera estar actualizada, a lo menos, con informacién al dia, habil o inhabil, anterior al
consultado (Art.22°).

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones que provean servicios en
modalidad de prepago deberan informar a sus usuarios de los plazos dispuestos
para la utilizacion de la carga inicial y sus posteriores recargas (Art.23°).

Los datos personales de suscriptores y usuarios recabados por los proveedores de
servicios de telecomunicaciones con motivo de la contratacidn y suministro de los servicios
de telecomunicaciones regulados en el presente reglamento s6lo podran utilizarse para
los fines especificos asociados a la prestacion del servicio (Art.24°).

El no pago del servicio adeudado, dentro de los 90 dias corridos siguientes a la fecha de
vencimiento del correspondiente documento de cobro, faculta al proveedor del servicio
para poner término al contrato de suministro correspondiente.

165




S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Macional del Consurmidor

En el caso de Ofertas Conjuntas, los suscriptores podran pagar uno o mas de los servicios
paquetizados, debiendo respetarse el valor que tienen dichos servicios en la Oferta Conjunta y
pudiendo el proveedor de servicios de telecomunicaciones cortar el suministro del o los servicios
impagos segun lo dispuesto en el inciso primero del articulo 64°. Con todo, en el plazo de 90 dias
corridos siguientes a la fecha de vencimiento del documento de cobro, el proveedor podra poner
término al contrato de suministro de la Oferta Conjunta, si se le adeudare cualquiera de los
servicios que componen la misma. Dichos pagos parciales de la Oferta Conjunta no podran
realizarse en forma reiterada, permitiéndose maximo 2 veces en 1 ano calendario.

En el caso del suscriptor de servicios en modalidad de prepago, la inexistencia de recargas
en un periodo de 180 dias corridos, contados desde la Ultima recarga, faculta al proveedor del
servicio a poner término al suministro correspondiente. Los proveedores de servicios deberan
informar al suscriptor con una anticipacion de al menos diez dias corridos, la fecha en que, de
acuerdo con lo dispuesto en el presente articulo, se pondra término al suministro (Art.28°).

¢ Contenido del contrato de Servicio de Telecomunicaciones
El contrato de servicio de telecomunicaciones debe contener, a lo menos:

a) Cargo fijo del servicio y/o valor del plan contratado, en el caso de Ofertas Conjuntas
debera estipularse el cargo fijo de cada servicio y/o valor de cada plan contratado

b) Caracteristicas del o los planes y servicios contratados

c) Informacién sobre servicios de asistencia técnica, comercial y de reclamos
d) Condiciones de funcionamiento y calidad con que se prestara el servicio
e) Corte y reposicion del servicio

f) Traslado del servicio de telecomunicaciones

g) Suspension transitoria del servicio, a requerimiento del suscriptor

h) Cambio de datos personales a solicitud del suscriptor

i) Servicio de facturacidn detallada de consumo y facilidades para la verificacion de éste,
y de envio del documento de cobro en formato papel o digital, segun sea el caso

j) Habilitacion de envio digital del documento de cobro, en caso de que el proveedor
disponga de este servicio

k) Procedimiento para que el suscriptor dé por terminado el contrato
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I) Autorizacién al proveedor de servicios de telecomunicaciones respectivo para remitir

informacién publicitaria, promocional, comercial y/o de entretenimiento, y los
mecanismos para dejar sin efecto dicha autorizacién, sea gratuita, pagada o ambas

m) Servicios de mantencion y reparacion

n)
0)

P)

Reposicion de los equipos suministrados por el proveedor del servicio
Duracién del contrato

Mecanismos de reajustabilidad o indexacion, segun sea el caso, aplicables a los precios
o tarifas de los servicios o prestaciones antes indicados.

El proveedor debera asegurar en favor del consumidor, cuando este contrate uno o varios
servicios, lo siguiente (art. 15°):

a)

b)

d)

e)

El proveedor del servicio, sin importar el mecanismo de contrataciéon que se utilice,
debera entregar o poner a disposicion del suscriptor por medios fisicos o
electrénicos, una copia integra y fiel, del contrato de suministro del servicio,
mas tardar dentro de los 5 dias habiles siguientes a su perfeccionamiento o
modificacion.

Guardar y mantener a disposicion del suscriptor y autoridades competentes,
una copia integra y fiel del contrato suscrito, incluyendo las posteriores
modificaciones, independiente del mecanismo de contratacion.

Para todos los actos conducentes a la celebracidn, modificacion o término del contrato,
los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan contemplar mecanismos
que permitan garantizar la identidad de las partes.

Las acciones necesarias para el término y/o modificacion del contrato por el
suscriptor no podran ser mas gravosas que las requeridas para la
contratacion del servicio correspondiente.

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones que realicen Ofertas Conjuntas
deberén ofrecer individualmente cada uno de los servicios y planes que
componen las mismas. De esta forma, no podran atar, ligar o supeditar, bajo ningun
modo o condicion, la contratacion de un servicio cualquiera a la contratacion de otro.

Se entendera por mecanismo de contratacion: todo medio fisico, telefonico o electrénico en
que conste fehacientemente la voluntad del interesado de contratar o modificar todas o alguna
de las prestaciones suministradas por el proveedor del servicio.
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e Derechos y obligaciones del suscriptor o usuario

El suscriptor es responsable del pago de aquellas prestaciones y/o comunicaciones a que se
acceda o que se efectlien mediante sus equipos terminales, con excepcién de las exentas de
pago de acuerdo con el contrato respectivo y a la normativa. Los proveedores no podran
cobrar por los servicios no provistos (art. 21°).

El traslado de los servicios de telecomunicaciones por cambio de domicilio, lo solicitara
el suscriptor al proveedor respectivo, el cual debera informar dentro de 5 dias habiles, la
factibilidad, oportunidad y costo de este. (Art.25°)

El suscriptor podra poner término al contrato de suministro de cualesquiera de los servicios
de telecomunicaciones, en todo momento, notificando de ello al proveedor de servicios de
telecomunicaciones correspondiente, el que debera poner término a la provision del servicio
dentro del plazo de 1 dia habil a contar del requerimiento. A partir de esa fecha dejaran de
devengarse los cargos fijos asociados a los servicios cuya contratacion se haya finalizado, y en
el caso que el proveedor haya cobrado tales cargos en forma adelantada, debera realizar las
devoluciones proporcionales correspondientes. Los proveedores de servicios de
telecomunicaciones no podran realizar acciones que dificulten el término del contrato
(Articulo 26°).

El suscriptor de prepago que no hubiese utilizado la totalidad del monto abonado dentro del
plazo de vigencia de estos servicios, informado de conformidad al articulo 239, recuperara el
saldo no utilizado por el solo hecho de efectuar una nueva recarga dentro del plazo dispuesto por
los proveedores de servicios de telecomunicaciones, el que no podra ser inferior a 180 dias
corridos posteriores a la fecha de la Gltima recarga, de manera que el nuevo saldo quedara
conformado por el monto primitivo no utilizado mas el monto abonado por la nueva recarga. Con
cada recarga, el suscriptor debera recibir automaticamente informacion de su nuevo
saldo y su vigencia de uso, actualizado conforme a lo establecido en este parrafo.

Sin perjuicio de lo anterior, en caso de que un suscriptor no efectie recarga alguna dentro
del plazo determinado, y no habiendo ejercido el proveedor el derecho que le asiste en virtud del
articulo 459, dicho suscriptor no tendra derecho a que se le restituya el saldo no utilizado
ni aun en caso de efectuar una nueva recarga. Los equipos de prepago, al momento de su
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comercializacion, deberan incluir o adjuntar informacion en forma clara y precisa acerca de las
condiciones de los servicios de prepago, asi como los precios por segundo, plazos aplicables y
otras condiciones que establezca la normativa respectiva (Art.27°).

o Decreto 18 - Clasificacion de los Servicios de Telecomunicaciones

Los servicios de telecomunicaciones se clasifican en tres bloques:
1. Servicio Publico de Voz
2. Servicio de Acceso a Internet

3. Servicio de Television de pago

e Servicio Publico de voz

El Servicio publico de voz, se regula en el Capitulo III, articulos 30° a 46° del Decreto 18. Segun
el Articulo 2° letra a), son “servicios publicos de telecomunicaciones destinados principalmente
al intercambio de la voz, tales como: el servicio publico telefénico sea local o mévil y los
correspondientes servicios publicos del mismo tipo.

Las obligaciones que tienen los proveedores de este servicio son:

1. Los proveedores de servicios publicos teleféonicos no podran negarse a suministrar sus
servicios, autorizados de acuerdo con sus respectivas concesiones, dentro de su zona de
servicio. (Art. 31)

2. Cuando el suministro del servicio publico de voz sea comercializado bajo la forma de un
plan, cuya estructura tarifaria no identifique de forma unitaria el precio o tarifa de las
prestaciones contempladas en el articulo 329, letras b) y/o c), el contrato respectivo
debera contemplar la informacion detallada de modo que para el suscriptor siempre
resulten inteligibles aquellos servicios o prestaciones, o bien, el alcance, cantidad o
volumen de los mismos, que se encuentran incluidos en el valor del plan, y aquellos que
se encuentran fuera de dicho plan y que deben ser pagados separadamente del mismo.
(Art. 33)

3. El proveedor de servicio, segun corresponda, no podra negar, suspender, condicionar
o limitar el servicio publico de voz por la no habilitacion del acceso a los servicios
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mencionados en el articulo 35°, asi como tampoco podra subordinar la provision del
servicio para su uso solo en equipos por ella suministrados. (Art. 38)

4. En el caso del servicio de roaming internacional, el proveedor del servicio debera
enviar un mensaje de texto cada vez que el suscriptor salga del pais e inicie
sesion de roaming internacional. Dicho mensaje debera informar el hecho de
encontrarse en roaming internacional y explicitar al menos los principales precios. (Art.
43°)

5. Los proveedores, durante 180 dias corridos desde el término del contrato de servicios
de postpago, en caso de no pago segun lo establecido en el articulo 28°, o desde la
ultima recarga, en el caso de los servicios de prepago, deberan reservar la numeracion
del suscriptor a cuyo respecto se haya puesto término al contrato de suministro, a
efectos que le sea asignada a éste la misma numeracion en el caso que solicite un nuevo
contrato. En el caso de aquellos suscriptores que finalicen su contrato por causas
diferentes a la antes mencionada, la numeracion no podra ser liberada sino transcurrido
el plazo de dos afos. (Art. 45°)

6. Los proveedores de servicios publicos de voz estardan obligados a dar acceso a sus
suscriptores y/o usuarios, a las comunicaciones destinadas a los niveles especiales
de servicios de emergencia conectados a los proveedores del servicio publico
telefonico o la red que corresponda en la localizacién en la cual se encuentra el suscriptor
y/o usuario, dando estricto cumplimiento a lo preceptuado para esta categoria de servicios
en la normativa a que se refiere el literal a) del articulo 24° de la Ley y las normas técnicas
dictadas al efecto. (Art. 46°)

Se consideraran como derechos del consumidor del servicio publico de voz a:

1. El suscriptor podra comunicarse con todos los suscriptores y usuarios del
servicio publico de voz, dentro y fuera del territorio nacional. (Art. 34°)

2. Al momento de suscribir el contrato de suministro, el suscriptor del servicio
publico de voz, debera dejar constancia expresa en el contrato de dicha
habilitacion, la que sera sin costo para el suscriptor, si opta por disponer de la
posibilidad de efectuar comunicaciones telefonicas de larga distancia, comunicaciones
desde equipos telefdonicos locales hacia equipos telefonicos méviles, comunicaciones
hacia usuarios de otros servicios publicos del mismo tipo o comunicaciones a alguno
de los tipos de servicios complementarios y/o gozar del servicio de acceso a Internet,
servicios de roaming internacional de comunicaciones telefénicas y mensajeria, y
servicios de roaming internacional de datos (Art. 35°).
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3.

Cuando no haya constancia que el suscriptor haya habilitado expresamente el
acceso para el servicio de larga distancia, para comunicaciones a equipos
telefonicos méviles o del mismo tipo, para servicios complementarios, para el servicio
de acceso a Internet, para servicios de roaming internacional de comunicaciones
telefénicas y mensajeria y servicio de roaming internacional de datos, el proveedor no
permitird efectuar este tipo de comunicaciones con cargo al suscriptor, el que
tampoco estara obligado a su pago. (Art. 36°)

La habilitacién del acceso a una determinada categoria de servicios complementarios
permitira al suscriptor hacer uso de todos los servicios complementarios de
esa categoria conectados a las redes publicas. A través del servicio publico telefonico
siempre se podra acceder a todos los servicios complementarios conectados a las
redes publicas que no signifiquen cargos al suscriptor.

Todo contrato de suministro de servicio publico de voz, junto con lo sefialado en el articulo
14° del reglamento, debera referirse explicitamente, a cada uno de los siguientes
elementos y sus precios o tarifas, de ser el caso segln la naturaleza del servicio:

a)

b)

d)
e)

f)

9)

Numero asignado para el servicio publico de voz

Comunicaciones telefénicas entre concesionarias, roaming internacional vy
comunicaciones a niveles especiales y de emergencia, diferenciando, de ser el caso,
segun destino y horario de tal modo que el suscriptor pueda identificar el valor de
cada comunicacion

Servicios de asistencia de operadora para comunicaciones segun destino, para
comunicaciones a niveles especiales y de emergencia

Visitas de diagnostico
Cambio de numero a requerimiento del suscriptor

Habilitaciones de acceso a servicios telefénicos de larga distancia a cada uno de los
distintos tipos de servicios complementarios; desde telefonia local hacia equipos
telefonicos moviles; a otros servicios publicos del mismo tipo; a servicios de acceso a
Internet; a aplicaciones de tipo informatico o a servicios de valor agregado

Otras prestaciones propias del servicio publico de voz, incluyendo siempre todas
aquellas que generen cobros al suscriptor.

En lo relativo a los descuentos, segun el articulo 40°, los proveedores de servicios publicos de
voz deberan descontar de la tarifa mensual del servicio, a razén de un dia por cada 24
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horas o fraccion superior a 6 horas, toda suspension, interrupcion o alteracién del servicio
por causa no imputable al usuario que exceda de 6 horas en un dia o de 12 horas continuas
o discontinuas en un mes.

En caso de que la suspension, interrupcion o alteraciéon exceda de 48 horas continuas o
discontinuas en un mismo mes, y no obedezca a fuerza mayor o hecho fortuito, el proveedor
deberd ademas indemnizar al usuario con el equivalente al triple del valor de la tarifa
diaria por cada dia de suspension, interrupcién o alteracion del servicio.

Los descuentos e indemnizaciones antes sefalados deberan incluirse en el documento de cobro
mas préximo, debiendo las glosas que identifiquen dichos conceptos ser claras y precisas, de
modo que no induzcan a error al suscriptor, especificando la cantidad de dias de descuento e
indemnizacion, segun corresponda, el nimero asignado para el servicio publico de voz afectado
y la tarifa mensual considerada para el calculo.

Para la aplicaciéon del descuento y/o indemnizacién, se entenderd que el documento de
cobro mas préximo es el que incluye los cobros por los respectivos servicios provistos durante el
periodo en el cual ocurrid la respectiva suspension, alteracion o interrupcién. En caso de que,
por razones debidamente fundadas, el descuento y/o indemnizacion no se incluya en el
documento de cobro mas préoximo, el proveedor del servicio debera aplicar sobre los montos a
descontar y/o indemnizar, segun sea el caso, la misma reajustabilidad y tasa de interés que
aplique en los casos de mora o retraso del suscriptor en el pago de su documento de cobro. Lo
anterior, sin perjuicio de la responsabilidad infraccional que en cada caso pudiera proceder, por
no dar cumplimiento a la disposicién.

Tratdndose de suscriptores de prepago, los descuentos a que se refiere se efectuaran
mediante la prérroga del periodo de vigencia del saldo al momento del inicio de la
suspension, interrupcion o alteracion del servicio, a razén de un dia adicional de vigencia
de la recarga correspondiente por cada dia de suspension, interrupcion o alteracion que resulte
de aplicar la formula prevista en el primer inciso del presente articulo.

El descuento y la indemnizacién deberan hacerse efectivos en un plazo maximo de 72 horas una
vez finalizada la suspension, interrupcidon o alteracion del servicio y definida su procedencia en
el caso de la indemnizacién; de lo contrario, y respecto de esta ultima, aplicara lo concerniente
a intereses y eventuales reajustes, mencionado en el inciso anterior.
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Lo anterior, sin perjuicio de los derechos y acciones contemplados en la Ley N°19.496, de
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, y en la normativa general.

Servicio de Acceso a internet

El Servicio publico de voz, se regula en el Capitulo III, articulos 30° a 46° del Decreto 18. Segun
el Articulo 2° letra a), son “servicios publicos de telecomunicaciones destinados principalmente
al intercambio de la voz, tales como: el servicio publico telefénico sea local o mévil y los
correspondientes servicios publicos del mismo tipo.

Las obligaciones que tienen los proveedores de este servicio son:

7.

10.

11.

Los proveedores de servicios publicos telefénicos no podran negarse a suministrar sus
servicios, autorizados de acuerdo con sus respectivas concesiones, dentro de su zona de
servicio. (Art. 31)

Cuando el suministro del servicio publico de voz sea comercializado bajo la forma de un
plan, cuya estructura tarifaria no identifique de forma unitaria el precio o tarifa de las
prestaciones contempladas en el articulo 329, letras b) y/o c), el contrato respectivo
debera contemplar la informacion detallada de modo que para el suscriptor siempre
resulten inteligibles aquellos servicios o prestaciones, o bien, el alcance, cantidad o
volumen de los mismos, que se encuentran incluidos en el valor del plan, y aquellos que
se encuentran fuera de dicho plan y que deben ser pagados separadamente del mismo.
(Art. 33)

El proveedor de servicio, segin corresponda, no podra negar, suspender, condicionar
o limitar el servicio publico de voz por la no habilitacion del acceso a los servicios
mencionados en el articulo 35°, asi como tampoco podra subordinar la provision del
servicio para su uso solo en equipos por ella suministrados. (Art. 38)

En el caso del servicio de roaming internacional, el proveedor del servicio debera
enviar un mensaje de texto cada vez que el suscriptor salga del pais e inicie
sesion de roaming internacional. Dicho mensaje debera informar el hecho de
encontrarse en roaming internacional y explicitar al menos los principales precios. (Art.
43°)

Los proveedores, durante 180 dias corridos desde el término del contrato de servicios
de postpago, en caso de no pago segun lo establecido en el articulo 28°, o desde la
ultima recarga, en el caso de los servicios de prepago, deberan reservar la numeracion
del suscriptor a cuyo respecto se haya puesto término al contrato de suministro, a
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12.

efectos que le sea asignada a éste la misma numeracion en el caso que solicite un nuevo
contrato. En el caso de aquellos suscriptores que finalicen su contrato por causas
diferentes a la antes mencionada, la numeracion no podra ser liberada sino transcurrido
el plazo de dos afos. (Art. 45°)

Los proveedores de servicios publicos de voz estaran obligados a dar acceso a sus
suscriptores y/o usuarios, a las comunicaciones destinadas a los niveles especiales
de servicios de emergencia conectados a los proveedores del servicio publico
telefénico o la red que corresponda en la localizacién en la cual se encuentra el suscriptor
y/o usuario, dando estricto cumplimiento a lo preceptuado para esta categoria de servicios
en la normativa a que se refiere el literal a) del articulo 24° de la Ley y las normas técnicas
dictadas al efecto. (Art. 46°)

Se consideraran como derechos del consumidor del servicio publico de voz a:

5. El suscriptor podra comunicarse con todos los suscriptores y usuarios del
servicio publico de voz, dentro y fuera del territorio nacional. (Art. 34°)

6. Al momento de suscribir el contrato de suministro, el suscriptor del servicio
publico de voz, debera dejar constancia expresa en el contrato de dicha
habilitacion, la que sera sin costo para el suscriptor, si opta por disponer de la
posibilidad de efectuar comunicaciones telefénicas de larga distancia, comunicaciones
desde equipos telefdnicos locales hacia equipos telefénicos moéviles, comunicaciones
hacia usuarios de otros servicios publicos del mismo tipo o comunicaciones a alguno
de los tipos de servicios complementarios y/o gozar del servicio de acceso a Internet,
servicios de roaming internacional de comunicaciones telefénicas y mensajeria, y
servicios de roaming internacional de datos (Art. 35°).

7. Cuando no haya constancia que el suscriptor haya habilitado expresamente el
acceso para el servicio de larga distancia, para comunicaciones a equipos
telefénicos moviles o del mismo tipo, para servicios complementarios, para el servicio
de acceso a Internet, para servicios de roaming internacional de comunicaciones
telefonicas y mensajeria y servicio de roaming internacional de datos, el proveedor no
permitird efectuar este tipo de comunicaciones con cargo al suscriptor, el que
tampoco estara obligado a su pago. (Art. 36°)

8. La habilitacion del acceso a una determinada categoria de servicios complementarios
permitira al suscriptor hacer uso de todos los servicios complementarios de
esa categoria conectados a las redes publicas. A través del servicio publico telefonico
siempre se podrd acceder a todos los servicios complementarios conectados a las
redes publicas que no signifiquen cargos al suscriptor.
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Todo contrato de suministro de servicio publico de voz, junto con lo sefialado en el articulo
140 del reglamento, debera referirse explicitamente, a cada uno de los siguientes
elementos y sus precios o tarifas, de ser el caso segun la naturaleza del servicio:

h) Numero asignado para el servicio publico de voz

i) Comunicaciones telefénicas entre concesionarias, roaming internacional vy
comunicaciones a niveles especiales y de emergencia, diferenciando, de ser el caso,
seguln destino y horario de tal modo que el suscriptor pueda identificar el valor de
cada comunicacion

j) Servicios de asistencia de operadora para comunicaciones segun destino, para
comunicaciones a niveles especiales y de emergencia

k) Visitas de diagndstico
) Cambio de nimero a requerimiento del suscriptor

m) Habilitaciones de acceso a servicios telefénicos de larga distancia a cada uno de los
distintos tipos de servicios complementarios; desde telefonia local hacia equipos
telefonicos moviles; a otros servicios publicos del mismo tipo; a servicios de acceso a
Internet; a aplicaciones de tipo informatico o a servicios de valor agregado

n) Otras prestaciones propias del servicio publico de voz, incluyendo siempre todas
aquellas que generen cobros al suscriptor.

En lo relativo a los descuentos, segun el articulo 40°, los proveedores de servicios publicos de
voz deberan descontar de la tarifa mensual del servicio, a razén de un dia por cada 24
horas o fraccién superior a 6 horas, toda suspension, interrupcion o alteracion del servicio
por causa no imputable al usuario que exceda de 6 horas en un dia o de 12 horas continuas
o discontinuas en un mes.

En caso de que la suspensién, interrupcién o alteraciéon exceda de 48 horas continuas o
discontinuas en un mismo mes, y no obedezca a fuerza mayor o hecho fortuito, el proveedor
deberd ademds indemnizar al usuario con el equivalente al triple del valor de la tarifa
diaria por cada dia de suspension, interrupcion o alteracion del servicio.

Los descuentos e indemnizaciones antes sefalados deberan incluirse en el documento de cobro
mas proximo, debiendo las glosas que identifiquen dichos conceptos ser claras y precisas, de
modo que no induzcan a error al suscriptor, especificando la cantidad de dias de descuento e
indemnizacion, segun corresponda, el nimero asignado para el servicio publico de voz afectado
y la tarifa mensual considerada para el calculo.
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Para la aplicacion del descuento y/o indemnizacién, se entendera que el documento de
cobro mas proximo es el que incluye los cobros por los respectivos servicios provistos durante el
periodo en el cual ocurrid la respectiva suspension, alteracion o interrupcién. En caso de que,
por razones debidamente fundadas, el descuento y/o indemnizacién no se incluya en el
documento de cobro mas proximo, el proveedor del servicio deberd aplicar sobre los montos a
descontar y/o indemnizar, segun sea el caso, la misma reajustabilidad y tasa de interés que
aplique en los casos de mora o retraso del suscriptor en el pago de su documento de cobro. Lo
anterior, sin perjuicio de la responsabilidad infraccional que en cada caso pudiera proceder, por
no dar cumplimiento a la disposicién.

Tratandose de suscriptores de prepago, los descuentos a que se refiere se efectuaran
mediante la prorroga del periodo de vigencia del saldo al momento del inicio de la
suspension, interrupcion o alteracion del servicio, a razén de un dia adicional de vigencia
de la recarga correspondiente por cada dia de suspension, interrupcidn o alteracion que resulte
de aplicar la formula prevista en el primer inciso del presente articulo.

El descuento y la indemnizacién deberan hacerse efectivos en un plazo maximo de 72 horas una
vez finalizada la suspension, interrupcion o alteracion del servicio y definida su procedencia en
el caso de la indemnizacién; de lo contrario, y respecto de esta ultima, aplicara lo concerniente
a intereses y eventuales reajustes, mencionado en el inciso anterior.

Lo anterior, sin perjuicio de los derechos y acciones contemplados en la Ley N°19.496, de
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, y en la normativa general.

e Servicio de Acceso a internet

El servicio de acceso a internet se regula en Capitulo IV, articulo 47° a 57°, Decreto 18.
Segun el articulo 53°, la Subsecretaria de Telecomunicaciones dictard la normativa técnica
relativa a los pardametros que permitan determinar las situaciones de suspension, interrupcion o
alteracion del servicio de acceso a Internet.

El articulo 2° letra ¢, define al servicio de acceso a internet como un servicio de
telecomunicaciones que permite a sus usuarios acceder al contenido, informacion, aplicaciones
u otros servicios ofrecidos por Internet;
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Se define ISP a las concesionarias de servicio publico de telecomunicaciones que presten
servicio a los proveedores de acceso a Internet y también estos Gltimos, entendiéndose
por tales a toda persona natural o juridica que preste servicios comerciales de conectividad entre
los usuarios o sus redes e Internet.

Las obligaciones de los proveedores o ISP se condensan en las siguientes:

1.

Los ISP deberdn mantener publicada y actualizada la informacion relativa a las
caracteristicas de los servicios de acceso a Internet ofrecidos o contratados, segun
sea el caso, su velocidad, calidad del enlace, naturaleza y garantias del servicio, todo ello
en conformidad con el decreto N©°368, de 2010, del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, Reglamento que Regula las Caracteristicas y Condiciones de la
Neutralidad de la Red en el Servicio de Acceso a Internet, en adelante, el Reglamento de
Neutralidad, y la normativa complementaria (Art. 47°)

Los ISP deberan poner a disposicion de los usuarios, y entregar por escrito a solicitud
de éstos, al menos, la siguiente informaciéon actualizada para cada plan y/o
servicio que comercialicen: (Articulo 489)

a) Caracteristicas comerciales del plan o servicio ofertado, indicando al menos
velocidades, limites de descarga y garantias del servicio

b) Tasas de agregacion o de sobreventa utilizadas

c) Indicadores técnicos de calidad de servicio

d) Tiempos de reposicion del servicio

e) Calidades y disponibilidades de los enlaces

f) Medidas de gestidn de trafico y administracién de red.

Los ISP deberan realizar y publicar mediciones que permitan determinar la
calidad de servicio ofrecida segln lo establecido en el Reglamento de Neutralidad y su
normativa complementaria. (Art. 49°)

Los ISP procuraran preservar la privacidad y seguridad de los usuarios en la
utilizacién del servicio de acceso a Internet. (Art. 50°)

Para el servicio de roaming internacional de datos, los proveedores deberan
establecer un mecanismo de control de gasto que permita al usuario conocer su
nivel de consumo en linea y suspender el suministro del servicio (Art. 57°).
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Los usuarios tendran derecho a incorporar o utilizar cualquier clase de instrumentos,
dispositivos o aparatos en la red, siempre que sean legales y que los mismos no dafien o
perjudiquen la seguridad de la red o la calidad del servicio prestado a terceros.

El contrato de suministro de acceso a Internet debera referirse explicitamente, junto con
lo sefalado en el articulo 149 del presente reglamento, a lo menos, a cada uno de los siguientes
elementos vy, de ser el caso, sus precios:

a) Caracteristicas del servicio de acceso a Internet, de acuerdo con lo dispuesto en el
articulo 5° del Reglamento de Neutralidad

b) Bloqueo de contenidos, aplicaciones o servicios, a peticion expresa del usuario y
servicios de control parental, especificando las caracteristicas operativas de éstos y
las instrucciones para que el usuario pueda operar las aplicaciones necesarias para el
correcto funcionamiento de estos, de conformidad al articulo 9° del Reglamento de
Neutralidad

c) Otras prestaciones propias del servicio, incluyendo siempre todas aquellas que
generen cobros al suscriptor.

En lo relativo a los descuentos, indicados en el articulo 54°:

Los ISP deberan descontar de la tarifa mensual del servicio, a razén de un dia por cada 24 horas
o fraccion superior a 6 horas, toda suspension, interrupcion o alteracién del servicio de
acceso a Internet por causa no imputable al usuario que exceda de 6 horas en un dia
o de 12 horas continuas o discontinuas en un mes. En caso de que la suspension,
interrupcidn o alteracion exceda de 48 horas continuas o discontinuas en un mismo mes, y no
obedezca a fuerza mayor o hecho fortuito, el proveedor deberd ademas indemnizar al usuario
con el equivalente al triple del valor de la tarifa diaria por cada dia de suspensidn, interrupcién o
alteracion del servicio.

Los descuentos e indemnizaciones antes sefalados deberan incluirse en el documento
de cobro mas préoximo, debiendo las glosas que identifiquen dichos conceptos ser claras vy
precisas, de modo que no induzcan a error al suscriptor, especificando la cantidad de dias de
descuento e indemnizacion, segln corresponda, el servicio afectado y la tarifa mensual
considerada para el calculo.

Tratandose de suscriptores de prepago, los descuentos a que se refiere se efectuaran
mediante la prdérroga del periodo de vigencia del saldo al momento del inicio de la suspensidn,
interrupcién o alteracién del servicio, a razén de un dia adicional de vigencia de la recarga
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correspondiente por cada dia de suspension, interrupcion o alteracion que resulte de aplicar la
formula prevista en el primer inciso del articulo.

Lo anterior, sin perjuicio de los derechos y acciones contemplados en la Ley N°19.496,
de Proteccion de los Derechos de los Consumidores, y en la normativa general.

Tratandose del servicio de acceso a Internet cuya provisién contemple la permanente movilidad
del suscriptor y/o usuario, la Subsecretaria de Telecomunicaciones dictara la normativa técnica
especifica para efectos de la determinaciéon de los afectados por las interrupciones, alteraciones
y suspensiones del servicio, con el objeto de la aplicacion de los descuentos e indemnizaciones
(Art. 55°).

En casos de hecho fortuito o fuerza mayor, las alegaciones por parte de los ISP, de la
concurrencia de hecho fortuito y/o fuerza mayor para efectos de eximirse de la obligacion de
indemnizar, deberan realizarse en el marco de los procedimientos establecidos por la ley (Art.
56°).

La Ley General de Telecomunicaciones?’, indica las normas relacionadas al servicio de acceso
internet y de sus proveedores, en sus articulos 24 H, 24 1, 24 J y 24 K.

En el articulo 24 H, se entiende por proveedor de acceso a internet a aquellas personas
juridicas que presten servicios comerciales de conectividad entre usuarios finales o redes de
terceros e Internet y estaran sujetos a las siguientes disposiciones:

a) No podran arbitrariamente bloquear, interferir, discriminar, entorpecer ni restringir el
derecho de cualquier usuario de Internet para utilizar, enviar, recibir u ofrecer
cualquier contenido, aplicacion o servicio legal a través de Internet, asi como cualquier
otro tipo de actividad o uso legal realizado a través de la red.

b) Los proveedores de acceso a Internet procuraran preservar la privacidad de los
usuarios, la proteccion contra virus y la seguridad de la red. Asimismo, podran
bloquear el acceso a determinados contenidos, aplicaciones o servicios sélo, a pedido
expreso del usuario, y a sus expensas. En ningln caso, este bloqueo podra afectar de

47 Ley General de Telecomunicaciones, Normas relacionadas al Servicio de Acceso a internet y sus proveedores,
Disponible en: https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=29591&idVersion=2020-11-26&idParte=
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manera arbitraria a los proveedores de servicios y aplicaciones que se prestan en
Internet.

c) No podran limitar el derecho de un usuario a incorporar o utilizar cualquier clase de
instrumentos, dispositivos o aparatos en la red, siempre que sean legales y que los
mismos no dafien o perjudiquen la red o la calidad del servicio.

d) Deberan ofrecer, a expensas de los usuarios que lo soliciten, servicios de controles
parentales para contenidos que atenten contra la ley, la moral o las buenas
costumbres, siempre y cuando el usuario reciba informacién por adelantado y de
manera clara y precisa respecto del alcance de tales servicios.

e) Deberan publicar en su sitio web, toda la informacidn relativa a las caracteristicas del
acceso a Internet ofrecido, su velocidad, calidad del enlace, diferenciando entre las
conexiones nacionales e internacionales, asi como la naturaleza y garantias del
servicio.

El usuario podra solicitar al proveedor, segun lo estime, que le entregue dicha
informacion a su costo, por escrito y dentro de un plazo de 30 dias contado desde la solicitud.
Para los efectos de la sujecién y control del cumplimiento de las obligaciones establecidas en el
presente articulo y en los siguientes, los proveedores de acceso a Internet requeriran de
concesion de servicio publico de telecomunicaciones o de servicios intermedios de
telecomunicaciones, segun corresponda.

En el articulo 24 I, se relaciona con la proteccion de los derechos
de los usuarios de acceso a internet. Para la proteccién de los derechos de los usuarios de
Internet, el Ministerio, por medio de la Subsecretaria, sancionara las infracciones a las
obligaciones legales o reglamentarias asociadas a la implementacion, operacion y funcionamiento
de la neutralidad de red que impidan, dificulten o de cualquier forma amenacen su desarrollo o
el legitimo ejercicio de los derechos que de ella derivan, en que incurran los proveedores de
acceso a Internet, de conformidad a lo dispuesto en el procedimiento contemplado en el articulo
28 bis de la Ley N°18.168, Ley General de Telecomunicaciones.

Las condiciones minimas del servicio se mencionan en el articulo 24 J. En ella se indica
gue un reglamento establecera las condiciones minimas que deberan cumplir los prestadores de
servicio de acceso a Internet, y en cuanto a la obligatoriedad de mantener publicada y actualizada
en su sitio web informacidn relativa al nivel del servicio contratado, que incorpore criterios de
direccionamiento, velocidades de acceso disponibles, nivel de agregacion o sobreventa del
enlace, disponibilidad del enlace en tiempo, y tiempos de reposicién de servicio, uso de
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herramientas de administracion o gestién de trafico, asi como también aquellos elementos
propios del tipo de servicio ofrecido y que correspondan a estandares de calidad internacionales
de aplicaciéon general. Asimismo, dicho reglamento establecerd las acciones que seran
consideradas practicas restrictivas a la libertad de utilizacién de los contenidos, aplicaciones o
servicios que se presten a través de Internet, acorde a lo estipulado en el articulo 24 H.

El Articulo 24 K indica que los proveedores de acceso a Internet deberan garantizar un
porcentaje de las velocidades promedio de acceso, para los distintos tramos horarios de
mayor y menor congestion, ofrecidas en sus diferentes planes comerciales, respecto a las
conexiones tanto nacionales como internacionales, alambricas e inaldmbricas, y poner a
disposicion de los usuarios un sistema o aplicacion que permita la medicion de dichas velocidades
y parametros técnicos asociados.

Los resultados de las mediciones tendran el valor de presuncién simplemente legal en los
procedimientos de reclamo a que hubiere lugar de conformidad al articulo 28 bis. En tal caso, al
rechazo por parte del proveedor de la reclamacidon efectuada por el usuario se deberan
acompanfar los antecedentes que desvirtlen la presuncién. El no hacerlo serad causal suficiente
para que la Subsecretaria resuelva en favor del usuario.

En todo contrato que se celebre entre uno o mas usuarios y un proveedor de acceso a
Internet deberan quedar establecidas las velocidades promedio de acceso, en los distintos
tramos horarios de mayor o menor congestién, y las demas caracteristicas técnicas del servicio
ofrecido que establezca la Subsecretaria y la restante normativa aplicable, respecto tanto de las
conexiones nacionales como de las internacionales. Asimismo, en la publicidad y las ofertas
comerciales, deberan consignarse dichas velocidades promedio, en los distintos tramos
horarios de mayor o menor congestion y, en caso de publicitarse velocidades maximas u otra
caracteristica relevante que la reemplace, aquéllas deberan destacarse de la misma forma que
éstas.

Con respecto a las prohibiciones en las gestiones de las empresas proveedoras de
acceso a internet, que se indican en el articulo 24 K inciso final, en donde, con todo, ningln
proveedor de acceso a Internet ni el grupo empresarial del cual forme parte, ni sus empresas
filiales, coligadas o personas relacionadas con aquél, conforme a las leyes N° 18.045 y N° 18.046,
podran tener algun tipo de propiedad en el organismo técnico independiente, ni tener este ultimo
entre sus miembros fundadores, socios, directores, gerentes o representantes legales, personas
relacionadas con dichos proveedores en los mismos términos referidos en las citadas leyes.
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e Servicio de Television de pago

El servicio de television de pago se regula en el Capitulo V, articulos 58° a 61°, Decreto
18. Son servicios de telecomunicaciones que se suministran en virtud de un permiso de servicio
limitado de televisidn, que permite a los suscriptores y usuarios acceder a un conjunto de canales
de televisién y demas prestaciones adicionales directamente vinculadas al objeto del servicio,
mediante un pago y segun las caracteristicas del contrato. (Articulo 2 letra d)

El contrato de suministro de television de pago debera referirse explicitamente, junto
con lo sefalado en el articulo 14° del reglamento, a lo menos, a cada uno de los siguientes
elementos y sus precios, de ser el caso (Articulo 58°):

a) El listado de canales y de los servicios que componen el plan contratado;

b) Informacion y condiciones relacionadas con posibles modificaciones en la cantidad y
tipo de canales incluidos en el plan contratado y eventuales compensaciones producto
de lo anterior;

c) Servicios de bloqueo de contenidos, aplicaciones o servicios a peticiéon expresa del
usuario o servicios de control parental; y

d) Otras prestaciones propias del servicio, incluyendo siempre todas aquellas que
generen cobros al suscriptor.

Dentro de las obligaciones que tienen los proveedores de servicio de television de pago no
podran cambiar, sustituir o eliminar, los canales que componen el suministro del servicio
sin previo aviso al suscriptor, con al menos 20 dias habiles, caso en el cual deberan
reemplazarlos por canales de similar calidad y contenido o realizar las compensaciones segun lo
establecido en el articulo 58° letra b (Articulo 60°).

Dentro de los derechos cuentan los usuarios o consumidores, se pueden mencionar:

1. El acceso a servicios cuyos precios no estén incluidos dentro del valor del plan
contratado, debera ser habilitado expresamente por el suscriptor. (articulo 59°)

2. Los suscriptores tendran derecho a descuentos e indemnizaciones producto de
suspensiones, interrupciones o alteraciones del servicio (articulo 61°).

¢ Documentos de cobro de los servicios de telecomunicaciones en general
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Se regula en el Capitulo VI, Articulos 62° a 67°, Decreto 18. Las obligaciones que tienen los
proveedores son:

1. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan entregar mensualmente,
en soporte papel o electrénico seglin sea el caso, a eleccién del suscriptor, un documento
de cobro que contemple el o los servicios de telecomunicaciones suministrados
(Articulo 62°).

2. El proveedor del servicio de telecomunicaciones debera aceptar el pago atrasado del
documento de cobro, sin perjuicio de los intereses que corresponda aplicar y cuyos
montos seran incluidos en el documento de cobro mas proximo (Articulo 67°).

Los requisitos que debe cumplir el documento de cobro (art. 63°) son:

a)

b)

d)

Individualizacion completa del suscriptor incluyendo nombres, apellidos y direccidon
completa de envio del documento, el nimero de suscriptor si lo hubiere, el nimero
del documento de cobro y para cada uno de los servicios contratados, el ciclo de
facturacién asociado al monto cobrado, indicando la fecha de emision, fecha de
vencimiento y fecha de corte del servicio, en caso de no pago. El documento de cobro
deberd incluir ademas la fecha y monto del ultimo pago y un cuadro grafico o una
tabla con el titulo "Facturacion ultimos seis meses", consistente en un histograma de
consumo equivalente al valor total facturado en los documentos de cobro de los seis
ultimos meses.

No podra poseer una fecha de vencimiento inferior a 20 dias corridos desde la fecha
de emisidn y debera ser entregada al suscriptor con al menos 10 dias de anticipacion
a su vencimiento.

Debera informarse el valor total a pagar por los servicios contratados a que se refiere
el articulo 2° del reglamento y un resumen de los cobros asociados a cada uno de
dichos servicios, indicandose ademas aquellos afectos al impuesto al valor agregado,
desglosando el total afecto y el total exento.

Deberd incluir la informacion adicional de cada uno de los servicios de
telecomunicaciones referidos en el reglamento, incluyendo los cargos fijos y/o valor
de los planes contratados, descuentos asociados a cada uno de los servicios en caso
de tratarse de Ofertas Conjuntas y el detalle de cada uno de los cobros de los servicios
paquetizados,
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e) Deberad informar respecto del medio de acceso para obtener informacién sobre el
detalle de su cuenta.

f) Indicar los mecanismos y lugares habilitados para su pago.

En relacion con los reclamos, segun el articulo 66°, el documento de cobro debera indicar,
en un lugar visible, los mecanismos para la interposicion de reclamos y para consultar sobre la
tramitacion de estos, respecto de los proveedores de servicios de telecomunicaciones cuyos
cobros se incluyan en el respectivo documento. Asimismo, los proveedores de servicios de
telecomunicaciones deberan informar sobre los plazos asociados al procedimiento de reclamos y
la posibilidad de consultar el texto del reglamento dictado para los efectos del articulo 28 bis de
la ley en sus oficinas comerciales y sitio web.

En relacién con los cortes del servicio de telecomunicaciones (Articulo 64°), el proveedor
de servicios de telecomunicaciones podra cortar el suministro del o los servicios impagos,
luego de 5 dias de cumplida |a fecha de vencimiento del plazo establecido para su pago, sin
haberse verificado el mismo. El corte del servicio impedirda realizar cualquier tipo de
comunicacion, exceptuadas aquéllas exentas de pago a las que se refiere el inciso segundo del
articulo 21° de este Reglamento; y salvo en aquellos casos en que el cobro del servicio se
efectle por adelantado, en cuyo caso sélo procedera el corte una vez que efectivamente se haya
suministrado el servicio que ya ha sido pagado.

Sin embargo, no procedera el corte del o los servicios respectivos cuando uno o mas de los
cobros contenidos en el documento de cobro haya sido objeto de reclamo; y mientras aquél no
se resuelva en definitiva a favor del proveedor de servicios de telecomunicaciones.

Los criterios que el proveedor de servicios defina para la aplicacion del corte del servicio,
deberan ser parte del contrato de suministro del servicio y no deberan ser discriminatorios.
La reposicion del servicio tendra como plazo maximo el dia habil siguiente a la fecha en
que se pague el documento de cobro impago.

¢ Decreto 368 - Reglamento que regula las caracteristicas y condiciones de la
neutralidad de la red en el servicio de acceso a internet

De acuerdo con lo dispuesto en los articulos 24° H, 240 I y 24° ] de la ley N° 18.168, el
reglamento regula el ejercicio de los derechos y obligaciones que derivan de la misma respecto
al principio de neutralidad en la red, sin perjuicio de aquellas materias cuya regulacién
corresponda a otros cuerpos reglamentarios, segun el caso.
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e Derechos y obligaciones de los ISP y los usuarios

De acuerdo con el articulo 3, los ISP deberan medir trimestralmente los indicadores
técnicos de calidad de servicio. El calculo de los indicadores se basard en muestras
estadisticamente representativas de todo el pais donde los ISP presten sus servicios de acceso a
Internet y se medirdn separadamente segun tecnologia, velocidad de transmisidon y nivel de
calidad ofrecido, identificando dénde se ha(n) realizado la(s) medicién(es).

El Articulo 4° senala que los ISP deberan medir, trimestralmente, el tiempo de reposicion
de servicio de acceso a Internet. Para estos efectos, se entendera por tiempo de reposicion
de servicio a aquel periodo comprendido entre el instante en que se reporta una falla de servicio
por parte de cualquier usuario y el instante en que se restablece dicho servicio.

El Articulo 5° indica que los ISP deberan mantener publicada y actualizada la informacion
relativa a las caracteristicas de los servicios de acceso a Internet ofrecidos o
contratados, segln sea el caso, su velocidad, calidad del enlace, naturaleza y garantias del
servicio. Dicha obligacion se cumplird mediante la publicacion y difusion de la referida informacion
en un sitio web especialmente acondicionado para estos efectos por cada ISP, el que debera
contar con un enlace destacado desde su sitio web principal. La informacion suministrada debera
cumplir con criterios de inteligibilidad, homogeneidad, integridad y claridad.

En particular, los ISP deberan poner a disposicion de los usuarios, al menos, la siguiente
informacion actualizada para cada plan y/o servicio que comercialicen:

a) Caracteristicas comerciales del plan o servicio ofertado y el nivel de estos.

b) Tasa de agregacion o de sobreventa utilizada.

c) Indicadores técnicos de calidad de servicio, de acuerdo lo establecido en el articulo 39,
los que deberdn informarse en los siguientes términos:
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1. Tiempo de acceso de usuario (login): Percentil 80 y 95 de los tiempos de login,
ordenados de menor a mayor.

2. Velocidad de transmision de datos conseguida: Maxima, minima, valor promedio
y desviacién estandar, separado para subida y bajada.

3. Proporcion de transmisiones de datos fallidas: Porcentaje de transmisiones de
datos fallidas.

4. Proporcion de accesos de usuario con éxito: Porcentaje de conexiones exitosas.

5. Retardo: Promedio y desviacién estandar, medido en milisegundos.

d) Tiempo de reposicién del servicio que, de acuerdo lo establecido en el articulo 49,
debera considerar las siguientes medidas:

1. Percentil 80 y 95 del tiempo de reposicion de las fallas validas, ordenado de menor a
mayor.

2. El porcentaje de las fallas reparadas en el tiempo objetivo que defina el propio ISP.

e) Calidad y disponibilidad del enlace, diferenciando entre las conexiones nacionales e
internacionales, de acuerdo con lo establecido en la resolucion exenta N°© 698 de 2000 de
la Subsecretaria de Telecomunicaciones.

f) Medidas de gestion de trafico y administracion de red. En caso de que existan las
mencionadas medidas, deberan especificarse sus caracteristicas y sus eventuales efectos
en el servicio prestado a los usuarios.

Asimismo, los usuarios podran solicitar a los ISP que les entreguen por escrito, dentro
del plazo de 30 dias contados desde la solicitud a que hace referencia el inciso final del articulo
249 H de la Ley, toda la informacion relativa a las caracteristicas de los planes y servicios
gue éstos ofrecen. Dicha informacion debera contener, a lo menos, los elementos a que se hace
referencia en los literales anteriores.

Segun el Articulo 7°, los ISP no podran, arbitrariamente, bloquear, interferir, discriminar,
entorpecer ni restringir el derecho de cualquier usuario de Internet para utilizar,
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enviar, recibir u ofrecer cualquier contenido, aplicacion o servicio legal a través de
Internet, asi como cualquier otro tipo de actividad o uso legal realizado a través de ésta.

No obstante, los ISP podran tomar las medidas o ejecutar las acciones necesarias para llevar a
cabo la gestion de trafico y administracion de red, en el exclusivo ambito de la actividad que les
ha sido autorizada, siempre que ello no tenga por objeto realizar acciones que afecten o puedan
afectar la libre competencia.

En el caso que los ISP tomen medidas o ejecuten acciones de gestion de trafico y/o administracién
de red, ello debera ser informado a los usuarios a través de una publicacién clara e inteligible de
acuerdo con los términos indicados en el articulo 5°.

Asimismo, en el articulo 9 se indica que los ISP podran bloquear contenidos, aplicaciones
0 servicios a peticion expresa del usuario, sin que aquel pueda extenderse arbitrariamente
a otros contenidos, aplicaciones o servicios distintos de los solicitados por el usuario. En ningun
caso, este bloqueo podra afectar de manera arbitraria a los proveedores de servicios y a las
aplicaciones que se encuentran en Internet. Los ISP deberdn tener disponible, para los usuarios
que lo soliciten, un servicio de control parental que bloquee contenidos que atenten contra la ley,
la moral o las buenas costumbres.

Los ISP deberan publicar de manera clara las caracteristicas operativas de este servicio
y las instrucciones para que el usuario pueda operar las aplicaciones necesarias para el correcto
funcionamiento del mencionado servicio. Los ISP procuraran preservar la privacidad de los
usuarios, la proteccion contra virus y la seguridad de la red, utilizando para ello las herramientas
tecnoldgicas disponibles (Art. 100°).

Los usuarios tendran derecho a incorporar o utilizar cualquier clase de instrumentos, dispositivos
0 aparatos en la red, siempre que sean legales y que los mismos no dafien o perjudiquen la
seguridad de la red o la calidad del servicio prestado a terceros (Art. 119).

e Con relacion a practicas restrictivas

En el articulo 8 se indica que: se considerardan como practicas restrictivas a la libertad de
utilizacién de los contenidos, aplicaciones o servicios que se presten a través de Internet, las
siguientes:

1. Toda aquella accién que, arbitrariamente, tienda a bloquear, interferir,
entorpecer, restringir y/o de cualquier forma obstaculizar el derecho de
cualquier usuario de Internet para utilizar, enviar, recibir u ofrecer cualquier
contenido, aplicacién o servicio legal a través de Internet, asi como cualquier otro
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tipo de actividad o uso legal realizado a través de la red, en especial, aquellas medidas
de gestidn de trafico o administracién de red que, en aquel caracter, afecten a los niveles
de servicio contratados por el respectivo usuario.

2. Toda aquella accion que, arbitrariamente, tienda a priorizar o discriminar entre
proveedores de contenidos, aplicaciones y/o usuarios. En todo caso, siempre se
entendera como arbitraria la accidon de priorizacion o discriminacion que afecte a
proveedores de contenidos, aplicaciones y/o usuarios respecto de otros de similar
naturaleza.

3. Toda aquella accion que impida o restrinja el derecho de los usuarios a acceder a
la informacion veraz y actualizada relativa a las caracteristicas de los servicios
de acceso a Internet ofrecidos o contratados, segun sea el caso, a que se refiere el articulo
50 del presente reglamento.

4. Toda aquella accién que impida restrinja o limite el derecho de los usuarios a
incorporar o utilizar cualquier clase de instrumentos, dispositivos o aparatos en
la red, siempre que sean legales y no dafien o perjudiquen la red o la calidad del servicio
prestado a terceros.

e Resoluciéon Exenta N°698 - Fija Indicadores de Calidad de los enlaces de
conexion para cursar el trafico nacional de internet y sistema de publicidad de
estos

Los indicadores de calidad de los enlaces de conexion se establecen en el articulo 2°:
1. Tasa de pérdida de paquetes.
2. Latencia.

3. Tasa de ocupacion de un enlace

En el Articulo 3° se mencionan los puntos de medicién, en donde, se entendera cumplida la
obligacién de conexidon a nivel nacional entre ISPs, dispuesta en la Resolucion Exenta N©1.483,
cuando un ISP esté conectado fisicamente y con intercambio de rutas, al menos, a un PIT, para
los efectos de prestar el servicio de acceso a Internet.

Las conexiones en cada PIT deberan tener, al menos, las siguientes caracteristicas (Art. 4°):
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a. Deberan aceptar todo el trafico nacional de los distintos ISPs, sin restricciones de ninguna
especie, y permitir el intercambio de tablas de rutas entre todos los ISPs, conectados a
diferentes PITs.

b. Deberan ser establecidas de manera no discriminatoria, respecto de otros PITs y respecto
de cada ISP que lo requiera.

El equipamiento y los aspectos técnicos necesarios para establecer y aceptar las conexiones
deberan corresponder a estandares internacionales de general aceptacion. En el articulo 5, se
indica que los indicadores de calidad, sefialados en el titulo precedente, seran medidos en cada
PIT, por quien corresponda, y deberan referirse tanto a los enlaces de conexién entre los ISPs y
el respectivo PIT como a los enlaces entre el PIT en cuestion y todos los restantes PITs
entroncados.

e En relacion con las mediciones, registro y difusion de calidad

El equipamiento y los protocolos de medicién necesarios para efectuar las mediciones de los
indicadores de calidad de los enlaces de conexion para cursar el trafico nacional de Internet
deberan permitir la medicién, de dichos indicadores, de manera independiente del trafico
internacional (Art. 6°).

El Articulo 7° dice que el equipamiento y los protocolos de medicion, sefialados en el articulo 6°,
deberan ser acordados por los operadores de los respectivos PITs e informados, por cada uno de
ellos, a la Subsecretaria. En caso de que no se produzca el acuerdo sefialado, la Subsecretaria
definird, en base a consideraciones técnicas, mediante resolucién, el equipamiento y los
protocolos de medicidon que se deberan utilizar.

Segun el Articulo 8°, los valores correspondientes a las mediciones de los indicadores de calidad,
sefialados en el titulo II del reglamento, deberan publicarse en una pagina WEB comun o Unica
a nivel nacional, dispuesta por todos los PITs o por cada uno de ellos, de publico conocimiento y
de libre acceso. En todo caso, si se adoptare la modalidad de publicacién en una pagina WEB
dispuesta por cada uno de los PITs, desde cada una de estas paginas debera ser posible consultar
la informacion referente a todos los ISP y todos los PITs en operacidn en el pais, en forma directa
o mediante enlaces a las otras paginas.
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La pagina WEB, sefialada en los parrafos precedentes, debera entregar, al menos, la siguiente
informacién, con relacion a los indicadores de calidad establecidos en el articulo 2° de la
presente norma:

1.

© ® N o U A& W N

PITs en operacion en el pais.

Listado de ISP conectados a cada PIT.

Tasa de ocupacion del enlace de subida y bajada entre el ISP y el PIT.
Tasa de ocupacion en los enlaces de entroncamiento entre los PITs.
Tasa de pérdida de paquetes entre cada ISP y su respectivo PIT.

Tasa de pérdida de paquetes entre los PITs entroncados.

Latencia entre cada ISP y su respectivo PIT.

Latencia entre los PITs entroncados.

Tasa de pérdida, latencia y tasa de ocupacion de enlaces entre los ISPs no conectados a
un mismo PIT.

La actualizacién de la publicacién de dichos indicadores se realizara en linea y con la periodicidad
gue corresponda, de manera de permitir a los usuarios conocer la calidad del enlace de conexién
de cada ISP y de su respectivo PIT.

Para estos efectos se establece el siguiente calendario que contiene las etapas de
implantacion de la publicacién de los indicadores de calidad de los enlaces de conexién
para cursar el trafico nacional de Internet (articulo 9°).

Tabla 36 Periodicidad de Publicacion de Indicadores de Calidad

Etapa Inicio

Publicacion de PITs en Operaciéon, Listado de ISPs 6 meses
conectados a cada PIT, Publicacion de Tasa de Pérdida de
Paquetes, Latencia, y Tasa de Ocupacion de los Enlaces de
Subida y de Bajada desde cada ISP hacia su respectivo PIT.

Publicacion de Tasa de Pérdida de Paquetes, Latencia, y Tasa 8 meses
de Ocupacion de los Enlaces de Subida y de Bajada entre
todos los PITs entroncados.
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3 Publicacion de las mediciones de Tasa de Pérdida de 12 meses
Paquetes, Latencia y Tasa de Ocupacidon de los Enlaces de
Subida y de Bajada, de cada uno de los ISPs con los demas
ISPs conectados a otros PITs entroncados.

Con respecto a la implantaciéon de un sistema de Medicién de la Calidad del Servicio de Acceso
internet, el articulo 12, sefala que los ISP deberdan implantar un sistema de medicién de los
indicadores de calidad del servicio de acceso a Internet, desde la perspectiva de un usuario final.
El conjunto de indicadores de calidad especificos, junto con el sistema de publicacion
correspondiente, sera definido por la Subsecretaria, considerando las propuestas de los ISP.

¢ Resolucién Exenta N°3103 - Modifica Resolucion Exenta N°403, de 2008, Norma
técnica sobre Requisitos de seguridad aplicables a las instalaciones y equipos que
indica, de servicios de telecomunicaciones que generan ondas electromagnéticas

El Articulo 1° indica que el objetivo que busca regular esta resolucion se aplicara a la instalacién
y operacién de antenas empleadas en los servicios de telecomunicaciones que operen en
frecuencias comprendidas entre 9 KHz y 300 GHz.

e Con relacion a los valores limites por radiacion de antenas

Segun el articulo 3, las antenas, de las estaciones base o fijas correspondientes a los
servicios de telecomunicaciones, deberan instalarse y operarse de manera tal que la intensidad
de campo eléctrico o la densidad de potencia, medida en los puntos a los cuales tengan libre
acceso las personas en general, no exceda el valor que resulte de la aplicacidon de la siguiente
tabla:
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Tabla 37. Valores limite de intensidad de campo y densidad de potencia segun banda
de frecuencias

Banda de Valores Limite
Frecuencias
(MHz) Intensidad de Campo Eléctrico [V/m] Densidad de Potencia [pW/cm?]

0,009 -1 87 -

1-10 87/F2 (1) -

10 - 400 - 200

400 - 2.200 - f/2

2.200 - 300.000 - 1.000

Nota: f es la frecuencia por medir

Los valores eficaces (valores r.m.s) de intensidad de campo eléctrico o de densidad de potencia
promediados en cualquier periodo de 6 minutos no deberan superar los valores limite sefialados
en la tabla precedente, para frecuencias bajo 10.000 MHz. El citado periodo sera 68/f1.05
minutos, para frecuencias sobre 10 GHz, donde f es la frecuencia expresada en GHz.

Para el caso de antenas en zonas urbanas, el limite de densidad de potencia medido de
conformidad al inciso primero del presente articulo serd de 100 yW/cm2 para las emisiones de
antenas de estaciones base del servicio publico de telefonia, transmision de datos y servicios
publicos del mismo tipo que operen en la banda de 800 - 2.700 MHz. Adicionalmente, en el caso
de establecimientos hospitalarios, asilos de ancianos, salas cuna, jardines infantiles y
establecimientos educacionales de ensefianza basica, la densidad de potencia no debera exceder
los 10 pW/cm?2.

Tratandose de servicios que empleen varias frecuencias, para determinar el valor limite
de intensidad de campo eléctrico o de densidad de potencia aplicable a los mismos, se
considerara, para la banda de frecuencias 1 - 10 MHz, la frecuencia mas alta de operacién de los
respectivos equipos transmisores y, para la banda de frecuencias 400 - 2.700 MHz, la frecuencia
mas baja.

En el caso de estaciones moviles instaladas en vehiculos, los limites de intensidad de
campo eléctrico o de densidad de potencia, especificados en la tabla anterior, deberan cumplirse
al interior de la cabina del respectivo vehiculo.
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Cuando existan contribuciones de intensidad de campo eléctrico o densidad de potencia
provenientes de multiples antenas de estaciones base o fijas de dos o mas sistemas, debera
cumplirse lo establecido en el articulo 4 de dicha normativa.

Las emisiones generadas por la Ultima antena que se instale en una ubicacidn, donde ya existan
otras antenas dentro de un radio de 100 metros, deberan ser tales que se cumpla con la relacion
antes sefialada.

Ademas, acorde al articulo 5, Las concesionarias de servicio publico de telefonia, de transmisién
de datos y servicios publicos del mismo tipo, deberan proveer a la Subsecretaria, en el mes de
julio de cada afo, un informe de mediciones de cada una de las antenas en operacién. En dicho
informe se deberan actualizar las mediciones correspondientes a las nuevas antenas instaladas
o modificadas en los Ultimos 12 meses anteriores a marzo de cada afio (Resolucién 2.978).
También deberan enviar las mediciones de una muestra aleatoria y representativa del parque
total de antenas antiguas.

Con todo, el informe debe contener los siguientes datos respecto de la totalidad de las
antenas instaladas, sean nuevas o antiguas:

a) Cadigo de identificacion de la antena (en el caso de antenas sin cédigo, se debera
informar un codigo provisorio);

b) Localizacion georreferenciada de la antena en WGS 84;

c) Direccion de la antena (calle y nUmero, comuna, region);

d) Tecnologia;

e) Estructura de antena (monoposte, torre auto soportada, azotea, torre ventada);
f) Tipo de antena;

g) Tipo de estacion (micro celda, macro celda);

h) Altura de la torre (en metros);

i) Fecha de ultima medicion (dd/mm/aaaa);

j) Valor individual en pW/cm2 por cada sector (con 5 decimales);

k) Valor con la contribucion de todas las sefiales en yW/cm2 en cada sector (con 5
decimales);

I) Distancia del punto de medicién de cada sector con respecto a la ubicacién de la
antena (en metros);
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m) Identificacidon de empresa que efectla la medicidn en terreno.

Las concesionarias antes referidas, deberan comunicar a la Subsecretaria, para su aprobacion,
el Plan de Medicién que utilizaran para la confeccion del referido informe, el que necesariamente
debera incluir un programa de medicion y disefio muestral, que contenga al menos la cantidad
de mediciones, tipos de estaciones base, nivel de confianza y error muestral, debiendo en todo
caso informar con, a lo menos dos meses de antelacion, cualquier modificacién que se realice a
dicho plan.

La Subsecretaria podra requerir, ademas, los informes de medicién de densidad de potencia o
de intensidad de campo eléctrico respecto de antenas correspondientes a concesionarias,
permisionarias y licenciatarias de otros servicios de telecomunicaciones, asi como de las
instituciones sefialadas en el articulo 11° de la ley. Las concesionarias de servicio publico de
telefonia, de transmisién de datos y servicios publicos del mismo tipo, deberan publicar en su
sitio web el parque con la totalidad de las antenas que poseen, con el registro de las mediciones
de densidad de potencia y con el detalle indicado en el inciso cuarto del presente articulo. Dicho
registro debera actualizarse mensualmente con las nuevas instalaciones o sus modificaciones, y
también con las mediciones producto del informe anual que se indica en el inciso primero del
presente articulo. La referida publicacion deberd permitir a los usuarios consultar la densidad de
potencia segun la direccidon, comuna y region donde las antenas estén instaladas.

Las mediciones y sus requisitos técnicos estaran establecidos, principalmente en los articulos 6
°, 7°, 8°y 9°, no siendo aplicables a las antenas de las concesionarias de servicios comunitarios
y ciudadanos de radiodifusion de libre recepcion.

Acorde al articulo 9, los puntos de medicion deben quedar perfectamente definidos en el
informe técnico que se genere, sefialando la direcciéon de la medicién, las coordenadas
geograficas WGS 84, la distancia a la cual se tomé la muestra, la identificacion del equipo de
medicién utilizado (marca, modelo y rango de operacién), las frecuencias analizadas, incluyendo
fotografias del lugar en que se esta realizando la medicion.

¢ Medidas adicionales se pueden tomar para la proteccion de los consumidores

En el Articulo 10° se indica que en el caso que sea necesario disponer de un perimetro de
seguridad, éste debera contar con, a lo menos, un anuncio escrito ubicado en un lugar
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visible, que prohiba cruzar la infraestructura sélida dispuesta como cierre, asi como
también con sefiales simbdlicas o figuras que adviertan el peligro.

El Articulo 11° sefala que, con la finalidad de evitar posibles variaciones no deseadas en las
muestras realizadas, se debera cumplir lo siguiente:

a) El profesional encargado de realizar las mediciones debe procurar mantener su equipo
celular apagado o en modo avidon, de manera de deshabilitar todas las funciones de red.

b) La antena del equipo medidor de densidad de potencia no debe estar en contacto con
objeto o cuerpo alguno, resultando recomendable montar el equipo en un tripode no
conductor.

c) Las mediciones deberan realizarse distantes de equipos, elementos o dispositivos que
puedan alterar los equipos de medicidn y/o alterar sus resultados.

Segun el Articulo 129, tratandose de la telefonia mévil, si las mediciones resultantes son
mavyores al 75% del valor limite establecido en el articulo 3° de la presente resolucion, aquéllas
deberan repetirse entre las 10:00 y las 14:00 horas y entre las 16:00 y las 20:00 horas, en dias
habiles.

¢ Con relacion con equipos portatiles

En el articulo 18 se indica que las concesionarias de servicio publico de telefonia movil y las de
servicios publicos del mismo tipo, sélo habilitaran, en sus respectivas redes, equipos portatiles
cuyo indice de absorcién especifica (SAR) para cuerpo parcial, cabeza y tronco, dependiendo de
la cantidad de tejido humano que se considere para su determinacion, no exceda los valores
maximos que a continuacién se indican:

e *1,6 W/kg, sobre 1 gramo de tejido; o
e *2,0 W/kg, sobre 10 gramos contiguos de tejido.

Segun el Articulo 199, las citadas concesionarias deberan sefialar el valor del SAR de los equipos
portatiles que comercialicen o habiliten en sus redes, en el manual del equipo. Ademas, la caja
o envoltorio que contenga el equipo para su comercializacién debera tener en un lugar visible
el siguiente aviso: "Este equipo cumple con la resolucion exenta N° 403, de 2008, y sus
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modificaciones, de la Subsecretaria de Telecomunicaciones, relativa a radiaciones
electromagnéticas".

Adicionalmente, las concesionarias deberan tener disponible en sus oficinas comerciales una lista
actualizada mensualmente, copia de la cual deberd ser remitida a la Subsecretaria, indicando
marca, modelo y SAR de los equipos portatiles que hayan comercializado o habilitado en sus
redes, informacidon que también sera suministrada por teléfono a requerimiento de los usuarios,
sin cargo adicional al valor de la llamada telefénica.

En el caso de equipos portatiles que sean comercializados directamente por terceros,
gue no sean concesionarias de servicio publico de telefonia mdvil o de servicios publicos del
mismo tipo, éstos seran responsables de dar cumplimiento a lo establecido en el inciso primero
del articulo y estaran obligados a enviar a las citadas concesionarias, con copia a la Subsecretaria,
la informacidon respecto a la marca, modelo y SAR de los equipos portatiles que hayan
comercializado, informacidn que las concesionarias deberan incluir en la lista referida en el inciso
precedente cuando los equipos se habiliten en sus respectivas redes.

¢ Resolucion Exenta N°3103

Cada vez que en esta norma se empleen los siguientes términos, debera entenderse por ellos lo
gue a continuacién se indica (articulo 2):

1. Antena: Conjunto de elementos utilizados para emitir o recibir ondas radioeléctricas.

2. Densidad de potencia: Energia por unidad de tiempo que incide sobre la unidad de
superficie ubicada perpendicularmente a la propagaciéon de la onda radioeléctrica. Las
unidades de medicién mas usuales son W/m2, mW/cm?2 o pW/cm2.

3. Libre acceso: Acceso no limitado por obstaculos naturales o dispuestos por el hombre, de
modo que las personas, en general, puedan circular libremente sin mediar escalamiento de
infraestructuras, sorteo de cierres o de elementos dispuestos como proteccion.

4. indice de absorcién especifica (conocido internacionalmente como SAR, Specific
Absorption Rate): Indicativo de la cantidad de potencia depositada por unidad de masa de
tejido del cuerpo humano, proveniente de ondas radioeléctricas. La unidad de medida mas
usual es Watt/kg.
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¢ Analisis cualitativo con respecto a aspectos de calidad y seguridad

El presente analisis se realizara sobre la base de los dos oficios consultados a diversas empresas
encargadas de la transmisién y emision de servicios de telecomunicacion. Las distintas preguntas
consultadas en estos oficios fueron clasificadas segun su pertenencia, ya sea al ciclo del servicio
o al ciclo de atencién al cliente, y ademas subclasificando, dependiendo de si corresponden a
aspectos de calidad o seguridad del servicio proporcionado a los consumidores. Por otra parte,
existen diversas preguntas que no son atingentes de ser clasificadas bajo estas categorias y no
formaran parte de este analisis en particular, por lo cual, son clasificadas en “otros”. Esta
clasificacion puede verse en mayor detalle en la Tabla 38.

Tabla 38. Clasificacion de consultas realizadas a las empresas de telecomunicaciones oficiadas

Macro

- Subcategorias Consultas de oficios
Categorias
Evidencia de gestiones realizadas y los resultados para mejorar (se detallan
ambitos).
Procedimientos y/o protocolos con relacion a los procesos de compensacion por
cortes no programados.
Procedimientos y protocolos Calidad del servicio (planes de mantenimiento y
continuidad).
Aspectos de Protocolos y procedimientos Anomalias en los medidores del suministro
Calidad (actividades del consumidor).

Procedimientos y protocolos Ensayo para certificar el correcto funcionamiento

Ciclo del del medidor.

Servicio

Procedimientos y protocolos correspondientes a las mediciones de calidad del
servicio.

Registro de indicadores técnicos de la calidad del servicio en las mismas fechas
anteriores en archivo Excel.

Aspectos de
Seguridad

Planes de accidn y/o protocolos en caso de emergencia, accidente o contingencia
entorno a cortes programados y no programados.

Procedimientos y protocolos Integridad y seguridad del consumidor

Ambos

Normas, protocolos y metodologias en cuanto a los controles de calidad y
seguridad del servicio.
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Planes de mantenimiento correctivo, preventivo y en uso para entregar un buen
servicio.

Antecedentes de los mecanismos de informacion especificos para responder a
los consumidores (Se detallan causas).

Informacion con los requisitos de contratacidon, para personal externo o
subcontrato en atencidén de reclamos y servicio técnico o reparacion.

Aspectos de . Y .
Informacion con las capacitaciones y su frecuencia para el personal externo o

Calidad . - s
subcontratado de las areas de “Atencion de reclamos” y “Servicio técnico o
) reparacion”
Ciclo de
Atencién al Procedimientos con relacion a beneficios para familias vulnerables.
Cliente
Procedimientos y protocolos Tratamiento de la morosidad
Aspectos de Respuestas especificas referente a los protocolos de emergencia.
Seguridad
Procedimientos y/o protocolos de atencién a consumidores y tratamiento de
Ambos reclamos por causas (se detallan causas).

Procedimientos y protocolos Servicios de atencién al cliente

A modo de contexto los servicios de telecomunicaciones surgen como un servicio basico no por
el hecho de ser esencialmente necesarios para la supervivencia, sino que, por necesidades de
comunicacion, entretencion, trabajo, entre otras, que provienen y surgen en el mundo moderno
actual que es mas intercomunicado y tecnoldgico, necesidades que se han intensificado desde el
afo 2020 con la pandemia, donde estos servicios se han vuelto fundamentales.

Dentro de las empresas oficiadas se abarcan 4 servicios de telecomunicaciones que son telefonia
fija, telefonia mavil, internet fija y television pagada, no obstante, la evaluacién se hara a nivel
organizacional, por lo cual, es necesario tener en cuenta que la evaluacion contemplard mas de
un servicio en caso de que la empresa tenga una oferta multiservicio, lo anterior debido a que
no se contaba con toda la informacién desagregada por servicio en especifico.

Es necesario considerar que dentro del analisis se cuenta con la informacién de Telefénica Chile
S.A. y de Telefdnica Mdviles Chile S.A., pero se consideraran ambas como Movistar dado que ese
es el nombre comercial con el que se ofrecen los distintos servicios, tanto fijos como méviles.
Por otra parte, si bien se realizaron dos oficios no se tiene dicha informacién para todas las
empresas consideradas, pues, de Mundo Pacifico y Entel sélo se tiene la informacién del primer
oficio. En Entel se produce lo anterior porque el segundo oficio fue consultado a Entel Telefonia
Local S.A., sin embargo, dicha entidad debido a diversos cambios estructurales internos ya no
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es titular de las concesiones de servicio publico de telecomunicaciones, si no, que ahora
pertenecen a Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A.

¢ Clasificacion de completitud de las respuestas entregadas

A partir de la clasificacion que se muestra, se evalla a posterior el nivel de completitud que
tienen las respuestas otorgadas por las empresas a los diversos puntos sefialados, en una escala
porcentual que depende de si se trata de una normativa o documentacién interna. Dado que la
evaluacion se hace sobre cada respuesta de manera individual y cada subcategoria tiene mas de
una respuesta, se considerard el puntaje mayor en cada categoria, obteniendo los resultados
presentados en la Tabla 39 y el promedio por empresa en la Tabla 40.

Tabla 39. Escala evaluativa para respuestas de empresas de telecomunicaciones

Tipo de Escala Evaluativa
Documento 0% 25% 50% 75% 100%
Normativa o No se La respuesta La respuesta La respuesta La respuesta
documentacién entrega una entregada es entregada hace entregada entregada
interna respuesta deficiente o no = referencia al punto = corresponde a un  corresponde a un
referida al responde de en particular, pero  documento donde documento donde
punto en manera no se proporciona se expresa la se expresa la
particular  satisfactoria a la documentacién aplicacién de la aplicacién de la
pregunta asociada normativa en la normativa en la
empresa o se empresa y se

adjunta esta misma adjunta esta misma
/ documentacion
interna si
corresponde

Tabla 40. Porcentaje promedio de completitud por empresa

Empresa de Telecomunicaciones PROMEDIO EMPRESA
Movistar 47%
VTR 44%
Entel 34%
Grupo GTD 41%
Claro 50%
WOM 53%
Mundo Pacifico 47%
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Direct TV 28%

Al evaluar el nivel de completitud de las respuestas de las empresas encargadas de los servicios
de telecomunicaciones, se puede observar que WOM y Claro reportan los porcentajes mas altos
con un 53% y 50% respectivamente. En primer lugar, WOM respondié asertivamente a casi la
totalidad de las preguntas efectuadas, y en las categorias presentes en las tablas anteriores se
puede notar que respondié con documentacidn, ya sea de procesos internos como de normativa,
a excepcion de un punto donde existe un 50% de completitud y la no presencia de los aspectos
de seguridad en el ciclo de atencién al cliente. La pequeifia diferencia con Claro radica en que
esta ultima en dos puntos presenta una completitud de un 50%.

Luego, Mundo Pacifico y Movistar presentan un 47% y luego sigue VTR y Grupo GTD con un 44%
y 41% respectivamente. El oficio respondido por Mundo Pacifico fue respondido asertivamente
en su totalidad y en dos categorias se alcanzé la maxima clasificacién, sin embargo, 3 categorias
no fueron abarcadas, por otra parte, Movistar si bien no presenta antecedentes para solo dos
categorias, ninguna de las presentadas alcanza el 100%. VTR de igual manera no presenta
respuesta para dos categorias, pero a diferencia de Movistar presenta mas evaluaciones con un
nivel de completitud de un 50%. Grupo GTD por su parte, no presenta respuesta para 3
categorias y el resto tiene evaluaciones de un 50% y 75%.

En porcentajes menores al 40% se encuentran Entel y Direct TV con un 34% vy 28%
respectivamente. La primera, también presenta solo dos categorias sin antecedentes, no
obstante, en ningunas se envidé documentacion adicional y ademas en una no se respondio
asertivamente. Finalmente, en Direct TV no se evidencian respuestas para 5 categorias, lo cual,
resulta en el porcentaje de completitud mas bajo.

Clasificacion y analisis de los aspectos de calidad y seguridad

El primer anadlisis se hace sobre la categorizacién mencionada, y clasificando con “SI” o “NO”
dependiendo de la existencia de documentacion o informacion correspondiente a diversos puntos,
y ademas haciendo la distincion de si esta es una normativa que cumple la empresa o si es
documentacién o informacion interna que atiende a procesos propios de esta misma. Los
resultados de esta clasificacion se observan en las dos siguientes tablas.

Tabla 41. Aspectos de calidad y seguridad del ciclo productivo del servicio
Ciclo del Servicio

Aspectos de Calidad Aspectos Seguridad
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Empresas de . . e
. . Normati Documentacion N Documentacion
Telecomunicacio Normativa
va Interna Interna
nes
Movistar SI SI SI NO
VTR SI SI SI NO
Entel SI SI SI NO
Grupo GTD SI SI SI NO
Claro SI SI SI NO
WOM SI SI SI SI
Mundo Pacifico SI SI NO SI
Direct TV NO SI NO SI
PROMEDIO o o o o
SERVICIO 88% 100% 75% 38%

De los aspectos de calidad del ciclo productivo del servicio que se observan en las respuestas de
las empresas en cuestion, existe una pequena inclinacion a la presencia de documentacion
interna, pues, en lo que respecta a normativa solo en Direct TV no presenta dicho punto.

Mas especificamente, un punto a destacar dentro de la calidad del ciclo del servicio son los
procesos o acciones tomadas para mejorar el funcionamiento y servicio, donde se observa una
respuesta generalizada a aspecto internos, a excepcion de WOM, Entel y Movistar que también
abarcan aspectos normativos, especificamente en la mejora de los procesos de compensacion.
Dentro de lo que son mejoras en el servicio se destacan la mejora en los sistemas de ventilacion
de las plantas, aumento de la capacidad de los sitios de telecomunicaciones, mayores controles
en la calidad del servicio y migracion tecnoldgica a fibra optica, presentes en empresas como
Mundo Pacifico, WOM, Claro, Grupo GTD y Movistar (no en cada una de ellas). En lo que respecta
a Entel se destaca un mayor potenciamiento de los canales no presenciales de atencién y VTR
menciona que las eventualidades se resuelven segln diversos protocolos, sin embargo, estos no
son especificados. En lo que respecta a Direct TV no se posee informacion sobre el aspecto en
cuestion.

Un segundo punto oficiado que corresponde a la calidad del ciclo del servicio son los controles
gue se hacen para verificar dicho aspecto, donde se hace alusién tanto a la normativa como a
documentacién interna. Direct TV, Mundo Pacifico, Claro y Movistar respondieron a dicho punto
con procesos o documentacion propia de la compafiia, como lo son la medicidon del servicio
mediante encuestas, presencia de un equipo auditor que controla la calidad del equipo técnico o
area de auditoria y fiscalizacidon y controles internos a través de diversos KPI, respectivamente.
Movistar también hace referencia a la normativa con fiscalizaciones que hacen del servicio por
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agentes externos. Por otra parte, WOM, Grupo GTD vy Entel sélo responden este punto enfocado
en la normativa, como lo son controles por la normativa circulante, normativas ISO de gestién
de calidad y la mantencion de la infraestructura critica por la normativa. En lo que respecta a
VTR estos mencionan que constantemente se monitorean las necesidades de los clientes, sin
embargo, no se da mayor detalle al respecto.

Un aspecto que se encuentra en todas las empresas y que clasifica dentro de la calidad del ciclo
del servicio, es el proceso de las compensaciones por cortes no programados, donde todas hacen
referencia a la normativa vigente aplicable, como lo son el articulo 27 de la ley 18.168 vy los
articulos 40 y 54 del Decreto 28 del Reglamento de Servicios de Telecomunicaciones. A excepcion
de lo anterior, Direct TV hace referencia a este punto mediante un documento interno llamado
“Procedimiento Ajuste en Cuenta”.

En lo que compete a la seguridad del ciclo del servicio existe una mayor inclinacién a respuestas
enfocadas en el cumplimiento de las normativas existentes que mediante la presencia de
procedimientos internos.

Un punto fundamental dentro de la seguridad del ciclo del servicio son los planes ante
emergencias, no obstante, 6 de las 8 empresas oficiadas en dicho aspecto se refieren a planes
para atender problemas que afectan la continuidad del servicio, hecho que atiende dado las
caracteristicas del servicio mas a la calidad, pues, se podria tratar de un tema de seguridad
cuando el problema de continuidad afecte a una zona muy aislada o en un territorio muy amplio,
en dichos casos los clientes podrian estdn incomunicados ante emergencias que afecten a su
seguridad, pero en la informacidn disponible no se conoce el detalle que abarcan estos planes,
por lo cual, son solo considerados dentro de la esfera de la calidad del servicio.

Respecto a lo anterior, WOM y Grupo GTD mencionan planes establecidos por la normativa
sectorial para asegurar la correcta provisidén del servicio y sistemas de gestion de la continuidad
del servicio bajo normas ISO respectivamente, ademas esta ultima también menciona un plan
interno. Mundo Pacifico, Entel, VTR y Movistar declaran la presencia de planes ya sea para evitar
o atender fallas que afecten la continuidad.

Dentro de los aspectos incluidos como seguridad del ciclo del servicio se destaca en Direct TV y
WOM las mediciones de electricidad y densidad de potencia, abarcado mediante documentacion
interna y normativa respectivamente. En Mundo Pacifico se presenta procedimiento interno de
mantencion de las plantas externas donde se abarca la seguridad de su realizacion,
posteriormente mediante normativa aplicable Claro, WOM vy Entel hacen referencia a la
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divulgacién de mensajeria de alerta. Finalmente, Grupo GTD, VTR y Movistar presentan
certificacion sobre la calidad y seguridad de los dispositivos que poseen los clientes para recibir
el servicio y el cumplimiento de la normativa de la seguridad de las instalaciones.

Tabla 42. Aspectos de calidad y seguridad del ciclo de atencidn al cliente

Ciclo de Atencion al Cliente
Empresas de Aspectos de Calidad Aspectos Seguridad
DR R RS Normativ Documentacion Normativ Documentacion
a Interna a Interna
Movistar SI SI NO SI
VTR SI SI SI NO
Entel SI SI SI NO
Grupo GTD SI SI NO NO
Claro SI SI SI NO
WOM SI SI NO NO
Mundo Pacifico SI SI NO NO
Direct TV NO SI NO NO
PROMEDIO SERVICIO 88% 100% 38% 13%

De los aspectos de calidad del ciclo de atencién al cliente que se observan en las respuestas de
las empresas en cuestion, existe una pequefia inclinacion a la presencia de documentacién
interna, pues, en lo que respecta a normativa solo en Direct TV no presenta dicho punto.

Direct TV en lo que respecta a la calidad de la atencién al cliente la aborda a través de
documentaciéon interna, especificamente con procedimientos de atencién a diversos
requerimientos que puedan realizar los clientes de la compafiia. En el resto de las empresas lo
referente a lo normativo se presencia por el cumplimiento del Reglamento de Tramitacion de
Reclamos, y la documentacion interna con protocolos de atencidén y gestion de reclamos, areas
de gestion del proceso o especificacion de los canales de respuesta.

En el resto de los servicios basicos un punto importante referente a la normativa de la calidad
del ciclo de atencién al cliente era el cumplimiento de la Ley 21.249 que dictaba los lineamientos
gue debian cumplir las empresas suministradoras de servicios basicos, no obstante, los servicios
de telecomunicaciones no estan incluidos en dicha ley, por lo cual, las diversas empresas en
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coordinacion con el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones implementaron el “Plan
Solidario de Conectividad”, y que de igual manera responde a la atenciéon que se debe dar a los
clientes que quieren resolver problemas respecto a beneficios para familias vulnerables. Dado
gue no todas las empresas estan incluidas, este punto corresponde a un aspecto interno de
organizaciones y de todas las oficiadas solo Direct TV no menciond este plan.

En dltimo lugar, en los puntos que pertenecen a seguridad del ciclo de atencidn al cliente se
presentan mas respuestas enfocadas en la normativa que en documentacién interna. Todas las
respuestas referentes a normativa se deben a la mencién de diversos protocolos o medidas
sanitarias adoptadas en centros de atenciéon al cliente presenciales o por los técnicos que
concurren a los diversos domicilios, estos puntos fueron en respuesta a las distintas preguntas
efectuadas, pero es necesario tener en consideracion que estos no fueron consultados
explicitamente en los dos oficios realizados. Movistar es la Unica empresa que presenta un
aspecto interno en la seguridad del ciclo de atencién al cliente, debido a que dentro de los
protocolos de atencidén enviados se encuentra uno que hace referencia a la respuesta que se le
debe dar a los reclamos que tengan por motivo la mala actitud del técnico que visita el domicilio
y que puede incluir una agresion fisica o verbal por parte de este.
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« Analisis cuantitativo de los reclamos del servicio

¢ Presentados ante la empresa

Grafico 34. Porcentajes de reclamos correspondientes a aspectos operacionales, no
operacionales y el total por empresa entre enero 2019 y agosto 2020
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Fuente: Datos provenientes de empresas oficiadas. Elaboracién propia.
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El grafico 34 presenta el porcentaje de reclamos correspondiente a aspectos de calidad vy
seguridad del servicio proporcionado, informados por la empresa de manera agregada (para
todos sus sub-servicios) y los que se realizan por otros motivos que no son operacionales, de
acuerdo con la clasificaciéon por motivo del reclamo que presentaban las diversas empresas en
sus bases de datos, sin considerar a VTR, ya que, dentro de la informacién proporcionada no se
encontraba dicha caracterizacion en especifico. Frente a lo anterior del total de reclamos (sin
considerar VTR) un 61,57% son por motivos operacionales, correspondiente a 3.302.339
reclamos, por lo cual, 2.061.613 son por otras causas, equivalente a un 38,43% del total.

Analizando este mismo punto por empresa se puede observar que Movistar, Entel, Grupo GTD y
Direct TV presentan mas reclamos por motivos operacionales que por motivos no operacionales
o comerciales, por el contrario, en Claro y WOM se visualiza la situacién opuesta en los reclamos
presentados, existiendo una mayor cantidad de solicitudes por motivos no operacionales.

Grafico 35. Periodo de cierre promedio del reclamo de empresas de telecomunicaciones.

Tiempo de cierre promedio en dias por empresa (Enero
2019 - Agosto 2020)
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Fuente: Datos provenientes de empresas oficiadas. Elaboracién propia.

El grafico 35 presenta el tiempo promedio de cierre que tienen los reclamos por empresa
expresado en dias, considerando el tiempo que tardan estos en ser resueltos,
independientemente de si son acogidos por las empresas o no. De la grafica se puede visualizar
que Entel es la empresa que mas tiempo toma en cerrar o terminar las diversas solicitudes que
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se reciben, con un tiempo promedio de 7,7 dias, después le sigue VTR y Direct TV con un
promedio de 6,2 y 5,4 dias respectivamente. Con tiempos promedio de cierre mas bajos,
considerando las empresas ya mencionadas, se encuentra Claro con 2,5 dias, Movistar con 2
dias, considerar ademas que es la empresa con mas reclamos, WOM con 2,6 y finalmente Grupo
GTD con 1,2 dias como promedio.

¢ Presentados ante SERNAC

Grafico 36. Distribucion de reclamos en servicios de telecomunicaciones por tipo de reclamo y
ano

Distribucion de reclamos de
telecomunicaciones segin motivo
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Fuente: SERNAC, 2021.
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El grafico 36 , se muestra el total de reclamos de telecomunicaciones desagregados segin motivo
de queja. En este, el motivo predominante corresponde a servicio defectuoso o negligente,
representando un 72% del total de reclamos. En segunda linea, destaca el incumplimiento de las
condiciones contratadas con un 11% y el término de contrato con un 13% como motivos
principales.

Grafico 37. Distribuciéon de reclamos en servicios de telecomunicaciones por género
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Fuente: SERNAC, 2021.

El grafico 37, se muestra la evolucién de los reclamos de telecomunicaciones, analizados segln
género. En este es posible ver como se ha ido equiparando la distribucion de acuerdo con el
género, llegando a un 48% de la muestra la proporcion de reclamos efectuados por mujeres el
afio 2021. También es relevante el crecimiento en términos absolutos de la cantidad de reclamos
de telecomunicaciones efectuados el afio 2020, los cuales ascienden a 123.895, en comparacién
a los 61.511 presentados el 2019.

Por su parte, el grafico 38, muestra la respuesta del proveedor a los reclamos. Como es posible
observar, durante los Ultimos afios la respuesta “proveedor acoge” ha aumentado, lo que puede
ser un indicio de una mejora del servicio por parte de los proveedores. Al igual que en servicios
sanitarios, las respuestas "“Derivado” y "“Proveedor informa caso no procede”, no son
representativas ni relevantes para el analisis.
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Grafico 38. Distribucion de reclamos en servicios de telecomunicaciones por resolucion
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Fuente: SERNAC, 2021.

¢ Presentados ante Organismo Sectorial (SUBTEL)

Para la elaboracion de las siguientes figuras se empled la base de reclamos proporcionada por la
Subsecretaria de Telecomunicaciones, la cual, abarca el periodo comprendido entre enero de
2019 y diciembre del 2020, con un total de 153.281 observaciones. A diferencia de la base
compuesta por informacion enviada por las empresas, en este caso no fue necesario realizar
mayores modificaciones para generar los distintos graficos que se presentan a continuacion.
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Grafico 39. Reclamos por empresa y afo entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.

El grafico 39 muestra el total de reclamos por empresa y afio durante el periodo de enero del
2019 a diciembre del 2020. En primer lugar, se puede observar que todas las empresas recibieron
una mayor cantidad de reclamos durante el afio 2020 en comparacion al afio anterior. Mas
especificamente, Movistar es la empresa que posee mas reclamos durante los afios 2019 y 2020
con 21.584 y 31.231 reclamos respectivamente. Luego le siguen Entel y VTR, donde durante el
2019 Entel reportaba mas reclamos que VTR, pero esto se revierte durante el 2020, misma
situacién que se observa con WOM y Mundo Pacifico. Finalmente, Direct TV es la empresa que
reporta durante los dos afios la menor cantidad de reclamos, en magnitudes sumamente menores
a las observadas en Movistar.
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Grafico 40. Reclamos por regién y aino entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.

El grafico 40 presenta la cantidad total de reclamos por regién y ano durante el periodo de enero
del 2019 a diciembre del 2020. De lo anterior se puede observar que las tres regiones con mas
reclamos en ambos periodos son la Regiéon Metropolitana, la de Valparaiso y la del Bio-Bio,
ademas presentando un alza en los reclamos reportados en el afio 2020 respecto al afio 2019,
considerar que estas tres regiones son también las con mayor cantidad de habitantes en el pais.
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En contraposicion, las tres regiones con menor cantidad de reclamos son la region de Aysén, la
region de Magallanes y la regién de Arica y Parinacota, pero que al igual que las tres con mas
reclamos, también presentan un alza en el nimero de reclamos del 2020 en comparacién al afo
anterior, situacién que sucede en todas las regiones.

Grafico 41. Reclamos por macro motivos definidos por la Subsecretaria de Telecomunicaciones
entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.

El grafico 41 muestra el total de reclamos por macro motivo definido por la Subsecretaria de
Telecomunicaciones durante el periodo de enero del 2019 a diciembre del 2020. En primer lugar,
se observa que la cantidad de reclamos de cada macro motivo aumento durante el 2020 en
comparacién al afio 2019. El orden de los macro motivos de acuerdo con la cantidad de reclamos
se mantiene en ambos afios, siendo “Disconformidad con calidad técnica y practicas del servicio”
el con mas reclamos, presentando 24.104 y 51.374 observaciones durante el afio 2019 y 2020
respectivamente, y el macro motivo con menor cantidad es el de “Disconformidad portabilidad”
con 2.371 y 6.800 reclamos, en estos mismos periodos.
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Grafico 42. Principales categorias del macro motivo “Disconformidad con la calidad técnica y
practicas del servicio” entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.

El grafico 42 muestra el top 3 de categorias con mas reclamos de las pertenecientes al macro
motivo “Disconformidad con la calidad técnica y practicas del servicio”, donde se puede visualizar
gue todas presentaron un alza en los reclamos del ano 2020 en comparacion al afio 2019, siendo
el motivo “continuidad y/o indemnizacion” el con mas reclamos totales y “cobertura” el con
menos dentro de este top 3, presentando 44.878 y 9.813 reclamos durante ambos afios
respectivamente.
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Grafico 43. Principales categorias del macro motivo “Disconformidad con la atencion o
informacion al cliente” entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.

El grafico 43 muestra las principales categorias con mas reclamos de las pertenecientes al macro
motivo “Disconformidad con la atencidn o informacion al cliente”, donde se puede visualizar que
todas presentaron un alza en los reclamos del afio 2020 en comparacion al afio 2019, siendo el
motivo “INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO” el con mas reclamos totales y “ATENCION EN
TERRENO” el con menos dentro de este top 3, presentando 17.370 y 10.412 reclamos durante
ambos afos respectivamente.
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Grafico 44. Principales categorias del macro motivo “Disconformidad con la facturacion, cobros
o cargos” entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.

El grafico 44 muestra el top 3 de categorias con mas reclamos de las pertenecientes al macro
motivo “Disconformidad con la facturacion, cobros o cargos”, donde se puede visualizar que todas
presentaron un alza en los reclamos del afio 2020 en comparacion al afio 2019, siendo el motivo
“PROBLEMAS CON PAGOQ" el con mas reclamos totales y “SALDO ANTERIOR” el con menos dentro
de este top 3, presentando 9.968 y 2.632 reclamos durante ambos afios respectivamente.

215



S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Nacional del Consurmidor

Grafico 45. Principales categorias del macro motivo “Disconformidad portabilidad” entre enero
del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.

El grafico 45 muestra el top 3 de categorias con mas reclamos de las pertenecientes al macro
motivo “Disconformidad portabilidad”, donde se puede visualizar que todas presentaron un alza
en los reclamos del afio 2020 en comparacién al afio 2019, siendo el motivo “PORTABILIDAD NO
RECONOCIDA” el con mds reclamos totales y “SOLICITUD TERMINO DEL CONTRATO” el con
menos dentro de este top 3, presentando 2.138 y 1.391 reclamos durante ambos afios
respectivamente, ademas es necesario considerar que este ultimo motivo no presento reclamos
asociados durante el afo 2019.

216



S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Nacional del Consurmidor

Grafico 46. Reclamos por género y afo entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.

El grafico 46 muestra el total de reclamos por género y afio en el periodo de enero del 2019 a
diciembre del 2020. En primer lugar, se observa un aumento de los reclamos reportados en 2020
en comparacion al ano anterior para todas las categorias de género, mas especificamente los
reclamos de las personas identificadas con el género femenino tuvieron un aumento de un
112,3% vy los de las identificadas con el género masculino un aumento menor de un 94,2%, a
pesar de reportar un mayor numero de reclamos. Finalmente, las personas que no reportan
informacién tuvieron un aumento de un 59,9% en sus reclamos.
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Grafico 47. Reclamos por resultado dado por la empresa y aiio entre enero del 2019 y
diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracion propia.

El grafico 47 muestra el total de reclamos por el resultado que le da la empresa a estos y afio,
en el periodo de enero del 2019 a diciembre del 2020. De la informacién obtenida se puede
observar que todos los resultados entregados presentaron un alza en el nimero de reclamos
durante el ano 2020 en comparacion al afio anterior, situacion que se ha observado en figuras
anteriores, a excepcion del resultado "ACOGER PARCIALMENTE” que presento una baja en el
niumero de reclamos durante el 2020, aunque su cambio tiene una magnitud menor a la
observada en las otras clasificaciones. El resultado mas frecuente es "ACOGER” con un total, en
ambos afios, de 75.014 reclamos, seguido por “Sin Informacion” con 62.136 reclamos, lo anterior
resulta un aspecto a considerar, dado que, el verdadero resultado de dichos reclamos podria
cambiar el orden que se observa en la figura, ademas que fue la categoria que presento una
mavyor alza, igual a un 117,65%, comparado al 97,87% de "ACOGER"” .En voliUmenes de reclamos
menores se encuentran las categorias "“RECHAZAR”, "DECLARAR INCOMPETENCIA” Y “ACOGER
PARCIALMENTE"” con 11.531, 2.628 y 1.972 reclamos respectivamente.
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Ademas del detalle de los reclamos realizados a la SUBTEL por motivo de los servicios de
telecomunicaciones ofrecidos por las distintas compafiias, esta también proporciono informacion
acerca de la calidad de la red mdvil y sobre ciertos indicadores de la atencion telefénica. Las
bases de datos en cuestion cuentan con 31.383 y 850 registros comprendidos entre enero del
2019 y diciembre del 2020, donde es necesario mencionar que cada registro no corresponde al
analisis de una llamada en particular como lo son las llamadas de un usuario a otro usuario o
hacia el centro de atencion al cliente correspondiente, si no que reportan informacién sobre un
conjunto de estas que se encuentran dentro del periodo mencionado. Con la informacién anterior
se construyeron los graficos que se analizaran a continuacion.

Grafico 48. Promedio del porcentaje de las llamadas iniciadas y finalizadas con éxito por
empresa entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracion propia.

El grafico 48 muestra el promedio del porcentaje de las llamadas iniciadas y terminadas con éxito
por empresa en el periodo de enero del 2019 y diciembre del 2020. Como se observa también
en graficos anteriores, WOM es la empresa de telefonia que posee un mayor promedio del
porcentaje para las métricas evaluadas durante el periodo estudiado, luego le sigue Movistar en
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lo que respecta a llamadas iniciadas, ya que, en las llamadas finalizadas con éxito, esta reporta
el menor promedio para dicho porcentaje. Entel es la tercera empresa con mayor promedio del
porcentaje de llamadas iniciadas con éxito y la segunda para las finalizadas con éxito, finalmente
Claro ocupa el cuarto y tercer lugar para las llamadas iniciadas y finalizadas respectivamente. El
analisis de las llamadas iniciadas con éxito.

Grafico 49. Promedio del porcentaje de las llamadas atendidas en atenciéon de clientes por
empresa entre enero del 2019 y diciembre del 2020
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Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracion propia.

Tabla 43. Tabla porcentaje promedio de llamadas atendidas en atencion de clientes por
unidades de negocios entre enero del 2019 y diciembre del 2020

Empresa Porcentaje Llamadas Atendidas
Claro Chile S. A 98,41%
Claro Comunicaciones SpA 97,48%
Entel PCS 86,77%
Entelphone 79,99%
Movistar Fija 87,93%
Movistar Movil 84,22%
VTR 86,42%
VTR Movil 88,13%

Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.
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El grafico 49 muestra el promedio del porcentaje de las llamadas atendidas en la atencion
telefénica de clientes respecto al total de llamadas recibidas y en la Tabla 43 el detalle de la
misma meétrica para distintas unidades de negocio dentro de una misma empresa, ambas en el
periodo de enero del 2019 a diciembre del 2020. De lo anterior se observa que Claro, WOM y
Direct TV son las tres empresas con mayor promedio del porcentaje de llamadas atendidas con
un 97,94%, 92,87% y 91,64% respectivamente, por el contrario, Movistar, Entel y Virgin Mobile
son las que presentan menores promedios para dicho porcentaje con un 86,07%, 83,38% vy
74,80% respectivamente. Hay que considerar que la diferencia con el 100% indica el promedio
del porcentaje de llamadas que fueron abandonadas.

7. HALLAZGOS

e Generales
En general, el consumidor tiende a reclamar mas frecuentemente en la empresa directamente,
qgue, en los servicios estatales, estos podrian ser: Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC),
o el ente fiscalizador de cada servicio: la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, La
Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile o Superintendencia de Servicios Sanitarios, lo cual
es el proceso mas indicado.

A su vez, no existen marcadas diferencias en los reclamos a nivel de servicios basicos en general,
pero si cuando se analiza cada subsector. Los hombres tienden a reclamar mas a nivel de canales
institucionales del estado cuando se trata de servicios basicos de telecomunicaciones, seguido
de distribucién eléctrica, mientras que las mujeres tienden a reclamar ligeramente mas con
respecto a Servicios Sanitarios o Distribucion de Gas.

En cuanto a los canales de ingreso, los reclamos que se realizan a través de una via de interaccién
directa tienden a tener mejores resoluciones que los que son menos interactivos. Reclamos de
comunicacién ingresados a través de callcenter o via web a través de asesores virtuales tienden
a tener mejor resolucion que aquellos ingresados a través de mail u otro.

e Servicios Sanitarios

221



S E R N AC SERVICIOS BASICOS

Servicio Macional del Consurmidor

Con respecto al andlisis de informacion en los portales web, la informacion de servicios sanitarios
se encuentra en un 60,7% a nivel total de las empresas oficiadas. En cuanto a las dimensiones
consideradas NO existe algun tipo de métrica disponible para el consumidor de para la
visualizacién de los indicadores que permiten evaluar la calidad del servicio.

En relacion al anadlisis cualitativo de la informacion entregada por las empresas oficiadas, con
respecto al ciclo del servicio, en cuanto a aspectos de calidad, las empresas manejan tanto
documentos internos como hacen referencia a normativa asociada en un 71,4%, mientras que
con respecto a normativa en relacion a aspectos de seguridad tienen un 57,1% que refieren que
si manejan o tienen informacién de normativa, mientras que solo el 42,9% declara que cuenta
con documentacién interna respecto de aspectos de seguridad en el ciclo del servicio. Con
relacion al ciclo de atencidn al cliente, con respecto a calidad, el 71,4% de las empresas afirma
contar tanto con normativa como con documentacién interna. Con respecto a aspectos de
seguridad en el ciclo de atencién al cliente, ninguna empresa hace alusion a la normativa con
respecto a aspectos de seguridad, pero si el 71,4% hace referencia a algun documento interno.

Con respecto a los reclamos presentados ante las empresas oficiadas que respondieron y que
abarcan 7 de las 16 regiones del pais, el 86,18% corresponden a reclamos asociados a calidad y
seguridad. La empresa que tiene una mayor tasa de reclamo de las oficiadas es ESSBIO (42,9
reclamos por cada 100 clientes), y la que menos corresponde a aguas cordillera con 4,3 reclamos
por cada 100 clientes.

En cuanto a reclamos totales, la regién del Biobio es la que presenta la mayor cantidad de
reclamos (195.415), mientras que la mayor tasa de reclamos (por cada 100 clientes) corresponde
a O'Higgins con 50,4. En cuanto al promedio de cierre la region de los lagos es la que toma mas
tiempo en cerrar con 7,4 dias, mientras que la menor es la regiéon del Maule con 1,5 dias.

Por otro lado, en relacién con el canal de ingreso y cierre, la que menor tiempo demora son los
reclamos ingresados por redes sociales (1,4 dias) en comparacidn con la carta o buzén que toma
(7,8 dias). En general, los reclamos tienden a tener un mejor promedio de cierre en la medida
gue la comunicacion con la empresa es mas directa y fluida (Redes sociales, Paginas web
institucionales o teléfono). El reclamo presencial representa el valor medio (2,9 dias). Las
empresas reciben la mayor parte de sus reclamos via telefénica (82,09%). En base a lo
declarado, el 57,94% de los reclamos se cierra el mismo dia, mientras que el 90,39% se cierra
entre 1 a 7 dias.
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Segun los datos de las empresas el 71,12% de los reclamos se presentan directamente en la
empresa, el 0,45% en la SISS y el 0,04% en el SERNAC. La diferencia de los reclamos
corresponde a otros canales.

Con relacién a los reclamos presentados ante SERNAC, el 80% de los reclamos en servicios
sanitarios corresponde a problemas de ejecuciéon contractual, sequido de la calidad de agua
(16%). Existe un alza de un 44,52% en el 2020, con respecto a 2019, pero al 2021, existe una
disminucién de los reclamos con respecto al mismo 2019. Las personas de género femenino
representan aproximadamente el 60% de los reclamos registrados en el periodo 2019-2021.En
cuanto a los canales de ingreso, en el 2019, un 43% correspondia a reclamos ingresados por
internet y un 38% ingresados de forma presencial. En cambio, para 2020, los reclamos
presenciales disminuyeron a un 15% aproximadamente, en comparacion con el aumento de los
reclamos de internet, que aumentaron a un 64%. Actualmente en el 2021, los reclamos
ingresados via internet son los principales concentrando el 69% de los reclamos, seguidos de los
reclamos via callcenter (19%), cuyo comportamiento solo aumento a un 21% durante el 2020,
pero es similar al 2019.

Acorde a los reclamos recibidos por la SISS, la empresa que presenta una mayor tasa de reclamo
es servicios municipales de Maipu, con una tasa de reclamo de 115,48 en promedio de 2019 y
2020 por cada 10.000 clientes y la que representa una menor tasa de reclamo es aguas cordillera
con una tasa de 7,14 reclamos por cada 10.000 clientes. Estas empresas sefialadas estan
filtradas a las 10 empresas con el mayor numero de clientes. Si se compara el comportamiento
entre 2019 y 2020 solo Aguas del Valle, logro disminuir su tasa de reclamos. En cuanto a la
distribuciéon regional La Region Metropolitana, la Region de Valparaiso y la Regidn de la Araucania
representan las tres con la mayor cantidad de reclamos ordenadas de la mayor cantidad a la
menor, lo cual coincide en el mismo orden que las regiones con la mayor cantidad de habitantes.
Con respecto a los principales canales de ingreso de reclamos en el 2019, correspondian a
callcenter (34,98%) seguido de presencial 34,01%, pero para el 2020 esto cambio a reclamos
web (42,13%) seguido de callcenter (34,57%). Por otro lado, si comparamos la resolucion del
reclamo en comparacion con los canales de ingreso, los tres medios que presentar un resultado
favorable para el consumidor son los ingresados via callcenter (74,3%), presencial (60,1%) y
web (58,2%). El que presenta la mayor cantidad de rechazo de reclamos son los ingresados via
mail (51,9%) y es la Unica via que supera el 50% con un resultado desfavorable para el
consumidor. En cuanto a la distribucion por canal de ingreso y género, las mujeres predominan
en todas las categorias con un minimo de un 54% en los reclamos ingresados via web, y con un
maximo de un 93% en el caso de los reclamos presenciales. En promedio considerando todas las
categorias las mujeres reclaman en un 76,2% mientras que los hombres concentran el 23,8%.
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En cuanto a los principales motivos, corresponden a la calidad de los servicios, seguido de la
cantidad de metros cubicos consumidos. Este altimo con un mayor aumento en los reclamos
entre el 2019 y 2020 (aumento de un 42,45% respecto al 2019). Esto se debe a la forma de
medicidn en los estados de consumo por parte de las empresas en relacion con las medidas
sanitarias tomadas durante la pandemia y periodos de confinamiento o restriccion en el
movimiento de las personas. Al comparar las principales categorias de reclamos y compararlos
por género, existen diferencias en las categorias mas reclamadas por cada uno. Para el caso
femenino, lo que mas reclaman son los metros cibicos consumidos (42,9%) seguido de la calidad
de los servicios (35,3%). En cambio, las personas de género masculino lo que mas reclaman es
respecto de la calidad de los servicios (42,3%) seguido de los metros clbicos consumidos
(32,5%).

e Servicios de distribucion de gas domiciliario

A nivel del analisis de la informacion disponible en los portales web de las empresas, en general
las empresas de gas licuado presentan un mayor nivel en la disponibilidad y satisfaccién de la
informacién desde una perspectiva de consumidor con un 60% en comparacién de las empresas
que comercializan gas natural (50%). En promedio el servicio entrega un 54,29% de
cumplimiento en cuanto a las métricas mencionadas como dimensiones. Las dimensiones de peor
rendimiento corresponden a las de disposicion de informacién o visualizacién con respecto a los
cortes programados y emergencias en curso, ni tampoco cuentan con indicadores que permitan
medir la calidad del servicio.

Con respecto al analisis cualitativo de la informacion entregada por las empresas oficiadas del
subservicio de gas natural, en cuanto al ciclo del servicio, todas las empresas indican contar o
mencionar tanto normativa como documentacion interna en los aspectos relacionados a calidad.
Por otro lado, con respecto a aspectos de seguridad del servicio solo el 50% indica contar tanto
con normativa y/o documentacion interna relacionado al tema. En cuanto a las empresas de gas
licuado, todas las empresas indican contar tanto con normativas como documentos internos en
cuanto a aspectos de calidad del servicio, pero en cuanto a seguridad el 66,7% indica contar con
normativa, mientras que el 100% indica contar con documentacién interna para garantizar el
cumplimiento de la seguridad. En cuanto al ciclo de atencién al cliente con respecto a aspectos
de calidad y seguridad, considerando el subservicio de gas natural, el 100% de las empresas
oficiadas indica que cuenta tanto con documentacién interna como con normativa en cuanto a
los aspectos de calidad, mientras que los aspectos de seguridad ninguna empresa indica contar
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con normativa relacionada a seguridad en la atencidn del cliente pero si el 50% indica contar con
documentacién interna que permita garantizar la seguridad en la atencidon del cliente.
Comparando con el subservicio de gas licuado, el 100% de las empresas cuenta con tanto
normativa como documentacién interna con respecto a aspectos de calidad del servicio de
atencién del cliente, mientras que, en aspectos de seguridad, ninguna empresa cuenta con
normativa, pero si el 66,7% indica contar con documentos que permitan garantizar la seguridad
en la atencidn del cliente.

En cuanto a los reclamos recibidos por las empresas oficiadas, solo Lipigas y Gas Valpo
aumentaron los reclamos recibidos en 2020 con respecto a 2019.Las empresas de gas licuado
concentran un mayor numero de reclamos anuales en promedio en comparacién con las
empresas de gas natural en donde para el caso de gas licuado en donde en promedio en los dos
anos las empresas de gas licuado reciben un maximo de 31.062 (Lipigas en 2020) y un minimo
de 18.030 (Gasco en 2020), dando en promedio alrededor de 21.506 reclamos en comparacion
con los servicios de gas natural alcanzaron un maximo de 13.045 reclamos (Metrogas en 2019)
y un minimo indicado por GasValpo (119 en 2019), dando en promedio 4.358 reclamos anuales.

Con respecto a los reclamos recibidos en el SERNAC, las principales categorias corresponden a
problemas en la ejecucidén contractual en un 83% seguido de servicios defectuoso o negligente,
gue representan un 10% del total de reclamos de servicios de gas. En cuanto a la distribucion
de los reclamos por género, entre el 54% a 56% de los reclamos corresponden a personas de
género femenino, en los afios 2021 y 2020, respectivamente.

En cuanto a los canales de ingreso de los reclamos, entre el 18 a 21% corresponde a reclamos
realizados via telefénica, entre un 65 a un 95% corresponden a reclamos realizados a través de
internet y entre y 4 a un 15% a través de forma presencial. Cabe destacar que desde el 2019 al
2021, los reclamos via callcenter han ido disminuyendo constantemente alrededor de un 1%
anual, mientras que los reclamos via presencial disminuyeron abruptamente entre el 2019 al
2020 (aproximadamente un 10%), mientras que los reclamos ingresados a través de internet
han aumentado aproximadamente en un 7,5% anual.
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e Servicio de distribucion eléctrica

En relacién con el andlisis cualitativo de los portales de informacién de las empresas oficiadas,
se puede concluir que, a nivel de todos los servicios basicos, los servicios eléctricos son los que
presentan el mayor grado de conformidad a nivel general con un 88,8% de satisfaccion en la
informacién disponible. Por otro lado, cabe destacar que ENEL cuenta con un 100% del grado de
conformidad baso en los criterios considerados por cada dimension, y la empresa que presento
en menor grado de completitud de la informacidn corresponde a SAESA con un 80%.

En general la dimensidn de peor rendimiento corresponde a la Disposicion de algun espacio para
medir la calidad de atencién y sugerencias., la cual cuenta con un 37,5% de conformidad, seguido
de la disponibilidad de acceso facil y rapido a una mesa de ayuda con un 62,5% de conformidad.

Con respecto al analisis cualitativo de la informacion entregada por las empresas oficiadas, en
cuanto al ciclo del servicio, desde una perspectiva de calidad las empresas mencionan contar
tanto con normativa, asi como también documentaciéon interna en un 100%, y en cuanto a
aspectos de seguridad, el 75% de las empresas indica contar con normativa o documentacion
interna que permita garantizar la seguridad en el ciclo del servicio de distribucion eléctrica.

Por otro lado en cuanto al ciclo de atencién al cliente, en el aspecto de calidad el 100% de las
empresas oficiadas informa que cuentan tanto con normativa como documentacion interna que
permita garantizar la calidad del servicio, mientras que por otro lado, en cuanto al aspecto de
seguridad el 75% de las empresas sefiala que cuenta con normativa que permita velar por la
atencién del cliente, pero el 0% de las empresas sefala contar con documentacion interna que
garantice la seguridad en la atencidon del cliente.

Con respecto al nivel de completitud de las respuestas la empresa que entrego un minimo de
informacién es ENEL con un 28% del total considerado, mientras que la que cuenta con un mayor
porcentaje de completitud es SAESA con un 66%.
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Cabe destacar que las empresas informan que los reclamos se encuentran en linea en una
plataforma supervisada por la Superintendencia de electricidad y combustibles (SEC)
denominada STAR, en donde se cargan automaticamente los reclamos de todas las empresas de
distribucion eléctrica, y ante eso las empresas oficiadas se excusaron de facilitar la entrega de
los reclamos para la realizacién del analisis por parte de SERNAC, indicando que se solicite a la
entidad gubernamental pertinente (SEC).

e Servicio de telecomunicaciones

Con respecto al analisis de informacién en los portales web de las empresas oficiadas, existen
diferencias significativas por cada subservicio de telecomunicaciones. El subservicio que en
general dispone de un menor grado de completitud en la informacién disponible es la telefonia
fija con un 71,9% vy la de mayor completitud en la informacién con un 83,3% para el caso de
internet fija. El servicio de telecomunicaciones en general tiene un comportamiento de un 77,5%
de satisfaccion en la disponibilidad de informacién basado en los criterios de las dimensiones
consideradas.

Con respecto a la informacién manejada por la empresa en calidad y seguridad de tanto el ciclo
del servicio, asi como el ciclo de atencién al cliente. En lo respectivo a la calidad y seguridad del
ciclo del servicio el 88% de las empresas menciona o entrega informacién con respecto a
normativas asociadas a calidad y el 75% asociado a seguridad. Todas las empresas hacen alusién
a tener documentacion interna con respecto a calidad, pero no asi con respecto a seguridad ya
que solo el 38% hace alusién a alglin documento interno de seguridad.

En lo respectivo a reclamos manejados por la empresa, 5 de 7 empresas aumentaron sus
reclamos entre el afio 2019 al 2020. Solo dos empresas disminuyeron sus reclamos (claro y
Entel), basado en las respuestas entregadas en los oficios. El 61,6% de los reclamos considerados
entre enero 2019 a agosto 2020, corresponden a reclamos operacionales.

Por otro lado, existe una amplia dispersidon en cuanto al cierre promedio del reclamo teniendo el
minimo en GTD con 1,2 dias en promedio, mientras que Entel los cierra en 7,7 dias.
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Con respecto al mecanismo de reclamo mas utilizado por los consumidores directamente con la
empresa es el contacto a través de callcenter que representa el 82,02% del total recibidos,
seguidos del reclamo presencial (11,62%). Y con respecto a la distribucion por tipo de instituciéon
el 96,55% de los reclamos recibidos se registran directamente en la empresa seguidos por el
SERNAC (1,74%) y SUBTEL (1,70%).

Con respecto a los motivos del reclamo, basado en los reclamos ingresados en el SERNAC, el
72% corresponde a la clasificacion de Servicio defectuoso o negligente, seguido por el termino
de contrato (13%) y un 11% asociado a incumplimiento en las condiciones contratadas.

Con respecto a género, los hombres tienden a reclamar mas que las mujeres en proporcién a lo
largo del periodo analizado.

A nivel regional, basado en reclamos ingresados por la SUBTEL, las tres regiones con mas
reclamos corresponden a Regidon Metropolitana, Valparaiso y del Biobio.

A nivel comunal tanto para el 2019 como para el 2020, 9 de 10 comunas a nivel pais,
corresponden a la Regién Metropolitana, y las otras corresponden a la regién de Valparaiso.

Los principales motivos manejados por la SUBTEL corresponden a disconformidad técnica vy
practicas del servicio, que fue la categoria que mas aumento con un crecimiento de un 113,3%
entre el 2019 al 2020, y dentro de este motivo la principal subcategoria corresponde a lo asociado
a continuidad del servicio y/o indemnizacién, y la que tuvo el mayor crecimiento comparando
2019 con 2020 fue la velocidad de internet
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8. CONCLUSIONES

Los servicios basicos representan un elemento vital para el desarrollo de los consumidores.
Actualmente dado el contexto de la pandemia, se pudo evidenciar que los servicios de
telecomunicaciones permitieron facilitar la comunicacién entre las personas, ademas de permitir
el desarrollo laboral y de entretencion.

En cuanto a aspectos de calidad y seguridad, existe normativas que velan por el correcto
funcionamiento de los servicios basicos, siendo los principales motivos de reclamos, los de
caracter operacional o de calidad y seguridad del servicio. Sin embargo, pese a contar con
normativa para los distintos servicios, siempre existe la posibilidad que este se vea interrumpido,
ya sea por causas internas o externas de cada empresa proveedora.

En cuanto a los servicios sanitarios, los principales motivos de reclamos corresponden a
problemas contractuales o calidad de agua. En general en cuanto a nivel de resolucién, este
servicio no presenta una resolucidn positiva a nivel general, dado que muchas veces los
problemas de servicio estan asociados a motivos de fuerza mayor tales como descarga ilegal de
riles, alteraciones en los caudales debido a lluvias abundantes, aludes u otro similar, o algunos
eventos como muerte de animales en recolectores de agua.

En cuanto a servicios eléctricos normalmente los motivos de fuerza mayor corresponden a las
principales causas de la interrupcion del servicio. Dentro de los motivos que se pueden destacar
se encuentran los colapsos de postes eléctricos por choque u otro motivo, robo de cables, ataques
a transformadores, incendios, entre otros. Pero dentro de la perspectiva del servicio, las
empresas deben velar por entregar un servicio continuo y de calidad.

En lo correspondiente a servicios de distribucion de gas, existen parametros de calidad y
seguridad que es dificil identificar como consumidor y no existen acceso a poder evaluar la calidad
del producto propiamente tal, ya que existen diferencias en el poder calorifico, asi también en Ila
eficiencia de la llama en relacion con la composicion especifica del gas. Otro punto por destacar
y no considerado, es la variabilidad en los pesos de los cilindros, ya que es necesario verificar el
nivel de tolerancia en cuanto al peso minimo y maximo del valor nominal ofrecido, y que los
consumidores no verifican constantemente.
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En lo respectivo a servicios de telecomunicaciones, este ha sido el servicio basico que ha
presentado un mayor aumento tanto en la demanda como en los reclamos recibidos en el
contexto de la pandemia. En general el principal motivo de reclamo con respecto a
telecomunicaciones corresponde a continuidad del servicio. Esto deja entrever una realidad a
nivel pais con respecto a la saturacion de las redes, que se ha evidenciado en situaciones de
emergencia, tales como mega incendios, terremotos, tsunamis, aludes u otro tipo de desastres
naturales. En este servicio, se requiere un crecimiento en la oferta para reducir la saturacién de
los servicios por exceso de conexiones.

Finalmente, tras la revision general de estos ambitos para cada servicio basico evaluado, se
estima necesario reforzar la comunicacion intersectorial y con los consumidores, para mejorar
comprension de los alcances de las regulaciones, y de los derechos y deberes que competen a
cada actor de esta cadena.
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9. Guia de consejos

Consejos Generales SERNAC

Recordar sus derechos como consumidor de obtener informacion veraz y oportuna,
reparacién e indemnizacién, a no ser discriminado arbitrariamente por parte de los
proveedores de bienes y servicios, entre otros derechos y deberes que tiene como
consumidor. Ademas de lo establecido en el marco referencial legal y normativo de los
servicios basicos.

Derecho a recibir un servicio continuo y de calidad.

Derecho a ser informado de cualquier medida que afecte la calidad y continuidad de los
servicios o de los motivos de cualquier cobro.

Derecho a que le realicen una correcta medicién de su consumo.
Derecho a conocer las tarifas que le cobran.

Recuerde revisar la boleta en detalle, para validar tus derechos de consumidor y garantias
legales. En caso de dudas o consultas contacte al organismo sectorial encargado o
directamente al SERNAC.

Realizar reclamos a los servicios sectoriales correspondientes y ante la empresa
proveedora del servicio.

Si luego del reclamo no hay solucién o siente que no le respetan sus derechos, denuncielo
a: la SISS en caso de servicios sanitarios, Subtel en caso de servicios de
telecomunicaciones, SEC en caso de servicios de gas domiciliario o distribuciéon eléctrica,
o0 contactese directamente con SERNAC llamando al 600 594 6000 o consulte en
www.sernac.cl.

Recomendaciones de Servicios Sanitarios

Las recomendaciones de la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) son:

Conocer su consumo. Se recomienda que calcule su consumo con relaciéon a los m3
consumidos en el mes (acorde a lo indicado en la facturaciéon del mes) y dividalos por el
numero de dias del mes correspondiente, eso les dara el consumo diario. Para calcular el
consumo diario por persona, divida el resultado anterior por el nimero de habitantes del
hogar. En condiciones 6ptimas segun la OMS, una persona debe consumir entre 100 a
200 L/dia.
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Siga la evolucién de su consumo. Esto le permitird detectar fugas o comportamientos
andémalos en sus aparatos domésticos. Lea su medidor cuando no tiene consumo, ayuda
a detectar tempranamente fugas las cuales deben ser indicadas a su empresa de servicios
sanitarios, para evitar riesgos de cobros irregulares.

Revise sus aparatos de consumo y sus habitos.

o El 65% del consumo doméstico corresponde al realizado en el bafio. Revise y
verifique fugas, asi como también en los tiempos de lavados, cierre de llaves
durante el afeitado, aplicacion de productos cosméticos, lavado de dientes u otros.

o El 10% del consumo se realiza en la cocina, revisar goteos que pueden significar
hasta 30 litros diarios, lo que equivale a 10.000 litros anuales aproximadamente.
Lavar los alimentos en una fuente en vez de bajo un chorro de agua, no
descongelar alimentos bajo chorro de agua son algunos habitos que pueden ayudar
a disminuir el consumo.

o El 20% del consumo corresponde a lavado, por lo tanto, se recomienda optimizar
las cargas de ropa, para disminuir el nimero de ciclos a la semana, por otro lado,
también se recomienda no utilizar agua para lavado de pisos, a no ser que sea
estrictamente necesario.

Algunas consideraciones respecto al consumo de agua:

El agua es distinta en todas partes. Aunque su calidad en general es buena, es decir,
podemos tomar agua en cualquier ciudad sin enfermarnos siendo apta para el consumo
humano. La diferencia del agua radica en sus fuentes y en la composicion del suelo que
debe cruzar hasta llegar a las plantas de tratamiento.

El agua de las zonas costeras puede tener un sabor salado. En algunos casos,
cuando las fuentes de agua son subterraneas, dependiendo del nivel de consumo
tienden a agotarse o disminuir la altura del cuerpo de agua. Cuando esto ocurre se
tiende a extraer agua mas cerca del fondo, la cual tiene una mayor concentracion de
sales, de las cuales destacan cloruros y carbonatos, lo cual significa un aumento de la
salinidad y conductividad del agua.

A veces el agua en la ciudad es mas turbia. Dependiendo de la naturaleza de los
sedimentos, implica la salobridad de estos, y ante la sospecha de su origen es mejor
esperar a que el suministro se regularice o esa agua sea utilizada no para consumo
directo o ingesta.

En caso de encontrar algo anémalo en el agua. Fijese en estos casos:
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o Si ve un color extrafio y poco usual en el agua.
o Si siente un olor raro.
o Si percibe a simple vista la presencia de elementos.

Se recomienda suspender su consumo y llamar al area de emergencias de su empresa
sanitaria. En un maximo de dos dias deben solucionar el problema. Si no hay solucién,
denuncielo a la SISS.

Evitar descargar a recolectores o cauces de agua, elementos ajenos a lo regular como
grandes volumenes de aceites, grasas, solventes organicos, riles u otros elementos como
sales solubles, ya que se puede afectar la operacién del tratamiento de potabilizacién
afectando la calidad del agua resultante.

Mantener siempre limpio los desagles y evitar descargas de elementos tales como
panales, mallas u cualquier otro material sélido que sea capaz de absorber grandes
volumenes de agua y/o deformables los cuales podrian causar taponamiento de las vias,
colapsos de las lineas de agua servida lo que se traduce en emergencias sanitarias, que
pudiesen haber sido evitables.

Dentro de las recomendaciones para cuidar el consumo del agua se mencionan las siguientes:

Lavar la fruta o la verdura utilizando una fuente.

Utilizar dispositivos de ahorro para WC y ducha.

Utilizar el detergente necesario en el lavaplatos.
Cepillarse los dientes con la llave cerrada.

No utilizar el WC como una papelera.

Arreglar las fugas de agua.

Poner en marcha la lavadora con carga completa.
Enjabonarse con la ducha cerrada.

Ocupar detergente biodegradable para reutilizar el agua.
Regar el jardin de noche.

No cortar el pasto muy corto. Las raices del pasto mas largo aprovechan mejor el agua.

No utilizar la manguera para barrer.
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Con respecto a la facturacion y pago de los servicios sanitarios es necesario destacar
caracteristicas a tener en cuenta:

e el plazo maximo por transcurrir entre la lectura del medidor y la emision de la
boleta o factura, no podra ser mayor a 10 dias. La fecha de emisidn la fijara el prestador
mediante un calendario de conocimiento publico.

e Las boletas o facturas deberan ser entregadas en el inmueble que recibe el
servicio en el plazo maximo de 5 dias, contados desde su emision, y el plazo para
efectuar el pago no podra ser inferior a 15 dias contados desde la fecha de emision del
documento.

¢ Recomendaciones de Servicios de gas domiciliario

Con respecto al uso de cilindros de gas, la Superintendencia de Electricidad y Combustibles
recomienda lo siguiente:

e Se debe mantener la correcta ventilacion de espacios donde operen artefactos a gas, si
es que se esta usando estufas en base a gas.

e Ducharse con la ventana del bano abierta si es que el calefon esta dentro de dicho recinto.
e No recostar los cilindros de gas licuado cuando les queda poco contenido.

e Sial entrar en una habitacion se percibe olor a gas, se debe ventilar el espacio y no utilizar
elementos que puedan provocar chispas.

Las medidas anteriores tienen por objetivo minimizar eventuales situaciones de riesgo vinculados
al monodxido de carbono, gas que se produce durante la combustion y que puede generar
multiples malestares fisicos e incluso la muerte. Por otro lado, se recomienda:

e No utilizar cuchillos o tijeras para retirar la etiqueta de seguridad de los cilindros de gas.
e No utilizar mangueras de jardin para conectar un cilindro de gas a artefactos.

e Utilizar reguladores y flexibles en buen estado y que cuenten con su respectivo Sello SEC,
distintivo que acredita que cumplen con las normas vigentes para un uso seguro.

e Verificar y sustituir periédicamente los flexibles tal como se indican en su fecha de
vencimiento.
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Verificar el estado del cilindro, revisando el nivel de oxidacion, estado de abolladuras.

Respecto a las tarifas y pagos del servicio de gas domiciliario se destaca que:

En caso de falta de pago de dos boletas o facturas consecutivas de consumo de
gas, podran las empresas distribuidoras suspender el suministro bajo la sola condicion de
haber transcurrido quince dias desde la fecha de vencimiento de la segunda boleta o
factura.

El consumidor podra reclamar a la Superintendencia la notificacion de
suspension en casos indebidos o no justificados, o evitar la misma haciendo el
deposito de la suma cobrada en la empresa o en el lugar que ella estipule. Tanto
los consumidores como las empresas distribuidoras estan obligados a acatar las
resoluciones que en estos casos adopte la Superintendencia, sin perjuicio del derecho de
reclamar ante la justicia ordinaria.

Recomendaciones sobre Servicios de distribucion eléctrica

Dentro de las recomendaciones de seguridad, se pueden mencionar las siguientes:

Los equipos electrénicos consumen energia incluso estando apagados, por lo cual se
recomienda desenchufar o apagar dispositivos de paso (ej. Zapatillas con interruptores),
de manera de garantizar una desconexion eléctrica del aparato.

Frente a cortes de energia se recomienda desconectar aparatos hasta la regularizacién
del servicio de manera de evitar sobrecargas o cortocircuitos con los electrodomésticos,
velando por la estabilidad del producto. Esto también aplica en el caso que existan bajas
de voltaje apreciables debido a la intermitencia de la luz o a la disminucién de la intensidad
luminica.

Revisar los estados de facturacion, y en caso de no registrar consumos, revisar las lecturas
en caso de que existan fugas eléctricas, que se deberan notificar a la empresa de servicios
eléctricos.
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Respecto de la boleta o factura de los servicios de distribucién eléctrica, se destaca:

La boleta o factura que extienda el concesionario deberd llevar desglosados los cobros
por potencia, energia, mantenimiento y cualquier otro cargo que se efectle en ella.

Los concesionarios deberan entregar la factura o boleta de los consumos en la
direccion del inmueble o instalacion en que se registré el consumo o en el lugar
convenido con el cliente.

Los usuarios deberan dar facilidades para que los concesionarios puedan tomar
lectura de medidores cualquier dia del mes, en el horario comprendido entre las 08:00
y 18:00 horas, segun el Articulo 129.

Los errores de facturaciéon constatados por la Superintendencia se someteran a las
reglas senaladas en el articulo anterior, en lo que fuere aplicable.

Los concesionarios de servicio publico de distribucién deberan resolver los reclamos de
sus usuarios, relativos a facturacion, dentro del plazo de 30 dias contados desde su
recepcion. Lo anterior segun el Articulo 135.

Recomendaciones sobre Servicios de telecomunicaciones

Como recomendaciones de calidad y seguridad se debe destacar que:

Ante una emergencia masiva, se deben privilegiar métodos de comunicacién indirecta,
para evitar el colapso de las lineas telefénicas. Preferir medios que utilicen internet en la
medida de lo posible como por ejemplo mensajeria instantdanea o aplicaciones que
funcionan con este tipo de comunicacién via internet.

Revisar periédicamente sus consumos y contrastar con lo contratado. Muchas
veces los planes de servicios de telecomunicaciones en general se actualizan, por lo cual
se recomienda verificar constantemente las nuevas coberturas de manera de recibir un
servicio mas econémico o de mejor calidad.
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12.GLOSARIO

e Servicios Sanitarios

RIDAA

Articulo 29: Para los fines de este Reglamento se entendera por:

1. Instalacion domiciliaria de agua potable: Las obras necesarias para dotar de este servicio
a un inmueble desde la salida de la llave de paso colocada a continuacién del medidor o de
los sistemas propios de abastecimiento de agua potable, hasta los artefactos.

2. Instalacion domiciliaria de alcantarillado de aguas servidas: Las obras necesarias para
evacuar las aguas servidas domésticas del inmueble, desde los artefactos hasta la ultima
camara domiciliaria, inclusive, o hasta los sistemas propios de disposicién.

3. Arranque de agua potable: El tramo de la red publica de distribucién, comprendido desde
el punto de su conexién a la tuberia de distribucién hasta la llave de paso colocada después
del medidor inclusive.

4. Union domiciliaria de alcantarillado: El tramo de la red publica de recoleccidon
comprendido desde su punto de empalme a la tuberia de recoleccién, hasta la Ultima camara
de inspeccién domiciliaria exclusive.

5. Redes publicas de distribucion de agua potable Son aquellas instalaciones exigidas por
la urbanizacién conforme a la ley, inclusive los arranques de agua potable, operadas vy
administradas por el prestador del servicio publico de distribucién, a las que se conectan las
instalaciones domiciliarias de agua potable.

6. Redes publicas de recoleccidon de aguas servidas: Aquellas instalaciones exigidas por la
urbanizacion conforme a la ley, incluyendo las uniones domiciliarias de alcantarillado,
operadas y administradas por el prestador del servicio publico de recoleccidon, a las que se
empalman las instalaciones domiciliarias de alcantarillado de aguas servidas.

7. Redes privadas de distribucion de agua potable: Aquella parte de la instalacion
domiciliaria de agua potable, ubicadas aguas abajo del arranque domiciliario y que sirve a
mas de un inmueble, vivienda o departamento, hasta los sistemas propios de elevacion o
hasta la llave de paso ubicada inmediatamente después del elemento de medicion individual,
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segun corresponda. Estas redes deben ser proyectadas y construidas en las vias de circulacion
0 espacios de usos comunes al exterior de las edificaciones.

8. Redes privadas de recoleccion de aguas servidas: Aquella parte de la instalacion
domiciliaria de alcantarillado, ubicada aguas arriba de la unién domiciliaria y que sirve a mas
de un inmueble, vivienda o departamento, hasta los sistemas propios de elevacion o hasta la
ultima camara de la instalacion interior de cada edificacion que conforma el conjunto, segun
corresponda. Estas redes deben ser proyectadas y construidas en las vias de circulacién o
espacios de usos comunes al exterior de las edificaciones.

9. Instalacion interior de agua potable: Son aquellas obras necesarias para dotar de agua
potable al interior de cada vivienda o departamento, perteneciente a cualquier tipo de
conjunto, ubicadas a continuacién del elemento de medicién individual. En caso de tratarse
de una propiedad que no forma parte de un conjunto, corresponde a la instalacion domiciliaria
de agua potable.

10.Instalacion interior de alcantarillado de aguas servidas: Son aquellas obras necesarias
para la evacuacion de las aguas servidas domésticas de cada vivienda o departamento,
perteneciente a cualquier tipo de conjunto, ubicadas aguas arriba de la Ultima camara
domiciliaria de cada inmueble. En caso de tratarse de una propiedad que no forma parte de
un conjunto, corresponde a la instalacion domiciliaria de alcantarillado.

11.Conexidn: Es la unidn fisica del arranque de agua potable y la tuberia de la red publica de
distribucion.

12.Empalme: Es la unién fisica entre la unién domiciliaria de alcantarillado y la tuberia de la red
publica de recoleccidn.

13.Ultima camara domiciliaria: Es la cdmara ubicada dentro de la propiedad del usuario, que
estd mas proxima al colector publico de aguas servidas, entendiéndose por ésta, la Ultima
camara en el sentido del flujo de evacuacion.

14.Usuarios o clientes de un prestador de servicio publico de distribucion de agua
potable o de recoleccion de aguas servidas: La persona natural o juridica que habite o
resida en el inmueble que recibe el servicio, cualquiera sea el titulo para habitar o residir en
él.

15.Peticionario de servicio de agua potable o de alcantarillado para un inmueble: Es la

persona natural o juridica que solicite el servicio, sea el propietario o una persona autorizada
por él.

16.Prestador o concesionario: Es la persona natural o juridica, habilitada para el otorgamiento
de los servicios publicos de distribucién de agua potable o de recoleccién de aguas servidas,
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que se obliga a entregarlos a quien los solicite dentro de su area o zona de concesion, en las
condiciones establecidas en la Ley, el Reglamento y su respectivo decreto de concesion.

17.Certificado de factibilidad: Es el documento formal emitido por las concesionarias de

servicios publicos sanitarios, mediante el cual asumen la obligacion de otorgar los servicios a
un futuro usuario, expresando los términos y condiciones para tal efecto.

18.Certificado de instalaciones de agua potable y de alcantarillado: El documento que

acredita que las instalaciones de agua potable y de alcantarillado de la propiedad estan
conectadas a las redes de los Prestadores e incorporada en los registros comerciales de estos
ultimos, o que cuentan con un sistema propio de abastecimiento de agua potable o disposicién
de aguas servidas debidamente autorizado por el Servicio de Salud correspondiente,
denominado también en la Ordenanza de Urbanismo y Construcciones "Certificado de
instalaciones de agua potable y desaglies".

Decreto 90

1.

Carga contaminante media diaria: Es el cociente entre la masa o volumen de un
contaminante y el nimero de dias en que se descarga el residuo liquido al cuerpo de agua,
durante el mes del afio en que se genera la maxima produccién de dichos residuos. Se
expresa en unidades de masa por unidades de tiempo (para sdlidos suspendidos, aceites y
grasas, hidrocarburos totales, hidrocarburos volatiles, hidrocarburos fijos, DBO5, arsénico,
aluminio, boro, cadmio, cianuro, cloruros, cobre, indice de fenoles, cromo hexavalente, cromo
total, estafio, fllor, fésforo, hierro, manganeso, mercurio, molibdeno, niquel, nitrégeno total
Kjeldahl, nitrito y nitrato, Pentaclorofenol, plomo, SAAM, selenio, sulfatos, sulfuro,
Tetracloroeteno, tolueno, Triclorometano, xileno y zinc), en unidades de volumen por unidad
de tiempo (para sélidos sedimentables) o en coliformes por unidad de tiempo (para coliformes
fecales o termo tolerantes).

La masa o volumen de un contaminante corresponde a la suma de las masas o voliUmenes
diarios descargados durante dicho mes. La masa se determina mediante el producto del
volumen de las descargas por su concentracién.

Contenido de captacion: Es la concentracion media del contaminante presente en la
captacion de agua de la fuente emisora, siempre y cuando dicha captacidn se realice en el
mismo cuerpo de agua donde se produzca la descarga. Dicho contenido sera informado por
la fuente emisora a la Direccion General de Aguas, o a la Direccién General del Territorio
Maritimo y de Marina Mercante segun sea el caso, debiendo cumplir con las condiciones para
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9.

la extraccion de muestras, volumenes de la muestra y metodologias de analisis, establecidos
en la presente norma.

Contenido natural: Es la concentracion de un contaminante en el cuerpo receptor, que
corresponde a la situacion original sin intervencidon antropica del cuerpo de agua mas las
situaciones permanentes, irreversibles o inmodificables de origen antrépico. Correspondera
a la Direccion General de Aguas o a la Direccién General del Territorio Maritimo y de Marina
Mercante, segun sea el caso, determinar el contenido natural del cuerpo receptor.

Cuerpos de agua o cuerpo receptores: Es el curso o volumen de agua natural o artificial,
marino o continental superficial, que recibe la descarga de residuos liquidos. No se
comprenden en esta definicidon los cuerpos de agua artificiales que contengan, almacenen o
traten relaves y/o aguas lluvias o desechos liquidos provenientes de un proceso industrial o
minero.

DBOs: Demanda bioquimica de oxigeno a los 5 dias y a 20°C.

Descargas de residuos liquidos: Es la evacuacion o vertimiento de residuos liquidos a un
cuerpo de agua receptor, como resultado de un proceso, actividad o servicio de una fuente
emisora.

Fuente emisora: es el establecimiento que descarga residuos liquidos a uno o mas cuerpos
de agua receptores, como resultado de su proceso, actividad o servicio, con una carga
contaminante media diaria o de valor caracteristico superior en uno o mas de los parametros
indicados en la regulacién respectiva.

Fuentes existentes: Son aquellas fuentes emisoras que a la fecha de entrada en vigor del
presente decreto se encuentren vertiendo sus residuos liquidos.

Fuentes nuevas: Son aquellas fuentes emisoras que, a la fecha de entrada en vigor del
presente decreto, no se encuentren vertiendo sus residuos liquidos.

10.Residuos liquidos, aguas residuales o efluentes: Son aquellas aguas que se descargan

desde una fuente emisora, a un cuerpo receptor.

11.Sdélidos sedimentables y suspendidos totales: Son aquellos que se adecuan a la

definicion contenida en la NCh 410.0f96. No se consideran en este concepto aquellos sdlidos
gue son vertidos mediante la utilizacion de aguas, como forma de transporte de residuos
solidos, en un lugar de disposicidn legalmente autorizado.
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12.Tasa de dilucién del efluente vertido (d): es la razén entre el caudal disponible del cuerpo

13.

receptor y el caudal medio mensual del efluente vertido durante el mes de maxima produccion
de residuos liquidos, expresado en las mismas unidades.

Zona de Proteccién Litoral: Es un ambito territorial de aplicacion de la presente norma que
corresponde a la franja de playa, agua y fondo de mar adyacente a la costa continental o insular,
delimitada por una linea superficial imaginaria, medida desde la linea de baja marea de sicigia, que se
orienta paralela a ésta y que se proyecta hasta el fondo del cuerpo de agua, fijada por la Direccidn
General del Territorio Maritimo y de Marina Mercante, segun las formulas establecidas para ello.

Norma Chilena N°409/1

1.

Agua potable: agua que cumple con los requisitos fisicos, quimicos, radiactivos y bacterioldgicos
prescritos en esta norma que aseguran su inocuidad y aptitud para el consumo humano.

Coliformes totales: comprende todos los bacilos Gram negativos, aerobios o anaerobios facultativos,
no esporulados, que:

a) en la técnica de filtracién pro-membrana, produzcan colonias con un brillo verde dorado metalico
dentro de las 24 + 2 h de incubacién, a 35 + 0,5°C, en medio m-Endo; y/o

b) en la técnica de tubos multiples, fermenten la lactosa con produccién de gas a 35 + 0,5°C dentro
de 48 h.

Coliformes fecales: comprende todos los bacilos Gram negativos, aerobios o anaerobios facultativos, no
esporulados, que:

a) en la técnica de filtracién por membrana, produzcan colonias de color azul dentro de 24 +
2 h, cuando se incuban en un medio m-FC a 44,5 £ 0,2°C; y/o

b) en la técnica de tubos multiples, fermenten la lactosa con produccién de gas a 44,5 + 0,2°C dentro
de 24 £ 2 h.
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4. Color verdadero: impresidn visual causada por las materias disueltas en el agua.

5. Contaminacion: presencia de materias extrafias que alteran o modifican las propiedades fisicas,
guimicas, bioldgicas y/o radiactivas del agua, tendiendo a deteriorar su calidad, lo que puede degradar
su utilizacidon y/o constituir un riesgo para la salud humana.

6. Curie (Ci): unidad de radiactividad, que expresa la intensidad de desintegracion de una substancia
radiactiva, y corresponde a una velocidad de 3,7 x 1010 desintegraciones por segundo.

7. muestra contaminada bacteriolégicamente: se considera como contaminada una muestra que:
a) en la técnica de tubos multiples, presente un tubo con formacién de gas en cualquier dilucién; y

b) en la técnica de filtracion por membrana, presente el desarrollo de una colonia en la filtracion de
100 ml de muestra.

8. pH: logaritmo negativo a la base 10 de la concentracion de iones-hidrégeno en solucién,

expresada en moles por litro. Indica la propiedad acida, neutra o basica de la solucién.

— Agua acida: pH < 7
— Agua neutra: pH =7

— Agua basica: pH > 7

9. Radiactividad: desintegracion espontanea de los nlcleos atémicos de ciertos elementos, acompanada
de emisién de particulas o de radiaciones electromagnéticas.

10. Residuo sdlido filtrable: material remanente, después de evaporar y secar a masa constante en una
estufa a una temperatura de 104 + 1°C, una muestra de agua, previamente filtrada a través de un
filtro de porosidad no mayor que 5 micrones.

11. SAAM: sigla de substancias activas al azul de metileno, denominacién quimica genérica del grupo
funcional de los detergentes de uso mas general. Su contenido en el agua se expresa en mg/|.

12. Sabor: sensacion gustativa que producen las materias contenidas en el agua.
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13. Servicio de agua potable: sistema de abastecimiento de agua potable, con redes independientes,
constituido por una o mas fuentes, su obra de conduccion, tratamiento, regulacion y distribucion.

14. Técnica de filtracion por membrana. método cuantitativo para evaluar la concentracién de bacterias
en el agua, mediante la filtracion de volimenes determinados de muestra a través de una membrana
capaz de retener las bacterias presentes. Esta membrana se incuba sobre un medio de cultivo adecuado
en condiciones de tiempo, humedad y temperatura determinados.

15. Técnica de tubos miltiples: método cuantitativo para estimar la concentracion de bacterias
presentes en el agua, mediante la inoculacién de una serie de tubos en concentraciones decimales
decrecientes de la muestra, en un medio de cultivo adecuado, las cuales se incuban en condiciones de
tiempo y temperatura determinados.

16. Turbiedad: interferencia optica producida por las materias en suspension en el agua.

17. Unidad de la escala platino-cobalto: unidad de color de una solucion patron, definida segun se indica
en la norma NCh412.

18. Unidad nefelométrica: unidad de turbiedad de una solucién patrdn, definida segun se indica en la
norma NCh412.

Norma Chilena N°1105

Para la aplicacion de esta norma, se emplean los términos definidos en la NCh410, NCh1104 y
especificamente los siguientes:

1. Aguas grises: aguas residuales provenientes de las tinas y duchas, lavatorios, lavaplatos y otros
similares, excluyendo las aguas negras.

2. Aguas negras: aguas residuales que contienen excretas.

3. Aguas residuales: aguas que se descargan después de haber sido usadas en un proceso, o producidas
por éste, y que no tienen ningun valor inmediato para ese proceso.
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10.

11.

12,

13.

14.

Aguas servidas; aguas servidas domésticas: aguas residuales que sdlo contienen los desechos de una
comunidad, compuestas por aguas grises y aguas negras.

Alcantarilla: tuberia u otra construccién, generalmente subterranea, disefiada para conducir aguas
servidas, y que pueden conducir otros tipos de agua, hacia una planta de tratamiento o a un cuerpo
receptor.

Area saneada: superficie de influencia en que el agua escurre hacia algun tramo considerado.

Area tributaria: superficie de influencia total a sanear.

Camara de inspeccion: aquella que permite la operacidon y mantencion del sistema de alcantarillado.

Caneria: tuberia secundaria que recibe descargas domiciliarias y una o mas laterales.

Cobertura: corresponde al valor en porcentaje de la poblacidon que es abastecida con agua potable o
saneada con un sistema de alcantarillado, con respecto a la poblacion total.

Colector: tuberia o canalizacidn que forma parte de un sistema de alcantarillado que recibe una o mas
cafierias y que esta destinado a recolectar y conducir aguas residuales u otras aguas.

Cuerpo receptor: masa de agua superficial o subterranea la cual recibe descargas de aguas.

Chimenea: estructura que forma parte de una camara de inspeccion (ver 3.8) o que la puede
reemplazar en las tuberias de didametros mayores a 900 mm.

Dotacién de consumo: consumo promedio anual de agua potable por habitante expresado en litros
por habitante por dia (L/Hab/dia)
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15. Emisario: tuberia, ducto o canalizacidon que recibe el agua efluente de toda una red de alcantarillado y
la conduce hasta una planta de tratamiento o hasta el punto de descarga final; en general no recibe
directamente uniones domiciliarias.

16. Empalme: conexion fisica entre la unién domiciliaria de alcantarillado y las redes de

17. recoleccién de aguas residuales.

18. Instalacion domiciliaria de alcantarillado: obras necesarias para evacuar las aguas servidas
domésticas y/o residuos industriales liquidos que den cumplimiento a la normativa vigente del inmueble,
desde los artefactos hasta la Ultima camara domiciliaria inclusive, o hasta los sistemas propios de
disposicion.

19. Interceptor: canalizacion cerrada destinada a recolectar y conducir hacia un punto comun las aguas
residuales, provenientes de dos o mas colectores.

20. Lateral: tuberia secundaria que recibe descargas domiciliarias y no recibe efluentes de ninguna otra
tuberia.

21. Naciente: tramo inicial de una red de alcantarillado.

22. Red de alcantarillado separado: sistema en el cual las aguas residuales y las aguas lluvias u otros
tipos de agua son conducidas en alcantarillas separadas.

23. Red de alcantarillado unitario; red de alcantarillado combinado: sistema en el cual las aguas
residuales y las aguas lluvias u otros tipos de agua son conducidas en una misma alcantarilla.

24. Residuo industrial liquido; RIL: efluente residual evacuado de las instalaciones de un establecimiento
industrial.

25. Tramo: tuberia que une dos camaras de inspeccion consecutivas.
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26. Unién domiciliaria de alcantarillado: tramo de la red publica de recoleccién de aguas servidas

domésticas y/o RILES, comprendido desde su punto de empalme a la red publica de recoleccidn, hasta
la dltima camara de inspeccion domiciliaria exclusive.

¢ Servicio de Distribucion de Gas Domiciliario

Ley de Servicios de Gas (DFL 323)

e Articulo 2°: Para los efectos de esta ley, se entendera por:

. Gas de red: en adelante gas, a todo fluido gaseoso combustible que se transporte o
distribuya a través de redes de tuberia, ya sea gas natural, gas licuado de petréleo en fase
gaseosa y cualquier otro tipo de fluido gaseoso combustible.

Empresa de gas: |la entidad destinada a transportar, distribuir o comercializar gas por redes
concesionadas y no concesionadas.

Instalaciéon de gas: los instrumentos, maquinarias, equipos, redes, aparatos, accesorios y
obras complementarias destinadas al transporte y distribucion de gas, incluyendo las
instalaciones interiores de gas.

Redes de transportes: el conjunto de tuberias, equipos y accesorios destinados a
transportar gas, también denominados gasoductos, que unen centros de produccién o
almacenamiento con redes de distribucion de gas u otros centros de produccion,
almacenamiento o consumo.

Redes de distribucidon: el conjunto de tuberias, equipos, y accesorios, destinados a
distribuir gas haciendo uso de una concesidn de servicio publico o de una red no concesionada
hasta la salida del medidor.
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7. Instalacién interior: la instalacion construida dentro de una propiedad particular y para uso
exclusivo de sus ocupantes, ubicada tanto en el interior como en el exterior de los edificios,
desde la salida del medidor.

8. Artefacto: el aparato fijo o portatil que suministra energia calérica mediante la combustién.

9. Servicio de gas: el suministro de gas efectuado por una empresa de gas a los clientes o
consumidores, bajo condiciones establecidas respecto a calidad de servicio y precio.

10.Servicio publico de distribucion de gas: el suministro de gas que una empresa
concesionaria de distribucion efectle a clientes o consumidores ubicados en sus zonas de
concesion, o bien a clientes o consumidores ubicados fuera de dichas zonas que se conecten
a las instalaciones de distribucién de la concesionaria mediante redes propias o de terceros.

11.Bienes de la concesidn: el conjunto de bienes muebles e inmuebles, instalaciones de gas,
derechos y, en general, todas las obras y equipos requeridos para el servicio publico de
distribucion de gas o de transporte de gas, segun corresponda, que sean propiedad del
concesionario.

12.Suministro de gas: la entrega de gas que hace una empresa de gas a los clientes o
consumidores, y la que se efectia conforme a especificaciones relativas a las propiedades
fisicas y quimicas del gas y a las condiciones fisicas en que éste es entregado.

13.Calidad del servicio de gas: corresponde al grado en que se mantienen las condiciones del
servicio de gas en cuanto a:

a) La seguridad y continuidad del suministro, asi como el cumplimiento de las
especificaciones del gas;

b) La correcta y oportuna medicidn y facturacién de los consumos y servicios afines, y

c) Adecuados sistemas de atenciéon e informaciéon para los consumidores.
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14.Cliente: es la persona natural o juridica que acredite dominio sobre un inmueble o
instalaciones que reciben servicio de gas.

15.Superintendencia: es la Superintendencia de Electricidad y Combustibles.

16. De acuerdo con su giro y uso del gas, los servicios de gas se clasificaran en la
siguiente forma:

a) Servicio de gas residencial: servicio de gas destinado a consumidores que utilizan
el gas para el funcionamiento de artefactos de uso domeéstico en residencias
particulares o de uso comunitario.

b) Servicio de gas comercial: servicio de gas destinado a consumidores que utilizan
el gas para el funcionamiento de artefactos ubicados principalmente en oficinas,
locales, establecimientos o negocios en que se realizan operaciones comerciales, de
servicios publicos o privados, profesionales o de atencion al publico. Se incluyen
aquellos consumidores que elaboren productos propios para su venta directa a
publico, aquellos que vendan productos por cuenta de terceros y las estaciones de
gas natural comprimido para uso vehicular.

c) Servicio de gas industrial: servicio de gas destinado a consumidores que utilizan
el gas principalmente para el funcionamiento de artefactos destinados a procesos
productivos o como materia prima de éstos, en empresas o establecimientos donde
la distribucion de sus productos se realiza primordialmente mediante terceros.

17.Servicios afines: aquellos servicios asociados al servicio de gas que, por razones de
seguridad o por su propia naturaleza, sélo pueden ser prestados por la respectiva empresa
de gas o por un tercero por cuenta de ésta, tales como, corte y reposicion de servicio, envio
de boleta o factura a una direccidén especial, y los demas que determine la Comision en el
informe de rentabilidad anual a que hace referencia el articulo 33 quater o en las bases
técnicas y administrativas sefaladas en el articulo 40-M, segln corresponda.

18.Comision: la Comision Nacional de Energia.
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19.Ministerio: el Ministerio de Energia.

20.Panel: Panel de Expertos establecido en el Titulo VI del decreto con fuerza de ley N°4/20.018,
de 2006, del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion, que fija texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley General de Servicios Eléctricos, el cual se sometera a
dicho cuerpo legal en todo lo que le sea aplicable, en especial respecto a su integracion,
caracter vinculante de su dictamen, financiamiento y plazos.

21.Empresa transportista: la entidad que presta el servicio de transporte de gas mediante
redes de transporte.

22.Empresa distribuidora: la entidad que presta el servicio de gas mediante redes de
distribucion de gas, con o sin concesion.

23.Empresa comercializadora: l|la entidad que presta el servicio de gas utilizando
exclusivamente redes de transporte o distribucién de otras empresas de gas.

24.Empresa concesionaria o concesionario: entidad que goza de una o mas concesiones
para prestar el servicio publico de distribucion de gas de red o de transporte de gas de red,
segun corresponda.

25.Zona de concesion: para los efectos de esta ley se entenderd por zona de concesion el
conjunto de zonas geograficas ubicadas en una misma region, especificadas en uno o mas
decretos de concesion de servicio publico de gas de red de una empresa concesionaria. Sin
perjuicio de lo anterior, en el caso que la zona geografica identificada en uno o mas decretos
de concesion abarque de manera continua dos regiones adyacentes, la Comision podra
considerar dicha zona geografica como parte de una misma zona de concesién. Para ello,
ademas de la continuidad fisica de las redes de distribucién, deberd verificarse que dichas
redes permiten una gestion operativa y comercial conjunta por parte de la empresa
concesionaria.
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26.Empalme: conjunto de tuberias y accesorios que conducen el gas desde el término de la
acometida, o desde la salida de un tanque de almacenamiento cuando no exista acometida,
hasta la entrada del regulador de servicio.

27.Acometida: conjunto de tuberias y accesorios que conducen el gas desde la matriz de
distribucion o red de transporte, hasta la linea de propiedad o deslinde.

28.Medidor: instrumento de propiedad de la empresa de gas destinado al registro del consumo
de gas en metros cubicos (m3), o en otras magnitudes que configuren el suministro, que
incluye el regulador de servicio.

29.Matriz de distribucién: conjunto de tuberias que conduce el gas a las acometidas.

30.Gas licuado: todo fluido gaseoso combustible que ha sido convertido a fase liquida por
procesos de enfriamiento o compresién, como el gas natural licuado y el gas licuado de
petroleo.

31.Red de distribuciéon no concesionada: aquella red que comprende el o los tanques de
almacenamiento de gas licuado, mas el conjunto de tuberias, equipos y accesorios hasta la
salida del medidor, destinados a distribuir gas, sin hacer uso de una concesién de servicio
publico de distribucion.

32.Distribucion de gas licuado a granel: es el suministro de gas licuado en uno o mas tanques
de almacenamiento sin un medidor del flujo gaseoso para contabilizar el consumo.

Decreto 67

Para los efectos del presente reglamento se entendera por (articulo 5):

Acometida: Seccion del empalme constituido por el conjunto de elementos que conducen el gas
desde la matriz de distribucidn o red de transporte, hasta la linea oficial a que se refiere el articulo
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2° de la Ordenanza General de Urbanismo y Construcciones, sus modificaciones o la disposicion
que la reemplace.

Arranque de medidor: Es el conjunto de elementos, entre otras tuberias, llaves de corte y
regulador de servicio, cuando corresponda, que conduce el gas desde el término de la acometida
(empalme individual) o de la matriz interior (empalme multiple), hasta la entrada del medidor.

Artefacto: El aparato fijo o portatil que suministra energia caldérica mediante la combustion de
gas de red, por combinacién con aire comburente a presién atmosférica.

Calidad del servicio de gas: Corresponde al grado en que se mantienen las condiciones del
servicio de gas en cuanto a:

a) la seguridad y continuidad del suministro, asi como el cumplimiento de las
especificaciones del gas

b) la correcta y oportuna medicion y facturacion de los consumos

c) adecuados sistemas de atencion e informacidn para los clientes y consumidores.

Capacidad normal de la red de distribucién: La capacidad de suministro de todas las cafierias
matrices de la zona de servicio y de las cafierias que conecten instalaciones de transporte,
produccion y/o almacenamiento con dicha zona. La capacidad se medira de acuerdo con el caudal
maximo de cada una de las estaciones reguladoras de presiéon de la red, considerando las
presiones operativas de las matrices de distribucion. La capacidad normal original de la red sera
la declarada al momento de solicitar la concesion en los planos y memoria explicativa de las
obras.

Cliente: La persona natural o juridica que acredite dominio sobre un inmueble o instalaciones
gue reciben servicio de gas. En este inmueble o instalaciones quedaran radicadas todas las
obligaciones derivadas del servicio para con la empresa de gas, a menos que ésta y el cliente
hayan convenido por escrito un acuerdo distinto.
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Comision: Comision Nacional de Energia. Consumidor: La persona natural o juridica que utiliza
el gas para consumirlo.

Continuidad de suministro: La ausencia de interrupciones en la entrega de gas que realiza
una empresa, de acuerdo con los limites y condiciones establecidas en este reglamento.

Distribuidora: La entidad que realiza servicio de gas utilizando una red de distribucién propia o
en parte de terceros.

Empalme: Conjunto de elementos, entre otras tuberias, llaves de corte, accesorios y reguladores
de servicio, cuando corresponda, que conduce el gas desde la matriz de distribuciéon o desde la
salida de una central o estanque de abastecimiento de gas licuado o desde las redes de
transporte, hasta la entrada del medidor. Cuando conduce el gas a una sola instalacion interior
de gas se denomina empalme individual, si lo hace a dos o0 mas se denomina empalme multiple.

Empresa de Gas: Entidad destinada a distribuir o suministrar gas, ya sea una distribuidora, una
suministradora o ambas, segun corresponda. Estacion reguladora de presién: Conjunto de
aparatos instalados con el propdsito de reducir la presidon de alimentacion y mantener la presion
de salida del gas automaticamente en un valor nominal predeterminado dentro de limites
especificados, tanto en las matrices de distribucién, en depdsitos o recipientes a presion o en las
cafierias que alimenten alguna estacion compresora de la empresa.

Firme o No Interrumpible: Una caracteristica del servicio brindado a los clientes o
consumidores consistente en la condicion que no esta sujeto a interrupcién por parte de la
empresa de gas, salvo en los casos sefialados en el capitulo 5 de este reglamento sobre causas
de interrupcion o restriccion del servicio.

Gas o Gas de Red: Todo fluido gaseoso combustible que se transporte o distribuya a través de
redes de tuberias, ya sea gas natural, gas obtenido del carbdn, nafta o coque, propano y butano
en fase gaseosa y cualquier otro tipo o mezcla de los anteriores o de éstos con aire.

Interrumpible: Una caracteristica del servicio brindado a los clientes o consumidores
consistente en la condicion que puede estar sujeto a interrupcion a sola opcion de la empresa de
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gas mediante el correspondiente aviso previo al cliente o consumidor, de acuerdo con lo
estipulado en los contratos.

Instalacion interior de gas: Instalacién de gas construida dentro de una propiedad particular
y para uso exclusivo de sus ocupantes, ubicada tanto en el interior como en el exterior de los
edificios o construcciones, destinada a conducir el gas hasta los artefactos y evacuar los gases
producto de la combustién. La instalacién interior comienza a la salida del medidor, cuando ella
es abastecida desde una red de distribucidn; o a la salida del regulador de presién, cuando es
abastecida mediante un equipo de gas licuado o mediante una central de abastecimiento sin
medidores. Incluye la red interior de gas, los artefactos, los conductos de evacuacion de gases
producto de la combustion, elementos y dispositivos necesarios para ello y obras
complementarias.

Instalacion de gas: Los instrumentos, maquinarias, equipos, redes, aparatos, accesorios y
obras complementarias destinadas al transporte y distribucion de gas, incluyendo las
instalaciones interiores de gas.

Llave de corte: Llave de operacién manual que se intercala en una tuberia para establecer o
interrumpir, en forma rapida y segura, el paso de gas. También se denomina llave de corte
rapido.

Llave de servicio: Llave de corte ubicada sobre un empalme e instalada inmediatamente antes
del medidor o del regulador de servicio, segin corresponda, utilizada para interrumpir el
suministro de gas a toda la instalacion interior de gas. También se denomina llave de medidor.

Matriz o cafieria de baja presion: Matriz de distribucidon que opera normalmente a una presion
de operacién inferior a 600 kPa (6 bar).

Matriz de distribucion: Tuberia o cafieria de una red de distribucion que sirve como fuente
comun de suministro para mas de un empalme.

Matriz interior: Seccién del empalme multiple destinada a conducir el gas desde el término de
la acometida o desde la salida de una central o estanque de abastecimiento de gas licuado hasta
el comienzo de los arranques de medidores.
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Medidor: Instrumento destinado al registro del consumo de gas en metros clubicos (m3), o en
otras magnitudes que configuren el suministro.

Metro cabico estandar (m3S): Metro cubico de gas en estado seco expresado a la temperatura
de 15 °C (288,16 K) y a una presion de 101,325 kPa.

Ministerio: Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccién.

Presion de servicio: Presion de suministro a la instalacion interior de gas, para su normal
operacién, cuya magnitud estd dada por las caracteristicas de ésta. La presién de servicio (PS)
se clasifica segun su magnitud en:

Baja presion (BPS): P < 5 kPa.
Media presiéon (MPS): 5 kPa < P < 600 kPa.
Alta presiéon (APS): P > 600 kPa.

Red de distribucion: El conjunto de tuberias, equipos y accesorios, destinados a distribuir gas
desde la fuente de abastecimiento de gas hasta el fin de los empalmes. Estd formada, segun
corresponda, por matrices, empalmes, centros reductores de presion y accesorios necesarios
para el buen funcionamiento del sistema.

Red interior de gas: Conjunto de tuberias y accesorios destinados a conducir el gas desde la
salida del medidor o regulador de servicio, segun corresponda, hasta los artefactos a gas.

Redes de transporte: El conjunto de tuberias, equipos y accesorios destinados a transportar
gas, también denominados gasoductos, que unen centros de producciéon o almacenamiento con
redes de distribucién de gas u otros centros de produccién, almacenamiento o consumo.
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Regulador de servicio: Regulador de presion ubicado inmediatamente antes del medidor, para
el uso exclusivo de un cliente o consumidor o conjunto de ellos sometidos al régimen de
copropiedad, cuyas instalaciones se alimentan a través de una matriz interior y que tiene por
objeto reducir y mantener automaticamente la presién del gas en el empalme a la presion de
servicio de la instalacién interior de gas.

Seguridad de suministro: La certeza o confiabilidad de la entrega de gas que realiza una
empresa, de modo que ésta sea estable, constante y exenta del peligro de fallar, incluso en sus
propiedades fisicas y quimicas y en sus condiciones fisicas de entrega.

Servicios afines: Servicios prestados a clientes o consumidores por una empresa de gas, o por
un tercero por cuenta de ésta, asociados al suministro de gas; entre otros, intervencion de
empalmes y medidores, corte y reposicion de servicio, término de servicio, arriendo de medidor,
envio de boleta o factura a direccidon especial, etc.

Servicio de gas: El suministro de gas efectuado por una empresa de gas a los clientes o
consumidores, bajo condiciones establecidas respecto a calidad de servicio y precio.

Servicio Publico de Distribucion de Gas: El suministro de gas que una empresa concesionaria
de distribucion efectle a clientes o consumidores ubicados en sus zonas de concesion, o bien a
clientes o consumidores ubicados fuera de dichas zonas que se conecten a las instalaciones de
distribucion de la concesionaria mediante redes propias o de terceros.

Suministradora: La entidad que realiza servicio de gas utilizando exclusivamente redes de
transporte o distribucion de terceros.

Suministro de gas: La entrega de gas que hace una empresa de gas a los clientes o
consumidores, la que se efectla conforme a especificaciones relativas a las propiedades fisicas
y quimicas del gas y a las condiciones fisicas en que éste es entregado. El suministro de gas se
materializa a la salida del medidor, antes de la instalacién interior del cliente o consumidor.

Superintendencia: Superintendencia de Electricidad y Combustibles.
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Zona de servicio: La zona dentro del area de concesion donde una empresa concesionaria de
servicio publico de distribucién esta obligada a suministrar gas a quien le solicite. La zona de
servicio original corresponde a la zona marcada con linea azul en el plano de la ciudad o comuna
respectiva que la empresa manifiesta desea cubrir desde un comienzo con su red de distribucién
y que comprende todas las calles, plazas y caminos incluidas en el trazado proyectado de la red
que se declara en los planos generales y en la memoria explicativa de las obras,
independientemente del cronograma de avance fisico.

Para las concesiones de empresas existentes con anterioridad a la dictacién del DFL N° 323 de
1931 y que fueron ratificadas segun lo indicado en el articulo 8° del mencionado cuerpo legal, la
zona de servicio original corresponde a la zona que se marcé con linea azul en el plano de la
ciudad o comuna respectiva, que incluye las calles, plazas y caminos donde dichas empresas ya
tenian red de distribucidn a esa fecha.

e Servicios de Distribucion Eléctrica

Norma Técnica de Calidad del Servicio para Sistemas de Distribucion

e Articulo 1-4 Definiciones

Sin perjuicio de las definiciones que establece la normativa vigente pertinente, para efectos de
esta NT, se establecen las siguientes definiciones:

1. Alimentador: Circuito que forma parte de la Red de Distribucion que se extiende desde
una Subestacion Primaria de Distribucidon o desde un Alimentador de propiedad de otra
Empresa Distribuidora, desde donde recibe energia, hasta el punto de conexidén en el cual
se conectan las instalaciones de Clientes y Usuarios. El Alimentador sera de propiedad de
una sola Empresa Distribuidora, no pudiendo existir Alimentadores con mas de un
propietario.

2. Cabecera de Alimentador: Punto de conexidon entre el Alimentador y la fuente de
alimentacién principal, la que normalmente corresponde a una Subestacién Primaria de
Distribucion u otro Alimentador.
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3. Calidad Comercial: Componente de la Calidad de Servicio que permite calificar el
Servicio Comercial y la Calidad de Atencién prestada por la Empresa Distribuidora a sus
Clientes o Usuarios, y que se caracteriza, entre otros, por el plazo de restablecimiento del
servicio, la informacidn proporcionada al Cliente o Usuario, la adecuada medicién de los
consumos Y su facturacién, la puntualidad en el envio de boletas o facturas y la atencién
y conexion de nuevos suministros de Clientes o Usuarios.

4. Calidad del Producto: Componente de la Calidad de Servicio que permite calificar el
producto entregado por la Empresa Distribuidora y que se caracteriza, entre otros, por la
magnitud, la frecuencia y la contaminacién de la tensién instantanea de suministro.

5. Calidad de Servicio: Conjunto de propiedades y estandares que son inherentes a la
actividad de distribucion de electricidad, y que constituyen las condiciones bajo las cuales
dicha actividad debe desarrollarse. Se determina conjuntamente por la Calidad de
Producto, la Calidad de Suministro y la Calidad Comercial entregada por la Empresa
Distribuidora a sus distintos Clientes y Usuarios.

6. Calidad del Suministro: Componente de la Calidad de Servicio que permite calificar el
suministro entregado por la Empresa Distribuidora y que se caracteriza, entre otros, por
la frecuencia, la profundidad y la duracion de las Interrupciones de Suministro.

7. Centro de Atencion de Llamados o Call Center: Centro de Comunicacion a través de
medios telefénicos, cuyo objetivo es atender Consultas, Solicitudes y Reclamos
relacionados con la provision del servicio de distribucidon de energia eléctrica.

8. Cliente: Persona natural o juridica que acredite dominio sobre un inmueble o
instalaciones que reciben servicio eléctrico. Adicionalmente, se consideraran Clientes,
sean éstos regulados o libres, a aquellos que realizan retiros desde el Sistema de
Distribucion.

Para efectos de esta NT, se entenderad que todo Cliente es un Usuario de la Red de
Distribucion, de acuerdo con la definicion establecida en el numeral 50 del presente
articulo.
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9.

10.

11.

12,

13.

14.

15.

16.

Concesiones de servicio publico de distribucién: Son aquellas que habilitan a su
titular para establecer, operar y explotar instalaciones de servicio publico de distribucién
de electricidad dentro de una zona determinada y efectuar suministro de energia eléctrica
a usuarios finales ubicados dentro de dicha zona y a los que, ubicados fuera de ella, se
conecten a sus instalaciones mediante lineas propias o de terceros.

Consulta: Peticiéon que una persona, ya sea Cliente o no, realiza a una Empresa
Distribuidora a fin de que ésta le proporcione informacion o aclare alguna inquietud
relacionada con la provision del servicio de distribucion de energia eléctrica.

Contrato de Suministro: Acuerdo de voluntades entre una Empresa Distribuidora y un
Cliente, en que ambos asumen obligaciones reciprocas; la Empresa Distribuidora asume
el deber de entregar el suministro bajo ciertas condiciones de calidad y seguridad,
mientras que el Cliente asume el deber de pagar la tarifa correspondiente, ya sea que
ésta sea fijada por el Ministerio de Energia en el decreto correspondiente (si es Cliente
Regulado), o sea acordada libremente por las partes (si es Cliente Libre).

Control de Tension: Conjunto de acciones destinadas a mantener la tensiéon de
operacion dentro de los niveles establecidos en la normativa vigente para los SD.

Desconexién Programada: Interrupcion del Suministro a Clientes y Usuarios de la Red
de Distribucion que realiza una Empresa Distribuidora y que ha sido previamente
coordinada, autorizada y notificada a los Clientes y Usuarios que se veran afectados.

Distorsion Armonica: Es la distorsiéon de la onda senoidal de corriente o de tension
eléctrica de frecuencia nominal, ocasionada por la presencia de sefiales eléctricas
senoidales de frecuencias diferentes y multiplos de dicha frecuencia nominal.

Empalme: Conjunto de elementos y equipos eléctricos que conectan la Unidad de Medida
de la instalacidon del Usuario o Cliente a la red de distribucion.

Empresa Distribuidora o Distribuidora: Empresa(s) distribuidora(s) concesionaria(s)
del servicio publico de distribucion o todo aquel que preste el servicio de distribucion, ya
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17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

sea en calidad de propietario, arrendatario, usufructuario o que opere, a cualquier titulo,
instalaciones de distribucién de energia eléctrica.

Estaciéon de recarga: infraestructura de recarga para flotas de ciclos, motocicletas,
cuadriciclos y de vehiculos eléctricos.

Estado Anormal: Estado del Sistema de Distribucién que se alcanza luego de una o mas
Interrupciones de Suministro que afectan a la Red de Distribuciéon en Estado Normal y en
donde se requieren recursos adicionales con el objeto de restablecer dicho estado.

Estado Anormal Agravado: Estado del Sistema de Distribucién en donde parte o la
totalidad de sus instalaciones se encuentran destruidas y no se disponen de los recursos
necesarios y suficientes para restablecer el Estado Normal.

Estado Normal: Estado del Sistema de Distribucion en que se disponen de los recursos
necesarios y suficientes para prestar el servicio de distribucion eléctrica de acuerdo con
las exigencias de calidad establecidas en la presente NT y en la normativa vigente.

Evento: Fendmeno o acontecimiento cuyos efectos o consecuencias afectan al Sistema
de Distribucion y provocan una o mas Interrupciones de Suministro.

Factor de Potencia: El Factor de Potencia es la relacion entre la energia activa
(expresada en kW) y la potencia aparente (expresada en kVA) que se consume o inyecta
en un determinado punto de una red.

Falsa Alarma: Aviso proporcionado por un Cliente o Usuario de la Red de Distribucién a
una Empresa Distribuidora, relacionado con la ocurrencia o potencial ocurrencia de una
falla o interrupcion del suministro eléctrico que, sin embargo, luego de realizadas las
acciones pertinentes, se constata que no existe o cuyo origen no estd asociado al
funcionamiento de la red de distribucion.
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24.

25.

26.

27.

28.

29.

Hueco de Tensién: Disminucion temporal de la tensién eficaz en un punto del Sistema
de Distribucion por debajo de un umbral inicial y durante un periodo de tiempo
especificados.

Interrupcion de Suministro: Se entenderd que se ha producido una interrupcion de
suministro en un punto del Sistema de Distribucidon cuando la tensién en dicho punto es
inferior al 90% de la tension nominal durante un tiempo mayor a 3 minutos.

Plan de Contingencia: Conjunto de procedimientos alternativos a los utilizados
habitualmente por la Empresa Distribuidora que dispone las acciones y recursos
necesarios para evitar o minimizar los efectos de un Evento.

Plan de Continuidad Operacional: Documento elaborado por cada Empresa
Distribuidora en donde se definen estrategias y cursos de accion con el objeto de permitir
que sus operaciones comerciales se mantengan bajo condiciones adversas. El Plan de
Continuidad Operacional debera considerar estrategias preventivas, de recuperacion y de
gestion de crisis. Asimismo, el Plan de Continuidad Operacional deberda considerar
estrategias y cursos de accién para enfrentar incidentes locales, regionales, nacionales e
internacionales.

Parpadeo Flicker: Corresponde a una fluctuacién ciclica (en el rango 0-30 Hz) de la
magnitud de la tension que origina la impresion subjetiva de variaciones en la
luminosidad, como resultado del parpadeo en los elementos de iluminacion y mal
funcionamiento de otros dispositivos eléctricos conectados a la red. Se mide a través de
dos indices, a saber:

Pst: Indice de severidad de Parpadeo o Flicker de corto plazo (15 minutos).

PIt: Indice de severidad de Parpadeo o Flicker de largo plazo (2 horas).

Punto de Conexion: Punto de las instalaciones de distribucién de energia eléctrica en
el cual un consumo, un EG o un PMGD se conectan al Sistema de Distribucion.
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30. Punto de Consumo: Punto a través del cual un inmueble o una instalacion recibe el
servicio eléctrico. Puede existir mas de un punto de consumo en un mismo inmueble o
instalacion. Sin perjuicio de lo anterior, cada punto de consumo debe tener asociado un
solo Cliente y equipo de medida.

31. Punto de Control: Punto de las instalaciones de distribucién donde se instalan equipos
de mediciéon para el control del cumplimiento de las exigencias de Calidad de Producto o
Calidad de Suministro, segun corresponda.

32. Punto de Suministro: Punto en el cual una Empresa Distribuidora entrega servicio
eléctrico a un inmueble o a una instalacion determinada y cuyas condiciones comerciales
estan definidas en el Contrato de Suministro asociado al Punto de Suministro.

Un Punto de Suministro esta asociado a un inmueble o a una instalacion que tiene una
ubicacidon determinada y una tarifa asociada.

El concepto de Punto de Suministro comprende el concepto de Punto de Consumo,
pudiendo en algunos casos tener asociado uno o mas Puntos de Consumo y, por ende,
uno o mas equipos de medida.

Un Punto de Suministro dejara de existir, de estar activo, o podra sufrir modificaciones
en caso de que se presenten situaciones como destruccién de un inmueble o instalacion
o subdivisiones de este.

33. Punto Titular: Punto de una Red de Distribucion en Media Tension en el cual se deben
realizar las mediciones, de acuerdo con lo definido en los Planes Anuales de las Campafas
de Medicion.

34. Reclamo: Manifestacién de disconformidad que se realiza en contra de una Empresa
Distribuidora, en la que se especifican los motivos de aquella, las infracciones que
considera que se cometen, y el requerimiento de una solucién a su Reclamo.
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

Saturacion: Congestidn que se produce cuando el total de las lineas telefénicas de un
Centro de Atencion de Llamados o Call Center de una Empresa Distribuidora se
encuentran ocupadas.

Sistema de Gestion y Calidad: Sistema que permite a la Empresa Distribuidora
monitorear exigencias de Calidad de Servicio. Estd formado por los componentes y
elementos indicados en el inciso segundo del articulo 3-2 del AT SMMC.

Sistemas de Medicion, Monitoreo y Control: Sistemas que forman parte del SD y
gue permiten la Medicidn, Monitoreo y Control en los Puntos de Conexidn de los Clientes
sometidos a regulacion de precios. Forman parte de estos sistemas los compactos de
medida, medidores y sistemas de comunicacion, concentradores y software necesarios
para su implementacion, entre otros.

Sistema de Distribucién o Red de Distribucion: Conjunto de instalaciones destinadas

a dar suministro o permitir inyecciones a Clientes o Usuarios ubicados en sus zonas de
concesion, o bien a Clientes o Usuarios ubicados fuera de zonas de concesion que se
conecten a las instalaciones de una Empresa Distribuidora mediante lineas propias o de
terceros. Asimismo, el sistema comprende los Sistemas de Medicién, Monitoreo y Control,
los Sistemas de Medida para Transferencias Econdmicas y los Sistemas de Monitoreo. La
tensién nominal del sistema deberd ser igual o inferior a 23 kV.

Sistemas de Medida para Transferencias Econémicas: Conjunto de Instalaciones y
Equipos que forman parte del Sistema de Distribucion que permite medir, registrar y
almacenar los datos de los consumos de energia y potencia de los Clientes no sometidos
a regulacion de precios.

Sistema de Monitoreo: Conjunto de Instalaciones y Equipos que forman parte del
Sistema de Distribucién que permite medir, registrar y almacenar las distintas variables
relevantes de Calidad de Producto y Calidad de Suministro que caracterizan el estado de
operacion de los Sistemas de Distribucion.
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41. Sistema de Gestion de Integridad de Instalaciones Eléctricas: Sistema de Gestion
de Integridad de Instalaciones Eléctricas, de acuerdo con establecido en el Reglamento
de seguridad de las instalaciones eléctricas destinadas a la produccién, transporte
prestacion de servicios complementarios, sistemas de almacenamiento y distribucién de
energia eléctrica, aprobado por el en el Decreto Supremo N°109, de 2017, del Ministerio
de Energia.

42, Solicitud: Peticion que una persona, ya sea Cliente o no, realiza a una Empresa
Distribuidora, a fin de ésta realice alguna diligencia o, en general, ejecute acciones
relacionadas con la provisién del servicio de distribuciéon de energia eléctrica.

43. Subestacion Primaria de Distribucion: Subestacién eléctrica que transforma energia
eléctrica desde el nivel de tension de segmento de transmisién al de alta o de baja tensién
de distribucion.

44. Suministrador: Empresa que da suministro de energia y potencia a un usuario no
sometido a regulacion de precios haciendo uso de las instalaciones de una Empresa
Distribuidora.

45. Tension de Distribucion: Se refiere a los niveles de tensién inferiores o iguales a 23
kV, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 1-5 de la NT.

46. Tension de Suministro: Es el valor efectivo de la tension en el Punto de Conexidn,
medida en un instante determinado y por un periodo de tiempo determinado, y a la cual
se aplican las tolerancias establecidas en la nhormativa vigente.

47. Tension Nominal: Es la tensidén entre la fase y el neutro, en el caso de sistemas
monofasicos, y entre fases tratandose de otros sistemas, mediante la cual se denomina
o identifica una red, una subestacion o instalacion de Usuarios.
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48

49.

50.

51.

. Transductor de Medida: Dispositivo que hace corresponder a una magnitud de entrada

otra de salida segun una relacién previamente determinada.

Unidad de Medida: Componente del Sistema de Medicion, Monitoreo y Control a que se
refiere el articulo 3-3 del AT SMMC.

Usuario de la Red de Distribucion o Usuario: Toda persona, natural o juridica,
propietaria, arrendataria, usufructuaria o que opere, a cualquier titulo, las instalaciones
conectadas a la red de una Empresa Distribuidora.

Zona de Concesidn: Area geogréfica determinada en el decreto que otorga la Concesién
de servicio publico de distribucién, generalmente mediante coordenadas UTM, en la cual
la Empresa Distribuidora estd obligada a dar suministro eléctrico a quien lo solicite, sea
qgue el Cliente o potencial Cliente esté ubicado dentro de la zona de concesidn, o bien se
conecte a las instalaciones de la Empresa Distribuidora mediante lineas propias o de
terceros.

Servicios Sanitarios

Norma Chilena Oficial 409/1: Normas Oficiales para la Calidad del agua Chile

Requisitos Fisicos

El agua potable debe cumplir con los requisitos fisicos indicados en la tabla 45. Estos requisitos se

deben determinar segin NCh412.

Tabla 44. Parametros de medicion para agua potable

Requisito Unidad Limite de medicion

Turbiedad Unidades nefelométricas 5
(Formazina) (NTU)
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Color verdadero Unidades de escala platino- 20
cobalto (Pt-Co*)
Olor - Inodora
sabor - insipida

* El Ministerio de Salud puede aceptar aguas que no cumplan estos requisitos, siempre que ello no implique
un peligro para la salud publica.

El Ministerio de Salud puede aceptar un contenido mayor de ciertas substancias.
e El agua potable debe tener un pH comprendido entre 6,0 y 8,5.

Radioldgicos

Requisitos Bacteriologicos

El agua potable debe estar exenta de microorganismos de origen fecal, cuya presencia se
establece en base a la determinacion de gérmenes del grupo coliforme. Sin embargo, cuando se
trate de agua distribuida por redes, se considera como potable desde el punto de vista
bacterioldgico, a aquella que cumpla simultaneamente con las condiciones que se indican en los
puntos siguientes

De todas las muestras que se analicen mensualmente en un servicio de agua potable, puede
indicar la presencia de gérmenes del grupo coliforme:

a) el 10% de las muestras, cuando se haya analizado 10 o mas muestras en el mes; y
b) una muestra, cuando se haya analizado menos de 10 muestras en el mes.

De todas las muestras que se analicen mensualmente en un servicio de agua potable, puede
indicar la presencia de gérmenes del grupo coliforme en una concentracién igual o superior a
5 gérmenes por 100 ml:

a) el 5% de las muestras, cuando se haya analizado 20 o0 mas muestras en el mes, y
b) una muestra, cuando se haya analizado menos de 20 muestras en el mes.

En los puntos correspondientes a muestras que hayan evidenciado la presencia de gérmenes del
grupo coliforme, se deben realizar pruebas diarias hasta que, por lo menos en 2 muestras
consecutivas, no se detecte la presencia de dichos gérmenes. Estas muestras de repeticidon se
hacen sin perjuicio del programa de muestreo rutinario establecido en la norma NCh409/2 y
se incluyen en la evaluacién mensual que deben realizar los servicios de agua potable segun los
puntos 7.1.1y 7.1.2.
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La determinacién de gérmenes del grupo coliforme se debe efectuar por la técnica de tubos
multiples o por la técnica de filtracion por membrana, de acuerdo con lo establecido en
NCh1620/1 o NCh1620/2; respectivamente.

Decreto 90

Tabla 45. (Limites maximos permitidos para la descarga de residuos
liquidos a cuerpos de agua fluviales considerando la capacidad de dilucion del receptor)

Contaminantes Unidad Expresion Limite maximo
permisible
Aceites y Grasas mg/L Ay G 50
Aluminio mg/L Al 10
Arsénico mg/L As 1
Boro mg/L B 3
Cadmio mg/L Cd 0,3
Cianuro mg/L CN- 1
Cloruros mg/L Cl- 2000
Cobre total mg/L Cu 3
Coliformes fecales o NMP/100 Coli/100 ml 1000
termo tolerantes
Indice de Fenol mg/L Fenoles 1
Cromo Hexavalente mg/L Cr6+ 0,2
DBO5 Mg 02/L DBO5 300
Fosforo mg/L P 15
Fluoruro mg/L F- 5
Hidrocarburos fijos mg/L HF 50
Hierro disuelto mg/L Fe 10
Manganeso mg/L Mn 3
Mercurio mg/L Hg 0,01
Molibdeno mg/L Mo 2,5
Niguel mg/L Ni 3
Nitrégeno total Kjeldahl mg/L NKT 75
Pentaclorofenol mg/L C60HCI5 0,01
PH unidad pH 6,0-8,5
Plomo mg/L Pb 0,5
Poder Espumdgeno Mm PE 7
Selenio mg/L Se 0,1
Sdlidos suspendidos mg/L SS 300
totales
Sulfatos mg/L S042- 2000
Sulfuros mg/L S2- 10
Temperatura °C T® 40
Tetracloroeteno mg/L Cc2Cl4 0,4
Tolueno mg/L C6H5CH3 7
Triclorometano mg/L CHCI3 0,5
Xileno mg/L C6H4C2H6 5
Zinc mg/L Zn 20

Limites maximos permitidos para la descarga de residuos liquidos a cuerpos de agua lacustres.
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Las descargas de residuos liquidos que se viertan en forma directa sobre cuerpos de agua lacustres
naturales (lagos, lagunas) como aquellos que se viertan a cuerpos fluviales que sean afluentes de un cuerpo
de agua lacustre, no deberan sobrepasar los limites maximos que se indican en la Tabla 47.

Las descargas a cuerpos lacustres de naturaleza artificial deberan cumplir con los requisitos establecidos
en la tabla 46.

Tabla 46. Limites maximos para la descarga de residuos
liquidos a cuerpos de agua lacustres

Contaminantes Unidad Expresion Limite maximo
permisible
Aceites y Grasas mg/L Ay G 20
Aluminio mg/L Al 1
Arsénico mg/L As 0,1
Cadmio mg/L Cd 0,02
Cianuro mg/L CN- 0,5
Cobre total mg/L Cu 0,1
Coliformes fecales o NMP/100 Coli/100 ml 1000-70%*
termo tolerantes
indice de Fenol mg/L Fenoles 0,5
Cromo Hexavalente mg/L Cré6+ 0,2
Cromo total mg/L Cr total 2,5
DBO5 mg O02/L DBO5 35
Estano mg/L Sn 0,5
Fésforo mg/L P 2
Fluoruro mg/L F- 1
Hidrocarburos totales mg/L HCT 5
Hierro disuelto mg/L Fe 2
Manganeso mg/L Mn 0,5
Mercurio mg/L Hg 0,005
Molibdeno mg/L Mo 0,07
Niquel mg/L Ni 0,5
Nitrégeno total** mg/L N 10
PH unidad pH 6,0-8,5
Plomo mg/L Pb 0,2
SAAM mg SAAM 10
Selenio mg/L Se 0,01
Sélidos Sedimentables Mi/I/h S SED 5
Sélidos suspendidos mg/L SS 80
totales
Sulfatos mg/L S042- 1000
Sulfuros mg/L S2- 1
Temperatura °C T® 30
Zinc mg/L Zn 5
* = En areas aptas para la acuicultura y areas de manejo y explotacion de recursos bentdnicos, no se

deben sobrepasar los 70 NMP/100 ml.
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*¥*% =  |La determinacion del contaminante correspondera a la suma de las concentraciones de nitrogeno
total Kjeldahl, nitrito y nitrato.

Tabla 47. Limites maximos para la descarga de residuos liquidos a
cuerpos de agua marinos de la zona de proteccion litoral

Contaminantes Unidad Expresion Limite maximo
permisible
Aceites y Grasas mg/L Ay G 20
Aluminio mg/L Al 1
Arsénico mg/L As 0,2
Cadmio mg/L Cd 0,02
Cianuro mg/L CN- 0,5
Cobre mg/L Cu 1
Coliformes fecales o NMP/100 Coli/100 ml 1000-70%*
termo tolerantes
Indice de Fenol mg/L Fenoles 0,5
Cromo Hexavalente mg/L Cr6+ 0,2
Cromo total mg/L Cr total 2,5
DBO5S mg 02/L DBO5 60
Estano Mg/L Sn 0,5
Fluoruro mg/L F- 1,5
Fosforo mg/L P 5
Hidrocarburos totales mg/L HCT 10
Hidrocarburos volatiles mg/L HCV 1
Hierro disuelto mg/L Fe 10
Manganeso mg/L Mn 2
Mercurio mg/L Hg 0,005
Molibdeno mg/L Mo 0,1
Niquel mg/L Ni 2
Nitrégeno total mg/L NKT 50
Kjeldahl
PH unidad pH 6,0-9,0
Plomo mg/L Pb 0,2
SAAM mg SAAM 10
Selenio mg/L Se 0,01
Solidos Sedimentables ml/I/h S SED 5
Sélidos suspendidos mg/L SS 100
totales
Sulfuros mg/L S2- 1
Temperatura °C T® 30
Zinc mg/L Zn 5
* = En areas aptas para la acuicultura y areas de manejo y explotacion de recursos bentdnicos, no se

deben sobrepasar los 70 NMP/100 ml.
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Servicios de Telecomunicaciones

Calidad de red movil en llamadas iniciadas

El grafico 50 muestra el promedio del porcentaje de las llamadas iniciadas con éxito del total de
llamadas intentadas por empresa y afio en el periodo de enero del 2019 a diciembre del 2020.
De lo anterior, se observa que WOM es la empresa en la que se reporta un mayor porcentaje de
llamadas iniciadas con éxito con un 99,81% y 99,84% para el 2019 y 2020 respectivamente,
para el resto de las compafiias no existe un orden que se mantenga durante ambos afios, por lo
cual, de manera mas especifica se observa que en el 2019 Entel fue la segunda con mayor
porcentaje de llamadas iniciadas con éxito, seguido de Movistar y Claro con 99,61%, 99,60% y
99,33% respectivamente, después en el 2020 el orden es Movistar (99,63%), Claro (99,57%) y
Entel (99,51%). Cabe destacar que Entel es la Unica empresa en la cual se observa una caida en
el promedio del porcentaje de las llamadas iniciadas con éxito en el 2020. Hay que considerar
que la diferencia con el 100% indica el porcentaje de llamadas que no pudieron iniciar con éxito.

Grafico 50. Promedio del porcentaje de las llamadas iniciadas con éxito por empresa y aio

entre enero del 2019 y diciembre del 2020

Calidad de Red Movil de las Llamadas Iniciadas
(2019 - 2020)

WOoM 99?2,5 1%
MOVISTAR 99,28’3/?3%
ENTEL 99,61%
CLARO 99,33% 99,57%
99,00% 99,10% 99,20% 99,30% 99,40% 99,50% 99,60% 99,70% 99,80% 99,90%

m Promedio de Porcentaje llamadas iniciadas con éxito 2020

m Promedio de Porcentaje llamadas iniciadas con éxito 2019

Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.
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Calidad de red movil en llamadas Finalizadas

El grafico 51 muestra el promedio del porcentaje de las llamadas finalizadas con éxito del total
de llamadas iniciadas con éxito por empresa y afio en el periodo de enero del 2019 a diciembre
del 2020. Al igual que en la figura que mostraba el porcentaje promedio de llamadas iniciadas
con éxito, WOM es la empresa con un mayor promedio del porcentaje de llamadas finalizadas
con éxito con un 99,62% y 99,56% para los afios 2019 y 2020 respectivamente, después le sigue
Entel con un 99,32% y 99,33%, Claro con un 99,3% y 99,26% y finalmente movistar con una
diferencia mayor respecto a las otras compafiias con un 98,72% y 98,68%. Otro elemento que
se observa es que todas las companias disminuyeron su promedio del porcentaje de llamadas
finalizadas con éxito en el 2020 a excepcidon de Entel, donde existe un aumento respecto al ano
anterior. Hay que considerar que la diferencia con el 100% indica el porcentaje de llamadas que
no pudieron finalizar con éxito.

Grafico 51 Promedio del porcentaje de las llamadas finalizadas con éxito por empresa y afo
entre enero del 2019 y diciembre del 2020

Calidad de Red Movil de las Llamadas Finalizadas
(2019 - 2020)

99,56%
WoMm 99,62%
MOVISTAR
99,33%
ENTEL S0
99,26%
CLARO e

98,20%  98,40%  98,60%  98,80%  99,00%  99,20%  99,40%  99,60%  99,80%

= Promedio de Porcentaje de llamadas finalizadas con éxito 2020

= Promedio de Porcentaje de llamadas finalizadas con éxito 2019

Fuente: Base de datos SUBTEL. Elaboracién propia.
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13.

Resultado general servicios basicos del sondeo web

Tabla 48. Heatmap informacion disponible por cada servicio basico

Grado de
cumplimie
Dimension analizada nto
Teléfo Pago Repara | Mes | Ingr | Medi | Descar | Acceso | Visualizacio | Teléfo
no de en ciones | ade eso r gar registro | n de cortes no de
Contac Linea Emerg | Ayu de Calid | estado | indicado | programad | Contac
to encias da Recla ad de res de osy to
Requer mos aten | cuenta calidad emergencia
imient cion del S en curso
os Y servicio
suge
Servicio renci
Basico Empresa as Total
1. TELEFONICA 65,00%
2. VTR 75,00%
, 3. ENTEL 75,00%
Telefonia
Fija 4. GRUPO GTD 50,00%
5. ENTEL 85,00%
6. CLARO 80,00%
, 7. MOVISTAR 75,00%
Telefonia
Movil 8. WOM 70,00%
9. VTR 85,00%
10. TELEFONICA 75,00%
Internet
Fija 11. CLARO 80,00%
14. VTR 75,00%
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15. DIRECTV 55,00%
16. TELEFONICA 65,00%
17. CLARO 80,00%
L 18. ENTEL 75,00%
Televisid -
n 19. MUNDO PACIFICO 75,00%
100,00 | 100,00 . | 94,1 [ 100,0 | 41,18 | 100,00 R ) )
TOTAL | Telecomunicaciones % % 85,29% | o 0% % % 52,94% 50,00% 5,88% 72,94%
20. AGUAS ANDINAS 70,00%
21. ESSBIO 60,00%
22. ESVAL 50,00%
23. NUEVO SUR 60,00%
24. AGUAS DEL VALLE 50,00%
Servicios | 25. ESSAL 75,00%
Sanitario | 26. AGUA§
S ARAUCANIA 60,00%
100,00 | 100,00 28,5 | 35,71 | 28,57 | 100,00 100,00
TOTAL | Servicios Sanitarios % % | ¥288% | S | T % % 0,00% 71,43% % 60,71%
27. CGE 85,00%
28. ENEL 100,00%
0,
Electricid 29. SAESA 80,00%
ad 30. CHILQUINTA 90,00%
100,00 100,00 o 62,5 | 100,0 | 37,50 100,00 o o 100,00
TOTAL | Electricidad % % | 87°0% | 5o | 0% % % 100,00% | 100,00% % 88,75%
31. METROGAS 55,00%
32. GASVALPO 45,00%
Gas 33. GASCO
Natural MAGALLANES 45,00%
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39. GASSUR 55,00%
34. LIPIGAS 70,00%
35. GASCO 50,00%
Gas
Licuado | 36. ABASTIBLE 60,00%
100,00 | 100,00 . | 50,0 | 78,57 | 14,29 | 100,00 ) . .
TOTAL | Gas Domiciliario % % | 2827% | by | o % % 0,00% 71,43% 0,00% 54,29%

Observado

Parcialmente

No observado
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