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1. INTRODUCCION

Los servicios basicos son aquellos que son esenciales para que las personas puedan realizar sus
actividades diarias. Su acceso es considerado un indicador de bienestar social en la poblacién y de
cuan desarrollada econdmicamente es una sociedad. El agua potable y la electricidad son
considerados los mas basicos; sin embargo, dada la época en la que nos encontramos, el acceso al
gas y servicios de telecomunicaciones son también considerados esenciales.

En el caso del agua, se dice que es potable cuando es adecuada y segura para el uso y consumo
humano. Su acceso por parte de la poblacién es, considerado por la ONU, fundamental para la
realizacién de todos los Derechos Humanos. Similar al agua, no es posible concebir la sociedad actual
sin energia eléctrica. El derecho a su acceso se entiende como la disponibilidad fisica de servicios
modernos de energia para satisfacer las necesidades humanas bdésicas, a costos asequibles?.

Los servicios de telecomunicaciones son considerados servicios basicos debido a su relevancia para
el desarrollo y bienestar de la poblaciéon. En esta linea, la CEPAL (2010)? sefiala que las
telecomunicaciones son mucho mas que un servicio basico, son un medio de promover el desarrollo,
mejorar la sociedad y salvar vidas. Su alcance es cada dia mayor: en la vida diaria de las personas,
de las organizaciones y de los paises.

En particular, el internet se considera un “instrumento indispensable para el ejercicio pleno de los
derechos humanos” que, ademas permite el ejercicio de otros derechos como “el derecho a
participar en la vida cultural y a gozar de los beneficios del progreso cientifico y tecnoldgico
(articulo 14 del Protocolo de San Salvador), el derecho a la educacién (articulo 13 del Protocolo de
San Salvador), el derecho de reunidn y asociacion (articulos 15 y 16 de la Convenciéon Americana),
los derechos politicos (articulo 23 de la Convencién Americana), y el derecho ala salud (articulo
10 del Protocolo de San Salvador), entre otros”3*

El gas natural es visto actualmente como una de las principales y mas relevantes fuentes de energia.
Dado que es un combustible eficiente, limpio, seguro y barato, se utiliza tanto en el hogar como en
la industria. Existe también el gas licuado, el cual proviene del petrdleo (GLP) como propano o
butano. Dado que Chile posee gas natural sélo en el extremo austral del pais, el uso del gas licuado
es el mas comercializado y utilizado por los hogares.

Si bien el acceso a estos servicios ha ido aumentando con los afios, alcanzando una cobertura
importante, en América Latina existe una gran brecha entre paises, que también esta presente en

Fuente: Pagina Web Naciones Unidas (ONU). Revisado con fecha: 23.07.2021. Recuperado de:
https://www.un.org/es/events/sustainableenergyforall/help.shtml

2 Fuente: Pagina Web Comisién Econdmica para América Latina y El Caribe (CEPAL). Revisado con fecha: 23.07.2021. Recuperado de:
https://www.cepal.org/es/articulos/2010-dia-mundial-telecomunicaciones-la-sociedad-la-informacion

3 Fuente: Documento Relatoria Comisidn Internacional de Derechos Humanos (CICH). Revisado con fecha: 23.07.2021. Recuperado de:
http://www.oas.org/es/cidh/expresion/docs/publicaciones/INTERNET 2016 ESP.pdf

4 Las normas referidas son la Convencion Americana sobre Derechos Humanos (o Pacto de San José) y el Protocolo Adicional a la
Convencidon Americana sobre Derechos Humanos en materia de derechos econémicos, sociales y culturales (o Protocolo de San Salvador).
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Chile, especialmente entre zonas urbanas y rurales. El acceso no es el Unico elemento a considerar,
los costos son un factor relevante si se considera que un hogar en Chile destina el 14,3% de sus

ingresos a la “vivienda y gastos en servicios basicos””.

El SERNAC recibio durante el 2020 un total de 892.241 reclamos (un 139% mas que el aiflo 2019 en
el que ingresaron un total de 373.255), representando el aio con mayor cantidad de reclamos
ingresados al Servicio. Si bien durante el 2021 las cifras son elevadas, de Enero a Septiembre han
ingresado un total de 555.327, lo que comparado con 2020 representa una disminucién del 16%,
aunque un aumento del 103% respecto de 2019.

En el caso de los reclamos asociados a empresas de servicios basicos®, hubo un incremento del 97,9%
respecto al afio 2019. Entre Enero y Septiembre del afio 2021 se registraron 83.741 reclamos
asociados a estas empresas, equivalente al 15% de los reclamos totales ingresados el 2021.

El aumento sostenido de los reclamos en el mercado de servicios basicos, coincide con el inicio de
las medidas implementadas por el Estado para prevenir la propagacién del COVID-19. El alto nimero
de personas en sus casas y las restricciones a la circulacién, han tenido como consecuencias un
aumento en el uso de los servicios de agua potable, electricidad, gas y telecomunicaciones. En este
ultimo, el servicio mas utilizado ha sido el internet debido al teletrabajo y clases en linea que se
vieron intensificadas.

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID) sefiala’ que las personas aisladas en sus hogares
incrementan su demanda eléctrica, debido tanto al teletrabajo como a un uso mas intensivo de la
electricidad en el hogar durante todo el dia. En cuanto a la demanda de agua potable y saneamiento,
se indica que es similar a la del servicio de electricidad, argumentando que algunas empresas de la
regidn han reportado incrementos de hasta un 50% en la demanda residencial de agua potable.

En este contexto, y con el objetivo de disminuir los reclamos de los consumidores, surge la necesidad
de indagar en los principales motivos y causas para reclamar ante las empresas de servicios basicos.

5 Instituto Nacional de Estadisticas, Sintesis de resultados VIII Encuesta de Presupuestos Familiares.

6 Para fines de este estudio, la categoria de mercado “Telecomunicaciones” del Modelo de Atencién al Consumidor de SERNAC se sumé

al mercado de “Servicios basicos” (que incluye Agua potable, electricidad y gas domiciliario).

7 Fuente: Pagina Web Banco Interamericano de Desarrollo (BID). Revisado con fecha: 23.07.2021. Recuperado de:

https://blogs.iadb.org/agua/es/servicios-de-infraestructura-asequibles-para-todos-en-tiempos-de-coronavirus-y-mas-alla/
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Los servicios basicos tienen una relevancia importante en la vida cotidiana de las personas, no solo
en términos del desarrollo de sus actividades, sino también en el costo econdmico que estos tienen
y que impacta considerablemente el ingreso familiar de los hogares. Dado lo anterior, se hace
imprescindible que se estudie este mercado desde una perspectiva del consumidor, donde sean
considerados todos los actores, la normativa y otros factores relevantes.

En este sentido, el estudio busca identificar cudles son las principales problemadticas a las que se
enfrentan los consumidores y consumidoras en cuanto a los servicios bdsicos. Adicionalmente,
identificar practicas abusivas que recaigan en posibles riesgos que puedan estar causando perjuicios
a los consumidores.

Justificacion y relevancia del estudio

La importancia de realizar un estudio de estas caracteristicas radica principalmente en cuatro
puntos:

1. Los problemas que se resaltaron desde octubre de 2019 a la fecha, producto del estallido
social en Chile, repercutieron en la agenda de estudios del Servicio Nacional del
Consumidor. En esa linea, estudios que en otro momento podrian haberse considerado
como temas ya resueltos en el pais, adquirieron mayor relevancia al plantearse una
evaluacion de los problemas mas fundamentales de la poblaciéon. De esta manera, se
considerd apropiado priorizar el estudio de los servicios basicos por considerarse que
afectan justamente a las personas con mayor vulneracién econémica y social, con industrias
que dadas sus caracteristicas tienen una alta concentracién?.

2. EI SERNAC recibe una parte de lo que ocurre con los consumidores en este mercado, dado
gue existen las superintendencias o agencias reguladoras, que son los organismos que
regulan estos servicios. SERNAC recibe sélo un porcentaje de los reclamos de los
consumidores, siendo otros ingresados directamente a estas instituciones®.

3. No existen estudios previos que aborden las tematicas aqui planteadas, por lo cual podria
servir de insumo para nuevas investigaciones en el campo de la proteccién a los derechos
del consumidor en relaciéon con la concepcidén de los servicios basicos para el desarrollo
humano.

4. Si bien actualmente hay organismos encargados de regular estas materias (electricidad,
agua, gas y telecomunicaciones) con la modificacién de la ley del consumidor en el afio 2019,
el SERNAC cuenta con mas facultades, lo que podria recaer en una actualizacién de las
normativas sectoriales desde el punto de vista de la proteccién al consumidor.

Particularmente, algunos servicios basicos son concretamente monopolios naturales como el agua o la electricidad. En el caso del gas
y las telecomunicaciones si bien hay competencia, dada la inversion que se requiere, la concentracion del mercado es importante.

En este sentido, no todas las empresas ni instituciones proporcionaron la informacidn necesaria para la realizacidn del estudio.
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3. OBIJETIVOS Y ALCANCES DEL ESTUDIO

3.1. Objetivo general

Identificar los principales problemas que tienen los consumidores y consumidoras con las empresas
proveedoras de servicios bdasicos (electricidad, agua, gas y telecomunicaciones) y proponer
recomendaciones o lineas de accidn tendientes a su solucidn.

3.2. Objetivos especificos

e Identificar elementos de riesgo que eventualmente podrian generar una vulneracién a los
derechos del consumidor.
o Recabar informacion de los procedimientos y practicas de las empresas proveedoras de
servicios basicos con el fin de establecer si hay o no acciones abusivas.
e Generar insumos que sean de utilidad para las diferentes areas del SERNAC:
1. Normativa
2. Fiscalizacion
3. Modelo de Atencion al Consumidor (MAC).
e Establecer recomendaciones practicas o normativas, asi como lineas de acciéon que
permitan avanzar hacia la solucién de los problemas detectados.

3.3.Alcances

Entre los alcances del presente informe se puede mencionar que este consiste en un analisis que se
realiza a los reclamos comprendidos entre el 1 de enero de 2019 y 31 de marzo de 2021, con
instrumentos de recoleccién de informacidn directa a una muestra de las empresas con mayor
participacion, excluyendo aquellas que prestan el servicio de agua potable rural.

Asimismo, para el andlisis de las empresas de telecomunicaciones se abordan todos los servicios
gue presentan reclamos, independiente de que algunos de sus servicios podrian considerarse mas
prioritarios que otros.

Por su parte, si bien hay un analisis de la normativa en la materia, este forma parte de la realizacién
de un estudio en el drea de consumo, conforme la facultad del articulo 58 inciso 22 letra k) de la
LPDC. Por lo mismo, aunque se tome postura respecto a asuntos controversiales o normas oscuras,
esto no corresponde a una interpretacién administrativa realizada en conformidad a la facultad de
la letra b) de la misma disposicion, sino que es una arista en la descripcion del asunto.

Finalmente, el estudio de investigacidn se ha dividido en dos etapas, donde la presente entrega esta
comprendida dentro de los problemas relacionados con los cobros “injustificados” que reclaman los
consumidores y corte de servicios y compensaciones asociadas, lo cual ha sido abordado por la
Unidad de Monitoreo de Mercados, quedando una segunda etapa relacionada con calidad de
servicio, que son materia de investigacion actual por parte del equipo de la Unidad de Calidad y
Seguridad de Productos.
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4. MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico corresponde a los criterios técnico-metodoldgicos que seran utilizados para
analizar el problema de investigacion. El enfoque del estudio corresponde a uno cuantitativo y
cualitativo, de tipo exploratorio - descriptivo.

4.1. Seleccion de las empresas objeto de estudio

La definicién del mercado a estudiar esta dada en primer lugar por la importancia de los servicios
basicos en la poblacién. Esta importancia se ve reflejada en que un nimero importante de personas
y hogares tienen acceso a estos servicios. En segundo lugar, la definicion esta dada por los
problemas que tienen los consumidores, que se ve reflejado en los reclamos ingresados a SERNAC.
Estos reclamos estan orientados principalmente a problemas de cobros, cortes de servicio no
programados, calidad del servicio y compensaciones por no suministracidn de servicio. Por ultimo,
porque no existen estudios previos que aborden el comportamiento de estas empresas desde una
perspectiva del consumidor.

Dado al nimero de empresas que opera en este mercado, se determina seleccionar una muestra de
las empresas para la solicitud de informacidn considerando los siguientes aspectos:

® Que en su respectivo rubro cuente con un 10% o mas de participacion en el mercado.

o Con el objetivo de contar con empresas de la zona norte, centro y sur del pais, se seleccionan
ademds empresas por zona geogrdfica, incluyendo algunas con menor participacién
nacional pero que puedan ser relevantes en algunas regiones™°.

e Debido a que en el servicio de Gas licuado (GLP), son solo tres empresas las que operan, se
determina incluirlas a todas, independiente de su participacion de mercado.

En el cuadro “Resumen de las empresas seleccionadas para el estudio y porcentajes de
participacion” se indica las empresas consideradas por cada servicio bésico.

4.2. Recoleccion y andlisis de datos
Para el analisis y recoleccidn de datos se utilizan las siguientes herramientas:

1. Revisidn de reclamos de SERNAC / Organismos sectoriales / Empresas®2.

2. Aplicacién de encuesta a empresas estudiadas.

3. Aplicacidén encuestas y entrevistas a organismos de la sociedad civil (Asociaciones de
Consumidores).

4. Revision documental: Estudios, bibliografia y antecedentes de juicios realizados por
SERNAC contra estas empresas.

10 Esto se da principalmente en Agua y algunos casos de Internet Fija y television Pagada como se detalla en el siguiente punto.
11 - -
El cuadro resumen se encuentra en la siguiente pagina.

12 . . . .. . . - .

Ala fecha del presente informe, alin no se cuenta con la informacion de reclamos de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles
ni de la Superintendencia de Servicios Sanitarios. En el caso de las empresas, el panorama es diverso, por lo que los antecedentes seran
derivados a otros centros de responsabilidad del Servicio para que se determinen las acciones a seguir.
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5. Analisis del marco regulatorio que presentan estos servicios desde el punto de vista de la
Ley de Proteccién al Consumidor.

Figura 1. RESUMEN DE LAS EMPRESAS SELECCIONADAS PARA EL ESTUDIO Y PORCENTAIJES DE
PARTICIPACION®

Telecomunicaciones

Telefonia fija
Telefdnica (38,3%)
VTR (20,6%)

Entel (17,5%)

CGE (45%)

ENEL (30%)
SAESA (14%)
Chilguinta (11%)

Grupo GTD (11,8%)

Telefonia mavil

Entel (30,9%)
Claro (22,8%)
Movistar (24,6%)
WOM (19,6%)

Internet fija
VTR (38,2%)
Telefdnica (26,5%)

Grupo Claro (13,2%)

Grupo GTD (7,9%)

Mundo Pacifico (7,6%)

Television pagada
VTR (34,0%)
DirecTV (21,7%)
Telefdnica (15,4%)

Grupo Claro (11,5%)

Entel (5,1%)

Mundo Pacifico (4,8%)

Fuente: Elaboracion propia con base en informes sectoriales.

Electricidad

Agua potable

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

ESVAL (11,95%)
Nuevosur (5,2%)

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

Gas domiciliario

Matural

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

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

Licuado
Gasco
Lipigas
Abastible

3 La informacién sobre la participacién en cada mercado es la siguiente: Agua potable, “Informe de gestion SISS 2019”; Electricidad,
"Estudio de organizacidn industrial para principales mercados no financieros, afio 2015"; Gas domiciliario, Memorias corporativas anuales
2019; Telecomunicaciones, Subtel 2020.
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5. EL MERCADO DE LOS SERVICIOS BASICOS

Los servicios basicos; agua, electricidad y gas, junto con las telecomunicaciones juegan un rol
esencial no solo en las vidas de las personas, sino también en el desarrollo econdmico y social de
una region, pais, comuna, etc. Por otro lado, son particulares ya que ademas de su suma
importancia, son sectores en los cuales la competencia no funciona plenamente y por ende,
requieren de regulacion. Son servicios necesarios en particular en el contexto actual de pandemia.
La necesidad de permanecer mas tiempo en casa vuelve imperativo el acceso a agua, electricidad y
gas. Incluso, el derecho al agua y saneamiento fue reconocido como tal por la ONU el 2010 en Ia
resolucidon 64/292, siendo este el mas evidente de los servicios basicos por su caracter necesario
para la vida humana. La electricidad y el gas se relacionan con el derecho a la vivienda digna y
adecuada, incluido en la Declaracién Universal de Derechos Humanos de 1948.

Por otra parte, la situacién de pandemia y el confinamiento en casa han vuelto imprescindibles los
servicios de telecomunicaciones, no solo para quienes estudian o trabajan, sino también para
informarse y acceder a otros servicios que hoy por seguridad se han digitalizado, como tramites
publicos —incluidos los permisos de movilizacion —y compras.

5.1. Privatizacion de los servicios bdsicos en Chile y Latinoamérica

De acuerdo a lo que sefiala la economia, en un mercado perfectamente competitivo existen
multiples empresas que compiten entre si para entregar un bien o servicio a los consumidores. El
precio del bien es igual al costo marginal, es decir, el costo de producir una unidad adicional del
bien. Asi, el precio de los bienes refleja el costo de producirlo. Por otro lado, si una de las empresas
se desvia y decide cobrar un precio mas alto que las demds, los consumidores simplemente optardn
por aquellas empresas de menor precio. De esta forma, la competencia entre las empresas genera
una situacién donde el bien se vende a menor precio y en mayor cantidad que si existiera solamente
una empresa. Este Ultimo caso seria un monopolio.

No obstante, hay situaciones donde los monopolios no implican menor bienestar para los
consumidores e incluso son mas eficientes que multiples empresas. Este es el caso de los
monopolios naturales. Las razones por las que se produce esto son variadas: economias de escala,
de dmbito o de densidad. En estos casos, una sola empresa produce el bien o servicio, lo que implica
un menor costo y, por ende, un menor precio hacia los consumidores. Generalmente, se les asocia
a proyectos de alta inversidon, como los servicios bdsicos, o cuando sea necesaria una red para
entregar el servicio, como las redes de telecomunicaciones o las cafierias del agua.

Durante el siglo XX, se extendid la cobertura de los servicios basicos en muchas regiones del mundo.
Posterior a la Gran Depresion de 1929 y la Segunda Guerra Mundial, bajo la influencia de la teoria
econdmica keynesiana, el Estado toma un rol mas activo en la economia en muchos paises. En este
contexto, el acceso a servicios basicos como agua potable y electricidad fue entregado a la poblacidn
a través de monopolios naturales manejados por el Estado, donde ademas de entregar el servicio,
lo regula y fiscaliza. En este caso, el precio del servicio para los consumidores generalmente es
inferior al costo marginal — a diferencia de una situacion competitiva donde debieran igualarse —.
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Esto implica que el modelo de funcionamiento requiere de transferencias de recursos desde el fisco
a la empresa publica a modo de subsidiar las operaciones. En Chile, sucedié algo similar con el
“Estado productivo” que se involucré en diversos rubros estratégicos para el desarrollo del pais a
través de sus empresas publicas.

Sin embargo, a mediados de los afios 70 y 80 se vive en el mundo una ola de privatizaciones,
impulsadas por el gobierno de Margaret Thatcher, lo que se potencid con una serie de
acontecimientos politicos en otras latitudes. En Chile, a partir del Golpe de Estado de 1973 y de
forma anticipada, se aplicaron estas medidas bajo el precepto de que era la Unica forma de afrontar
los problemas (Alegria & Celeddn, 2006).

Con la crisis petrolera y la pérdida de dinamismo de la economia en diversas regiones, las empresas
estatales se volvieron menos atractivas, por lo que las privatizaciones alcanzan diversas regiones del
mundo: Europa Occidental, Asia, ex paises soviéticos, Latinoamérica, etc.

Las principales motivaciones argumentadas radican en las mejoras de eficiencia que se producen en
manos de los privados, las altas sumas de inversidn requeridas para aumentar la cobertura y calidad
de los servicios — lo cual es logrado con capitales privados ante la falta de recursos publicos —vy, por
los incentivos de parte de organizaciones como el Fondo Monetario Internacional (FMI) o el Banco
Mundial.

En muchos casos, especialmente en electricidad, las tarifas de los servicios brindados por estas
empresas estaban fijadas politicamente y no cubrian los costos, por lo que presentaban altos niveles
de endeudamiento interno y también externo por la expansién del servicio no contaban con marcos
regulatorios claros y definidos para evitar conflictos de interés y una mejor gestion (Maldonado &
Palma, 2004).

5.2. SERVICIO DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO

Las empresas sanitarias son las encargadas de proveer en forma continua y eficiente agua potable
a la poblacién urbana y recolectar y descontaminar las aguas servidas que son utilizadas, las cuales
son vueltas a limpiar, quedando disponibles para nuevos usos.

Hasta 1977 los servicios sanitarios eran provistos por el Estado a través de SENDOS (Servicio
Nacional de Obras Sanitarias dependientes del MOP). En 1990, la Ley 18.902 crea la
Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) y las empresas regionales prestadoras de los
servicios. En 1998 se inicia la incorporacién de capitales privados, donde comienza la venta de
paguetes accionarios o venta de derechos de explotacién por 30 afios.
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5.2.1.

Pilares del marco regulatorio

El marco legal para la operacidn de las empresas sanitarias en Chile data de 1988 bajo el nombre
Ley General de Servicios Sanitarios (LGSS)** y se basa sobre los siguientes principios:

a) Régimen de concesiones.

b) Fiscalizacidn de la calidad de servicio y aplicacidon de sanciones en caso de incumplimiento.

c) Fijacidn de tarifas eficientes que permiten el autofinanciamiento de los operadores.

d) Establecimiento de un subsidio estatal a familias de menores ingresos, que asegura el accesoy
asequibilidad al servicio.

El rol del Estado es de regulador y fiscalizador de los operadores sanitarios, tanto estatales como
privados, a través de la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), que se efectia por medio de
los siguientes instrumentos:

5.2.2.

i) otorgamiento de concesiones,

ii) fiscalizacidn del cumplimiento del plan de desarrollo establecido por el operador,
iii) fijacion de tarifas eficientes que aseguran el autofinanciamiento y,

iv) fiscalizacién de la continuidad y la calidad del servicio.

Cobertura del servicio

Segun la SISS, en Chile mas del 80% de la poblacién habita en zonas urbanas concesionadas en que
los servicios de agua potable, alcantarillado y tratamiento de aguas servidas son provistos por
empresas concesionarias o empresas explotadoras de concesiones. A continuacion, se presentan las
empresas que componen el sector sanitario del pais:

14 DFL N2 382 de 1989 del MOP, que establece la Ley General de Servicios Sanitarios. Publicado en el DO el 21 jun 1989.
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Tabla 1. CONCESIONARIAS Y EMPRESAS DE EXPLOTACION DE SERVICIOS SANITARIOS

Empresa

Aguas del Altiplano S.A.
Aguas de Antofagasta S.A.
Tratacal S.A.

Empresa Concesionaria de Servicios Sanitarios S.A. ECONSSA

Aguas Chafiar S.A.

Aguas del Valle S.A.

Aguas La Serena S.A.

Empresa de Servicios Totoralillo S.A. - ESSETO

Empresa de Servicios Sanitarios San Isidro S.A. - ESSSI

ESVALS.A.

Cooperativa de Agua Potable Santo Domingo Ltda. - COOPAGUA
Sociedad Agricola y Servicios Isla de Pascua S.A. - SASIPA

Comunidad Balneario Brisas de Mirasol

Asociacién de Vecinos Poblacién Mirasol de Algarrobo

Corporacion Balneario Algarrobo Norte
Inmobiliaria Norte Mar S.A.

Lago Pefiuelas S.A.

Servicios Sanitarios El Molino Uno y Cia. Ltda

Aguas Andinas S.A.

Aguas Cordillera S.A.

Aguas Manquehue S.A.

Servicio Municipal de Ap y AIC. de Maipu - SMAPA
Sembcorp Aguas Chacabuco S.A

Sembcorp Aguas Lampa S.A

Sembcorp Aguas Santiago S.A

Melipilla Norte S.A

Novaguas S.A.

Comunidad de Servicios Remodelacién San Borja — COSSBO

Servicios Sanitarios Larapinta S.A. - SELAR

Regiones
Aricay
Parinacota, y
Tarapacd
Antofagasta
Antofagasta
Varias
Atacama
Coquimbo
Coquimbo
Coquimbo
Varias
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso

Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana

Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana

N°

30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47

48
49
50
51
52
53
54
55

56
57
58

Empresa

Aguas Santiago Poniente S.A. - ASP

Empresa de Servicios Sanitarios Lo Prado S.A. - SEPRA

BCCS.A.

Aguas de Colina S.A.

Servicios Sanitarios Huertos Familiares

Empresa de AP Lo Aguirre S.A. - EMAPAL
Explotaciones Sanitarias S.A. - ESSA

Empresa de Agua Potable Izarra de lo Aguirre S.A.
Empresa particular de AP y ALC La Leonera S.A

Alberto Planella Ortiz Servicio de AP Santa Rosa del Peral S.A

Aguas Santiago Norte S.A.

Servicios Sanitarios de la Estacion S.A. - ESSESA
Empresa de Agua Potable El Colorado S.A.
Servicios Sanitarios Llanos del Solar S.A.
Sanitaria Aguas Lampa S.A.

Aguas de Las Lilas S.A.

Santa Filomena S.A.

Aguas San Pedro S.A.

ESSBIO S.A.

Nuevosur S.A.

Cooperativa de la Comunidad Maule Ltda.
Cooperativa de la Comunidad de Sarmiento Ltda
Cooperativa Comuna de Sagrada Familia Ltda
Aguas Araucania S.A.

Aguas Quepe S.A.

Aguas Décima S.A.

Empresa de Servicios Sanitarios de Los Lagos S.A. - ESSAL

Aguas Patagonia de Aysén S.A.
Aguas Magallanes S.A.

Fuente: Elaboracion propia con base en Informe de Gestion SISS 2019.

Regiones

Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Varias
O’Higgins,
Nuble y Biobio
Maule

Maule

Maule

Maule
Araucania
Araucania

Los Rios

Los Rios y Los
Lagos

Aysén
Magallanes

La industria sanitaria chilena estd dominada por operadores privados. El 96% de los clientes es
abastecido por empresas privatizadas. A diciembre de 2019%, el sector sanitario urbano, estd
compuesto por 58 concesionarias, de las cuales 53 se encuentran efectivamente en operacién y
atienden dreas de concesion exclusivas en las 16 regiones del pais, abarcando un universo de mas
de cinco millones de clientes residenciales (viviendas) en 399 localidades. Las areas rurales son
abastecidas, en general, por cooperativas y comités de agua potable rural; la mayoria de los cuales
forman parte del Programa de Agua Potable Rural del MOP y no se encuentran sometidas al marco
regulatorio aplicable a las concesionarias?.

A diciembre de 2019, la cobertura de agua potable en los territorios urbanos y concesionados a nivel
nacional es de 99,9% vy la de alcantarillado, de 97,2%; mientras la cobertura urbana de tratamiento

de aguas servidas es de 99,98%, respecto de la poblacién que cuenta con alcantarillado.

15
16

Informe de gestién SISS 2019. P10.

La legislacién sanitaria chilena, contenida fundamentalmente en la LGSS, establece que las concesiones para la prestacién de los
servicios de produccidn y distribucidn de agua potable y de recoleccién y disposicion de aguas servidas, sélo pueden otorgarse para zonas
urbanas o urbanizables.
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Tabla 2. COBERTURA DE AGUA POTABLE EN TERRITORIOS URBANOS Y CONCESIONADOS

Poblacion urbana = Agua poffble

Region estimada dentro del izl ‘!e mn_\uebles Clientes Pol)‘lacmn Cobertura dentro

T0 residenciales residenciales abastecida dentro del TO

del TO

Aricay Parinacota 214.015 62.122 62.122 214.015 100%
Tarapacd 333.519 95.617 95.617 333.519 100%
Antofagasta 596.244 171.037 171.037 596.244 100%
Atacama 250.865 88.571 88.571 250.865 100%
Coquimbo 598.399 228.234 228.126 598.105 100%
Valparaiso 1.564.030 637.993 634.273 1.555.821 99,5%
O'Higgins 594.882 237.569 237.546 594.828 100%
Maule 618.176 252.473 252.381 617.939 100%
Nuble 282.485 110.642 110.631 282.455 100%
Biobio 1.335.417 474.781 474.764 1.335.368 100%
Araucania 560.270 214.373 214.373 560.270 100%
De los Rios 240.662 79.569 79.566 240.653 100%
Los Lagos 556.100 189.074 189.057 556.040 100%
Aysén 78.365 26.134 26.134 78.365 100%
Magallanes 149.869 50.592 50.592 149.869 100%
Metropolitana 7.372.266 2.275.576 2.275.561 7.372.215 100%
Total pais 15.345.565 5.194.357 5.190.351 1523861571 99,94%

Fuente: Elaboracion propia con base en Informe de Gestidn SISS 2019.

Pese a estas cifras alentadoras, el pais cuenta con un desafio creciente en relacién a la proliferacién
de personas que viven en campamentos, lo que se ha agravado por la crisis econdmica y social que
ha acarreado la pandemia. Segun el ultimo Catastro de Campamentos del Ministerio de Vivienda y
Urbanismo, sélo un 62% de los hogares cuenta con acceso a agua con una llave al interior de la
vivienda, mientras que un 24% no tiene un sistema o acarrea (MINVU, 2020).

Esta situaciéon también afecta a otras poblaciones. De acuerdo con un estudio realizado por el
Instituto de Derechos Humanos (2020), sélo en “13 de los 36 recintos (carcelarios) observados existe
acceso a agua y bafo las 24 horas en todos los espacios que albergan a la poblacidon penal. Sin
embargo, en 23 carceles este acceso no esta asegurado para todos/as”.

5.2.3. Sistema tarifario

La regulacion tarifaria del sector sanitario tiene como objetivo compatibilizar los intereses propios
de un monopolio natural con la dptima asignacidn de recursos, lo que implica poner limite a las
tarifas de las empresas monopdlicas, obligando a la autoridad a fijar los precios maximos de venta
de dichos servicios (Cerda, 2017). Este procedimiento administrativo fijado por ley se realiza cada
cinco afos.

El modelo de fijacion tarifaria en el pais enfatiza dos ejes cuyos objetivos son, por una parte,
“introducir la racionalidad econdmica en el funcionamiento del sector” a través de las tarifas, y, por
otra, el régimen de concesiones (Cerda, 2017).

e Se utiliza el costo total de largo plazo de una compaiiia modelo.
e Las compaiiias y el Regulador tienen roles equivalentes en el proceso de fijacion.
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Eventuales discrepancias son resueltas por un comité independiente de expertos.
Se garantiza un retorno minimo anual sobre activos de 7% después de impuestos.
Ajustes permitidos entre actualizaciones, vinculados a polinomios indexados al IPCy al IPP.

Los objetivos del modelo tarifario chileno son (Donoso y Molinos-Senante 2016):

1. Financiar los costos de operacién, mantenimiento, y las necesidades de inversion y reposicidn
del operador.

2. Financiar un margen de explotacién del negocio consistente con el costo alternativo del capital
para los operadores privados.

3. Incentivar ganancias de eficiencia en la provisidn del servicio sanitario.

4. Lograr que las ganancias de eficiencia se traduzcan en menores tarifas para los clientes.

5. Proveer una sefial de precios adecuada para el uso racional del recurso.

El procedimiento para el cdlculo de tarifa de los servicios sanitarios puede ser resumido en los
siguientes pasos (Cerda, 2017):

a)

b)

d)

e)

f)

Se proyecta la demanda por servicio de agua potable y de aguas servidas para un periodo
de 15 afios. Para efecto, se proyecta el consumo observado en los ultimos anos valoradas al
precio de las tarifas vigentes.

Se estima la tasa de costo de capital, esto es, la rentabilidad que tendria la empresa sanitaria
si el mercado actuase bajo reglas completamente competitivas.

Se calculan los Costos Incrementales de Desarrollo de la siguiente forma:

1. Se elabora una empresa eficiente para el aio base.

2. Seelaboraun plan de inversiones destinados a satisfacer el aumento de la demanda
desde el primer ano hasta el aiio 15.

3. Se calcula la produccion incremental para satisfacer la demanda incremental entre
el afio 1 hasta el afio 15.

4. Se estiman los costos operacionales incrementales asociados a la produccidn
incremental.

5. Se estima el costo incremental de desarrollo en funcién de la normativa vigente,
asegurandose un Valor Actual Neto (VAN) incremental sea igual a cero para la
empresa modelo.

Se estiman las tarifas eficientes a partir del Costo Incremental de Desarrollo. De esta forma,
se dispone de una estructura tarifaria eficiente.

Se determina el Costo Total de Largo Plazo de la empresa modelo dimensionada para
satisfacer la demanda anualizada de los préximos 5 afios (Q*). Este valor corresponde a los
recursos anuales que debiese recaudar la empresa modelo para obtener un VAN total igual
a cero.

Si las tarifas de eficiencia que se obtienen a partir del Costo Incremental de Desarrollo
aplicada al Q* no permiten alcanzar una recaudaciéon equivalente al costo total de largo
plazo, se debera determinar un “factor de ajuste por autofinanciamiento” (FAA).
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Una vez aplicado el factor de ajuste por autofinanciamiento a las tarifas de eficiencia, se
obtiene las tarifas de autofinanciamiento, que corresponde a la tarifa a pagar por el
consumidor. La legislacion reconoce que este factor de ajuste puede tomar valores mayores
o menores a la unidad, es decir, las tarifas de eficiencias pueden ser superiores o inferiores

a las de autofinanciamiento.

Figura 2. DIAGRAMA SIMPLIFICADO PROCEDIMIENTO TECNICO DEL CALCULO DE TARIFAS

Formulacién de las
Tarifas Eficientes

Sistema y Empresa Modelo

|
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|
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|
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-
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|
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!

Indexacion

Costo Total de Largo
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Costos de Reposicion
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Plazo
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacién publicada por la SISS.

En cuanto al valor del agua potable, la SISS publica informacién respecto al valor en algunas ciudades
y paises del mundo. La tarifa por metro cibico (m3) en Santiago, considerando ambos servicios
(agua potable y saneamiento) es de US$1,31, mientras en otras ciudades de la regién como Truijillo
(Pert), es de USS$1,24Y7,

Para poder comparar las tarifas, se genera un indice simple tomando como referencia las tarifas por
metro cubico de agua potable y saneamiento de la ciudad de Santiago. En el grafico se observa que
la mayoria de las ciudades presentan indices mayores a 100, lo que indica que las tarifas son
mayores que las que se presentan en la capital del pais.

7 Informe de gestidn afio 2019 de la Superintendencia de Servicios Sanitarios.
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Si bien se podria ver como algo positivo tener tarifas comparativamente bajas respecto a las
ciudades presentadas, lo cierto es que las tarifas de agua mas bajas estdn asociadas también a
ingresos per capita bajos, menores niveles de inversién en infraestructura, tecnologia vy
mantenimiento de suministro, baja calidad regulatoria gubernamental, estrés hidrico, etc. (Olmos
2018). Por lo tanto, se debe concluir con cuidado respecto a lo positivo que podria ser tener tarifas
bajas.

Por otro lado, de acuerdo con la Ultima encuesta de percepcion de clientes de servicios sanitarios
de la SISS, la percepcion de los clientes en relacion con precio-calidad del servicio, disminuyd su nota
general en un 2,6% entre los afios 2018 y 2019. Ademas, los clientes que consideran que el servicio
“ha ido empeorando”, es decir, los niveles de insatisfaccion pasaron de 19,1% el 2018 a un 33,9%
en 2019.

Figura 3. INDICE COMPARATIVO ENTRE TARIFAS POR METRO CUBICO (AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO)
DE DIVERSAS CIUDAD, BASE SANTIAGO DE CHILE

Milan ————— 72
Trujillo 95
Santiago 100
Bogota 138
Bilbao 145
Estambul 148
Estocolmo 153
Singapur 153
Brasilia 155
Roma 156
Chicago 159
Rio de Janeiro 172
Toronto 231

Ottawa 281
Los Angeles 308
Helsinki 324
Paris 329
Sidney 358
Lyon 359
Amsterdam 360
Londres 370
Belfast 392

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de Informe de Gestion 2019 SISS.

En cuanto a las tarifas de agua y saneamiento a lo largo del pais, estas presentan una variabilidad
que responde a las peculiaridades que presenta la produccién y distribucién del recurso hidrico en
cada territorio®®. En las regiones del norte del pais las tarifas tienden a ser mas altas debido a que
prevalecen condiciones de escasez junto a una creciente demanda, mientras en el extremo sur se
pagan también valores mas altos por las peculiaridades de atender sectores mas dispersos, menos
poblados y distantes de las fuentes del recurso.

18 Asociacién Nacional de Empresas de Servicios Sanitarios A.G (Andess) “Reporte de la Industria del Agua Urbana en Chile 2017” p.31
https://www.andess.cl/wp-content/uploads/2018/08/Reporte-Andess-2017.pdf
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Figura 4. TARIFAS POR METRO CUBICO (AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO) CAPITALES REGIONALES

(uss/w?)
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Fuente: Elaboracidn propia con base en datos publicado en Informe de gestién 2020, SISS.
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5.2.4. Ciclo del agua potable y alcantarillado:

Figura 5. CICLO DEL AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

|
i il / 0 vz
Captacion de Distribucion de = 2 Restitucion al
agua cruda agua potable - ~ medio

TN ambiente

] L]
Produccion de Recoleccion de Tratamiento de
agua potable aguas servidas aguas servidas

Fuente: Elaboracién propia.

El ciclo del agua potable y alcantarillado comprende desde la captacion, potabilizacidén y tratamiento
del agua recogida del medio natural, hasta su distribucién y posterior recoleccidn para ser trataday
restituida al medio ambiente. Las empresas sanitarias, en su mayoria, participan de varias etapas
del ciclo, dedicandose por ejemplo a la produccién y distribucidn del agua potable.

En algunos estudios se reconoce que la integracién vertical de las etapas de produccién vy
distribucién de agua potable y de recoleccién y tratamiento de aguas residuales puede lograr
significativas economias de alcance o ambito dada la interrelacidn entre ellas (Ferro y Lentini, 2010).
Integrando actividades verticalmente, se hace escala en el uso de insumos comunes (por ejemplo,
equipo empleado en el mantenimiento de redes de agua potable y alcantarillado, facturacion de
ambos servicios conjuntamente, etc.).

La principal limitacidn de este tipo de integracién es que las empresas manejan todo el proceso y,
al no haber competencia, tanto las tarifas como la calidad del servicio entregado pueden no ser los
adecuados. Dado que la normativa vigente permite la integracién vertical de las empresas sanitarias,
el desafio de la regulacién es fijar un precio éptimo, controlar la calidad del servicio prestado e
incentivar a la realizacidn de inversiones para el aumento de la cobertura de los servicios y la calidad
de los servicios.

Tal como se muestra en detalle en la tabla a continuacion, la gran mayoria de las concesiones (52
de 58 empresas) prestan el servicio de produccién y distribucion tanto de agua potable como aguas
servidas.
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Tabla 3. CONCESIONARIAS Y EMPRESAS DE EXPLOTACION DE SERVICIOS SANITARIOS (2019)

Tipo de Concesion

Empresa Agua potable Aguas servidas
Produccién | Distribucién | Produccién | Distribucién

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 | Empresa Concesionaria de Servicios Sanitarios S.A. ECONSSA Si Si Si Si

5 | Aguas Chafiar S.A. Si Si Si Si

6 | Aguasdel Valle S.A. Si Si Si Si

7 | Aguas La SerenaS.A. Si Si Si Si

8 | Empresa de Servicios Totoralillo S.A. - ESSETO Si Si No No

9 | Empresa de Servicios Sanitarios San Isidro S.A. - ESSSI Si Si Si Si

1

0 | ESVALS.A. Si Si Si Si

1 | Cooperativa de Agua Potable Santo Domingo Ltda. -

1 | COOPAGUA Si Si Si Si

1

2 | Sociedad Agricolay Servicios Isla de Pascua S.A. - SASIPA Si Si Si Si

1

3 | Comunidad Balneario Brisas de Mirasol Si Si Si Si

1

4 | Asociacion de Vecinos Poblacion Mirasol de Algarrobo Si Si Si Si

1

5 | Corporacién Balneario Algarrobo Norte Si Si Si Si

1

6 | Inmobiliaria Norte Mar S.A. Si Si Si Si

1

7 | Lago Pefiuelas S.A. Si No No No

1

8 | Servicios Sanitarios El Molino Uno y Cia. Ltda Si Si Si Si

1

9 | Aguas Andinas S.A. Si Si Si Si

2

0 | Aguas Cordillera S.A. Si Si Si Si

2

1 | Aguas Manquehue S.A. Si Si Si Si

2

2 | Servicio Municipal de Ap y AIC. de Maipu - SMAPA Si Si Si No

2

3 | Sembcorp Aguas Chacabuco S.A Si Si Si Si

2

4 | Sembcorp Aguas Lampa S.A Si Si Si Si

2

5 | Sembcorp Aguas Santiago S.A Si Si Si Si

2

6 | Melipilla Norte S.A Si Si Si Si

2

7 | NovaguasS.A. Si Si Si Si

2

8 | Comunidad de Servicios Remodelacidn San Borja - COSSBO Si Si No No

2

9 | Servicios Sanitarios Larapinta S.A. - SELAR Si Si Si Si
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3

0 | Aguas Santiago Poniente S.A. - ASP Si Si Si Si
3

1 | Empresa de Servicios Sanitarios Lo Prado S.A. - SEPRA Si Si Si Si
3

2 | BCCS.A. Si Si Si Si
3

3 | Aguasde Colina S.A. Si Si Si Si
3

4 | Servicios Sanitarios Huertos Familiares Si Si Si Si
3

5 | Empresa de AP Lo Aguirre S.A. - EMAPAL Si Si Si Si
3

6 | Explotaciones Sanitarias S.A. - ESSA Si Si Si Si
3

7 | Empresa de Agua Potable Izarra de lo Aguirre S.A. Si Si Si Si
3

8 | Empresa particular de AP y ALC La Leonera S.A Si Si Si Si
3

9 | Alberto Planella Ortiz Servicio de AP Santa Rosa del Peral S.A Si Si Si No
4

0 | Aguas Santiago Norte S.A. Si Si Si Si
4

1 | Servicios Sanitarios de la Estacion S.A. - ESSESA Si Si Si Si
4

2 | Empresa de Agua Potable El Colorado S.A. Si Si Si Si
4

3 | Servicios Sanitarios Llanos del Solar S.A. Si Si Si Si
4

4 | Sanitaria Aguas Lampa S.A. Si Si Si Si
4

5 | Aguasde Las Lilas S.A. Si Si Si Si
4

6 | Santa Filomena S.A. Si Si Si Si
4

7 | Aguas San Pedro S.A. Si Si Si Si
4

8 | ESSBIOS.A. Si Si Si Si
4

9 | NuevosurS.A. Si Si Si Si
5

0 | Cooperativa de la Comunidad Maule Ltda. Si Si Si Si
5

1 | Cooperativa de la Comunidad de Sarmiento Ltda Si Si Si Si
5

2 | Cooperativa Comuna de Sagrada Familia Ltda Si Si Si Si
5

3 | Aguas Araucania S.A. Si Si Si Si
5

4 | Aguas Quepe S.A. Si Si Si Si
5

5 | Aguas Décima S.A. Si Si Si Si
5

6 | Empresa de Servicios Sanitarios de Los Lagos S.A. - ESSAL Si Si Si Si
5

7 | Aguas Patagonia de Aysén S.A. Si Si Si Si
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5
8 | Aguas Magallanes S.A. ‘ Si Si
Fuente: Elaboracion propia con base en Informe Gestion 2019 SISS, pag.20.

si ‘ si

5.3.SERVICIO DE ELECTRICIDAD

En este mercado, bajo la actual legislacidon, son las empresas privadas quienes tienen la misidn de
prestar los servicios de electricidad en el pais. Asi, el Estado sélo cumple funciones de fiscalizacién
y regulacion.

Si bien hay actividades donde el mercado es sumamente competitivo, hay otras donde el mercado
es monopdlico y, por lo tanto, se cifien a regulaciones de precio y calidad de servicios.

5.3.1. Pilares del marco regulatorio

Institucionalidad Energética:

Las instituciones que rigen el marco de accion del mercado eléctrico son las siguientes:

Ministerio de Energia: MINENERGIA es el érgano superior de colaboracién del Presidente de la
Republica en las funciones de gobierno y administraciéon del sector energético. Sus principales
funciones son: elaborar y coordinar los planes, politicas y normas para el buen funcionamiento y
desarrollo del sector, velar por su cumplimiento y asesorar al Gobierno en todas aquellas materias
relacionadas con el sector energético, considerando todos los tipos de fuentes energéticas primarias
y secundarias.

Creado por la ley N° 20.402 de 2009 que modifica el Decreto Ley N° 2.224 de 1978 (DL 2.224)%,

Comisién Nacional de Energia: La CNE es un organismo publico y descentralizado, que se relaciona
con el Presidente de la Republica por intermedio de MINENERGIA. Estd encargada de analizar
precios, tarifas y normas técnicas a las que deben cefiirse las empresas de produccién, generacidn,
transporte y distribucion de energia. Todo lo anterior, con el objeto de disponer un servicio
suficiente, seguro y de calidad, compatible con la operacién mds econédmica.

Creada por la Ley N°20.402 de 2009 que modifica el DL 2.224.

Superintendencia de Electricidad y Combustibles: La SEC es un servicio funcionalmente
descentralizado, cuyo objetivo es fiscalizar y supervigilar el cumplimiento de las disposiciones
legales y reglamentarias, y las normas técnicas sobre generacién, produccién, almacenamiento,
transporte y distribucién de combustible liquidos, gas y electricidad, para verificar que la calidad de
los servicios prestados cumpla con la normativa vigente y no constituya un peligro para las personas
0 cosas.

Creada por la Ley N°18.410 de 1985 (LSEC).

19 DLN22.224 de 1978 que crea el Ministerio de Energia y la Comision Nacional de Energia. Publicado en el DO el 8 jun 1978.
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Coordinador Eléctrico Nacional: El Coordinador es un organismo técnico e independiente,
encargado de la coordinacién de la operacidn del conjunto de instalaciones del Sistema Eléctrico
Nacional (SEN) que operan interconectadas entre si.

Incorporado en la Ley General de Servicios Eléctricos (LGSE)?° mediante la Ley N° 20.936 de 2016.

Panel de Expertos: El Panel de Expertos es un drgano colegiado autdnomo cuya funcién es resolver
las discrepancias y conflictos que se susciten con motivo de la aplicacidn de la legislacion eléctrica y
de gas. Incorporada en la LGSE mediante la Ley N° 19.940 de 2004.

Agencia de Sostenibilidad Energética: La Agencia de Sostenibilidad Energética (ex AChEE) es una
persona juridica de derecho privado, sin fines de lucro, que tiene como finalidad, entre otras
materias, la promocién, fortalecimiento y consolidacidon del uso eficiente de la energia a nivel
nacional e internacional. Asimismo, busca implementar iniciativas publico privadas en los distintos
sectores de consumo energético, contribuyendo al desarrollo competitivo y sustentable del pais.
Creada en el afio 2010, en razén del DL 2.224.

Politica Energética:

Politica Nacional de Energia (DS 148/2016 MINENERGIA): La Politica Energética de Chile — Energia
2050, construida a través de un proceso participativo, propone una vision del sector energético al
2050 que corresponde a un sector confiable, sostenible, inclusivo y competitivo; con el fin de
avanzar hacia una energia sustentable en todas sus dimensiones. Para alcanzar esta visién, la politica
define planes de accién y metas para dos horizontes: 2035 y 2050. La politica energética de largo
plazo serd actualizada de manera participativa cada 5 afios.

5.3.2. Cobertura del servicio

Si bien el consumo de electricidad se ha quintuplicado en los ultimos 30 afios en el pais, no todas
las familias en territorio chileno cuentan con este servicio. Actualmente, la cobertura es de 99,6% a
nivel nacional y a nivel rural es del 96,5%%'. Segtin datos del Ministerio de Energia?? 24.556 viviendas
no tienen acceso a energia eléctrica y 5.086 sélo tienen acceso parcial (algunas horas al dia).

20 DFL N24/20.018 de 2007 del Ministerio de Economia, que fija texto refundido, coordinado y sistematizado del DFL N2 1 de 1982 del
Ministerio de Mineria, Ley General de Servicios Eléctricos, en materia de energia eléctrica. Publicado en el DO el 5 feb 2007.

21 Datos estimados a enero del afio 2019 por el Ministerio de Energia.

22 Fuente: Mapa de vulnerabilidad energética, Division de Acceso y Desarrollo social, mayo 2019. Revisado con fecha: 23.07.2021.
Recuperado de: https://energia.gob.cl/sites/default/files/documento de metodologia y resultados 0.pdf
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Figura 6. PORCENTAIJE DE VIVIENDAS CON ENERGIA ELECTRICA TOTAL
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Ministerio de Energia

El afio 2019 el Gobierno lanzé un programa denominado Ruta de la luz cuyo objetivo es “conocer y
dimensionar las brechas de acceso a electricidad a lo largo y ancho del territorio nacional, a fin de
focalizar soluciones en las zonas rezagadas y vulnerables energéticamente”?, tras que el Ministerio
de Energia hubiera desarrollado un mapa de la vulnerabilidad eléctrica muy comentado en la
opinidén publica, a partir del Censo 2017 donde se destacaba que 29.642 hogares no contaban con
acceso a energia (24.556 sin ningun acceso y 5.089 con acceso parcial), destacando las regiones de
Los Lagos(5.069), Coquimbo (4.941) y Araucania (3.225) como las que tenian las mas altas cifras de
viviendas sin energia parcial o total.

En efecto, los desafios de accesibilidad se han ido visibilizando cada vez més. Desde mediados de la
década de los ‘90 nace en Gran Bretafia el concepto de pobreza energética que tiene relacién con
la “incapacidad de pagar una cantidad de servicios de la energia suficiente para la satisfaccién de
sus necesidades domésticas y/o cuando se ve obligado a destinar una parte excesiva de sus ingresos
a pagar la factura energética de su vivienda”.

En Chile, la Red de Pobreza Energética de la Universidad de Chile, ha estado investigando el tema.
El afio 2019, como parte de la investigacidén “Acceso equitativo a energia de calidad en Chile. Hacia
un indicador territorializado y tridimensional de pobreza energética”, se pudo determinar que “en
Chile se expresa en una mala eficiencia energética de la vivienda, bajo confort térmico, un gasto
excesivo en energia y alto promedio de tiempo de las interrupciones del suministro eléctrico”. Entre

3 Fuente: Pagina Web Ministerio de Energia de Chile. Visitada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de:

https://energia.gob.cl/iniciativas/ruta-de-la-luz
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las cifras que se sefialan en la investigacion, se puede destacar que un 66,2% de los hogares
presentan problemas de eficiencia energética en la vivienda; 22,6% de los hogares realizan un gasto
excesivo en energia y un 18,1% de los hogares viven en comunas con interrupciones eléctricas
promedio de una hora o mas, sin considerar fuerza mayor.

Segun datos del Ministerio de Energia, el sector residencial consumié en 2018, un total de 50.763
GWh, lo que equivale a una demanda promedio por vivienda a 8.083 kWh al afio, considerando un
total de 6,28 millones de viviendas e incluyendo todos los energéticos, siendo la lefia la principal
fuente con mayor uso, con 39,6%, seguido por el gas (GLP), con 31,4%, electricidad (25,7%); parafina
(2,8%) y pellets (0,8%) (MINENERGIA, 2019).

En cuanto al consumo energético de los hogares, sefialan que un 53% del consumo se destina a
calefaccién y climatizacién (calefactores individuales, calefaccion central y A/C) ), el 20% en agua
caliente sanitaria (ducha, tina y lavado de loza), 5% en refrigeracién de alimentos (refrigerador y
freezer), otro 5% en coccién de alimentos (cocina, horno, hornillo eléctrico), 3% en aseo de ropa
(lavado, secado y planchado), 4% en iluminacion, 4% en televisién, 2% Stand by (o consumo
fantasma)?*, 1% uso de hervidor eléctrico, 1% aspiradora, 2% en varios usos (otros equipos,
computador, microondas, piscina, bomba de riego, cafetera y consola videojuegos).

5.3.3. Sistema tarifario

Las tarifas que pueden cobrar las empresas por la distribucién de electricidad son fijadas por la
Comisidn Nacional de Energia (CNE) cada cuatro afios. En dicha tarificacidn, la legislacién vigente®
establece como premisa basica que “deben representar los costos reales de generacién, transmisiéon
y de distribucién de electricidad asociados a una operacion eficiente, de modo de entregar las
sefiales adecuadas tanto a las empresas como a los consumidores, y asi obtener un éptimo
desarrollo de los sistemas eléctricos” (CNE, 2019, en Garcia, 2019).

Las tarifas de distribucidn para los clientes se realizan en base a estudios encargados a consultores
expertos, tanto por las empresas como por la CNE. En el Decreto del Ministerio de Energia, se
establecen las formulas tarifarias y las diversas modalidades de cobro a las cuales pueden optar
libremente los clientes.

En Chile, desde el punto de vista tarifario, existen dos tipos de clientes:

® Pequeiios o Regulados: tienen un consumo inferior o igual a 2000 kW. En este caso los
clientes compran la energia directamente de los distribuidores, a un precio previamente
establecido por ley.

e Grandes o Libres: a aquellos clientes a quienes -producto de su alto nivel de consumo- la ley
les reconoce la capacidad de negociar sus tarifas directamente con un suministrador
(generadora o distribuidora).

24 . . P P -
El consumo Stand By o consumo fantasma, es aquel consumo realizado por los equipos electrénicos que no estan siendo utilizados.

25 pecreto N°11T de 2016 del Ministerio de Energia, decreto tarifario que fija las férmulas aplicables para determinar el precio de la
distribucién de electricidad.
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El articulo 147 de LGSE, establece que el suministro eléctrico a usuarios pequefios o regulados tiene
caracteristicas de monopolio natural, por lo que estdn afectos a regulacidn de precios. La Ley
distingue dos niveles de fijacidén de precios:

1. Precios a nivel de generacién-transporte, denominados “precios de nudo” y definidos para
todas las subestaciones de generacion-transporte desde las cuales se efectue el suministro.

2. Precios a nivel de distribucion, que se determinan sobre la base de la suma del precio de
nudo, establecido en el punto de conexidn con las instalaciones de distribucién, un valor
agregado por concepto de distribucidn (VAD) y un cargo Unico o peaje por concepto del uso
del sistema de transmisién troncal.

Por tanto, el precio final que las empresas distribuidoras pueden cobrar a los usuarios viene dado
por la siguiente expresion:

Precio a _ Cargo dnico por uso Valor Agregadode | Precio de Nudo

usuario final ~  de Sistema Troncal Distribucion (VAD) Promedio

Cargo unico por uso del Sistema Troncal: corresponde al costo por el uso de las instalaciones del
Sistema de Transmision Troncal. Este valor es fijado por el Ministerio de Energia cada 6 meses, en
los meses de mayo y noviembre de cada afio, en los denominados Decretos de Precios de Nudo de
Corto Plazo.

Valor agregado de distribucién (VAD): El VAD es fijado cada cuatro afios por el Ministerio de
Energia, previo Informe Técnico de la CNE y corresponde bdsicamente un costo medio que incorpora
todos los costos de inversidon y funcionamiento de una empresa modelo o teérica operando en el
pais, eficiente en la politica de inversiones y en su gestién, de modo que el VAD no reconoce
necesariamente los costos efectivamente incurridos por las empresas distribuidoras.

Precio Nudo Promedio (PNP)%*: corresponden a los precios que las empresas concesionarias de
servicio publico de distribuciéon deben traspasar a sus clientes regulados. Se componen por el
promedio ponderado de los siguientes tipos de precios de contratos de suministro:

a) Precios de Nudo de Largo Plazo de energia (PNELP) y potencia (PNPLP): son aquellos que
debe pagar una empresa concesionaria de distribuciéon a su suministrador en virtud del
contrato de suministro respectivo suscrito a partir de las licitaciones publicas reguladas.

b) Precios de Nudo de Corto Plazo de energia (PNECP) y potencia de punta (PNPCP): son los
precios a nivel de generacidn-transporte fijados semestralmente en los meses de abril y
octubre de cada afio en virtud del Articulo 160° de la Ley.

Entre las principales caracteristicas del Precio de Nudo Promedio, se destaca en que es un precio
Unico determinado para cada distribuidora a nivel de generacién-transporte, y que se aplica un

26 Fuente: Pagina Web Comision Nacional de Energia, Vistada con fecha; 23.07.2021. Recuperada de:

https://www.cne.cl/tarificacion/electrica/precio-nudo-
promedio/#:~:text=Definici%C3%B3n%20Precios%20de%20Nudo%20Promedio,traspasar%20a%20sus%20clientes%20regulados.
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procedimiento de ajuste de modo tal que el Precio de Nudo Promedio de cualquier distribuidora no
puede exceder en mds de un 5% el precio promedio de todo el sistema en un punto de comparacion.

Los Precios de Nudo Promedio se fijan en las siguientes ocasiones:

1.
2.

3.

Semestralmente, en los meses de abril y octubre de cada ano.
Toda vez que se produzca la indexacion del precio de algun contrato de suministro por una
variacion sobre el 10% respecto a su precio vigente.
Con la entrada en vigencia de algln nuevo contrato de suministro licitado.

Al igual que en el caso del servicio de agua, se generd un indice simple tomando como base las
tarifas por mega watt por hora del sector residencial de Chile. En el grafico se observa que la mayoria
de las ciudades presentan indices mayores a 100, lo que indica que las tarifas son mayores que las
que se presentan en el pais.
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Figura 7. INDICE COMPARATIVO DEL PRECIO DE LA ELECTRICIDAD DEL SECTOR RESIDENCIAL EN PAISES DE
AMERICA LATINA Y EL CARIBE, 2019, BASE CHILE
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T 154,68
T 170,55

. 170,96

I 230,47

Fuente: Elaboracidn propia con base de datos del Informe Anual 2020 de Precios de la Energia en América Latina y el
Caribe

5.3.4. Ciclo de la Electricidad y Actores relacionados

Las actividades que componen el mercado eléctrico son: generacidn, transporte y distribucién.
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Figura 8. CICLO DE LA ELECTRICIDAD

Generacion Transmision Distribucion
e an
N A~ 1 1

S

.

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacidn publicada por el Ministerio de Energia.

Sistemas de generacion:

La generacién consiste en la produccion de energia eléctrica para satisfacer el consumo nacional
mediante el uso de distintas tecnologias: edlica, hidroeléctrica, termoeléctrica, solar, entre otras.

Dada las caracteristicas de esta actividad, resulta ser parte de un mercado competitivo, donde
precios tienden a igualar al costo marginal de produccién.

Este segmento del mercado de la electricidad estda compuesto por empresas privadas que son

propietarias de centrales generadoras de energia.

los

Son 13 las empresas que aportan aproximadamente el 90% de la produccién de energia en Chile:
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Tabla 4. EMPRESAS DE GENERACION DE ENERGIA

. AES Gener

. AME

Cerro Dominador

. Colblin S.A.

. EDF (Electricité de France)

N s WwN R

. ENGIE ENERGIA CHILE S.A. (ex E-CL)

. Enel Generacion Chile (ex Endesa Chile)

Empresa - Generacion

8. Global Power Generation (GPG)

9. Inkia Energy Chile

10. Latin America Power (LAP)
11. Pacific Hydro

12. PrimeEnergia

13. Statkraft

Fuente: Elaboracidon propia con base en datos del gremio de Generadoras de Chile AG

Sistemas de Transmision:

Los sistemas de transmisidon tienen como funcidn transportar la energia generada en las centrales
hasta los lugares de consumo masivo o distribucidn, mediante los tendidos eléctricos de alto voltaje
(lineas y subestaciones de transformacion).

Este mercado es monopdlico pero regulado, ya que la inversidon en cableado eléctrico es Unica y

debe permitir el transporte de la energia a cualquier interesado en distribuirla.

La transmision es de libre acceso para los generadores, pero a cambio de usar dichas instalaciones
deben para a los propietarios a través de peajes, con precios unitarios de energia y potencia
transportada?’.

En cuanto a la transmisién de energia, las empresas involucradas son:

Tabla 5. EMPRESAS DE TRANSMISION DE ENERGIA ELECTRICA EN CHILE

Nombre Empresa

Transelec S.A.

Compaiiia Transmisora del Norte Chico S.A. (CTNC S.A)

Transchile Charrda Transmisidon S.A. (Transchile S.A.)

Transnet S.A.

Sistema de Transmision del Sur S.A. (STS)

Transmisora Eléctrica de Quillota Limitada (Transquillota Ltda.)

Empresa de Transmisidn Eléctrica Transemel S.A. (Transemel)

ELECNOR

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de www.centralenergia.cl

27 Fuente: Pagina Web Empresa CGE. Visitada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de: https://www.cge.cl/sector-electrico/descripcion-
general-sector-electrico/
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Sistemas de Distribucion:

Esta actividad tiene como funcién entregar la energia desde un cierto punto del sistema eléctrico a
los consumidores finales, tales como consumidores residenciales, comercio, industrias, etc.

En este caso, el mercado actia como un monopolio natural, siendo los precios regulados para los
clientes finales. Estos precios son fijados por la autoridad competente en el caso de clientes con
capacidad conectada inferior o igual a 5000 kW (clientes regulados), mientras que, para los clientes
con capacidad superior, se acuerda de manera libre, suponiendo su capacidad negociadora y la
posibilidad de proveerse de electricidad de otras formas (cliente libre). Existen también clientes que
poseen una potencia conectada superior a 500 kW que tienen la opcidn de elegir a cual régimen
adscribirse por un periodo de 4 afios®.

Las empresas de distribucién operan bajo un régimen de concesion de servicio publico de
distribucidn, con obligacion de servicio y con tarifas reguladas para el suministro a clientes
regulados®.

Por ultimo, las empresas que se encargan de distribuir la energia para que llegue a la casa de los
consumidores son las siguientes:

Tabla 6. EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ENERGIA ELECTRICA

Nombre empresa

Chilectra S.A.

CGE Distribucion S.A. (CGE)

Chilquinta Energia S.A.

Inversiones Eléctricas del Sur S.A. (Grupo SAESA)

Empresa Eléctrica Puente Alto Ltda.

Cooperativa de Consumo de Energia Eléctrica de Chillan Ltda. (COPELEC)

Cooperativa de Abastecimiento de Consumo Eléctrico Curicé Ltda. (CEC)

Cooperativa Eléctrica Los Angeles Ltda. (Coopelan)

Compaiiia Distribuidora de Energia Eléctrica Ltda. (CODINER)

Cooperativa Eléctrica Limari Ltda. (ELECOOP)

Cooperativa Regional Eléctrica Llanquihue Ltda. (Crell)

Sociedad Cooperativa de Consumo de Energia Eléctrica Charrua Ltda. (COELCHA)

Cooperativa Eléctrica Paillaco Ltda. (SOCOPEPA)

Cooperativa Rural Eléctrica Rio Bueno Ltda. (COOPREL)

Empresa Eléctrica de Casablanca S.A. (EMELCA)

Empresa Eléctrica Municipal de Til Til

Cooperativa de Abastecimiento de Energia Eléctrica Socoroma Ltda. (COOPERSOL)
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de www.centralenergia.cl

28 Fuente: Pagina Web Comisién Nacional de Energia (CNE). Visitada con fecha. 23.07.2021. Recuperada de:

https://www.cne.cl/tarificacion/electrica/

2 Fyente: Pagina Web  Revista Electro Industria. Revisada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de:

http://www.emb.cl/electroindustria/articulo.mvc?xid=1172
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1.4. SERVICIO DE GAS DOMICILIARIO

La industria del gas en Chile es una industria cuya ley de regulacidn data del afio 1931. En dicho
cuerpo legal se regula el transporte, distribucidn de gas de red concesionada, comercializacion y
régimen de concesiones entre otros aspectos.

Segln datos de la bolsa nacional de energia, para el afo 2019, el consumo residencial de gas licuado
y de gas natural, representan el 82% y el 76% del total del consumo sectorial demandado en el pais,
respectivamente. No obstante, el consumo del gas, dentro de la demanda energética residencial,
corresponde al 7% del total de las unidades energéticas demandadas, entre derivados del petrdleo,
electricidad, biomasa y biogas.

5.5.1. Pilares del Marco regulatorio

Con respecto al marco regulatorio, cabe considerar que si bien existe un cuerpo legal que regula los
servicios de gas en red, éste no se refiere a la venta de gas envasado, cuya venta debe cumplir con
una serie de requisitos técnicos y de seguridad considerados en leyes distintas.

Referente al gas en red (indistintamente del tipo de gas, sea natural o gas licuado de petrdleo), esta
regulado por la “Ley de Servicios de Gas” del afio 1931 (LSG)*°, cuyo contenido “regula el transporte,
distribucidn de gas en red concesionada y no concesionada, comercializacién del gas, régimen de
concesiones y tarifas de red de gas, funciones del Estado relacionadas con estas materias, y las
disposiciones penales e infraccionales”.

Se entiende como red concesionada a la red de gas que esta conectada a una matriz de distribucidn.
Esta matriz de distribuciéon estd ubicada en lugares de gran densidad en donde es factible
técnicamente construir un entramado compuesto por gaseoductos conectados a lo largo de una
localidad y su explotacidn es licitada por parte del Estado. A este tipo de red comUnmente se le
sefiala como gas de caieria.

Con respecto a una red no concesionada, se entiende por una red de gas que fue construida por
privados en un empalme de menor tamafio y distribuye gas a un nimero pequefio de consumidores.
En Chile, la comercializacidn a través de este tipo de redes se da por la venta en granel o en tanques.

No obstante, ambos tipos de redes deben someterse a las mismas regulaciones de calidad y
seguridad determinados por la norma, asi como las disposiciones asociadas a la lectura, facturacion
y desconexiodn a la red. Esta Ultima es derecho de cualquier consumidor siempre y cuando no tenga
morosidad con la empresa distribuidora.

Con respecto a los precios y las tarifas del gas en red, cabe sefialar que, a diferencia de los otros
servicios bdsicos, los precios se encuentran con libertad tarifaria, siendo éstos supeditados solo al
concepto de limite maximo de rentabilidad, el cual sostiene que la rentabilidad mdaxima de la
empresa no puede superar los tres puntos porcentuales sobre el promedio simple de los ultimos
tres afios de la tasa de costo de capital. Esta rentabilidad es chequeada anualmente porla CNEy en

30 pFL N2 323 de 1931 del Ministerio del Interior, Ley de Servicio de Gas. Publicado en el DO el 30 may 1931.
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el caso de que las empresas sobrepasen dicho promedio, se deben establecer los mecanismos
necesarios para la devolucion del sobre precio cobrado por los distribuidores.

Por ultimo, la ley también regula los cortes de servicio de gas. En este caso el texto sefiala que los
cortes de servicio solo deben ser realizados en funcién de criterios técnicos fundados previamente
definidos, mientras que, en el caso de no pago, las empresas pueden cortar el servicio 15 dias
después de la fecha de vencimiento de la segunda boleta impaga.

Con respecto al gas en cilindro, el cuerpo legal correspondiente esta mds enfocado en calidad y
seguridad que en la comercializacion de los productos. Se entiende como gas envasado el gas
contenido en “recipiente portatil para envasar..., de capacidad comprendida entre los 5 Kg. y los 45
kg. y que cuenta con certificado de seguridad del organismo competente autorizado por la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles”. Por lo mismo, normativas de seguridad de redes
interiores, indicada en gas de red, son aplicables a este tipo de producto.

5.5.2. Estructura del mercado

Para el analisis del mercado del gas, pueden ser establecidas dos subcategorias analiticas, el
mercado del gas natural y el mercado del gas licuado de petrdleo.

El gas natural es una sustancia de origen fésil procedente de la descomposicién de materia orgdnica
atrapada bajo la superficie terrestre en estratos que han impedido su liberacién de la atmdsfera.
Estd formado en su mayor parte por metano (aproximadamente un 90%) y compuestos variables de
hidrocarburos gaseosos mas pesados como etano, propano y butano entre otros (Energia, 1999).
Por otro lado esta el gas licuado de petréleo, cuyo origen es distinto al del gas natural, pues se
obtiene tanto de extraccién de gas natural y petrdleo desde el suelo o durante el proceso de
refinamiento de petrdleo y estd compuesto principalmente por propano y butano (Ministerio de
Energia , s.f.). Cabe sefalar que, tanto la literatura especializada como la reciente minuta
investigativa de la FNE3!, no consideran dichos bienes como excluyentes, pues no existe ninguna
caracteristica diferenciadora entre ambos servicios desde un punto de vista econémico.

A partir de lo sefialado por la resolucién del tribunal de libre competencia, los actores del mercado
del gas, para ambos tipos, pueden ser clasificados segun su rol dentro de la cadena de valor, esto es
Produccidn o importacion, Transporte y Distribucion.

En este sentido, la estructura de mercado queda definida en la siguiente grafica:

31 Fuente: Pégina Web Fiscalia Nacional Econdmica (FNE). Visitada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de: https://www.fne.gob.cl/wp-
content/uploads/2020/11/Minuta_de_Lanzamiento-EMO6-final-firmada.pdf
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Figura 9. ESTRUCTURA DEL MERCADO DEL GAS DOMICILIARIO
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacidn del Ministerio de Energia, la FNE y el TDLC.

En el caso del gas natural, este puede ser importado o producido en el pais. Solo el 20% del gas es
producido en Chile, mientras el restante es importado desde el exterior y traido a chile via maritima,
en donde es almacenado hasta su venta a distribuidores. El transporte hasta el consumo final puede
ser via gaseoducto o camiones terrestres, que guian el gas hasta la zona de abastecimiento del
servicio. Una vez llegado, este es inyectado a las caferias concesionadas para la distribucién
residencial.
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Figura 10. ESQUEMA DE CADENA VALOR GAS NATURAL
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Fuente: Elaboracién propia con base en informacién brindada por CNE y FNE.

La produccion del GLP cuenta en 5 instancias, explotacién desde yacimiento de petréleo, refinacién
y licuefaccidn para su transporte y almacenamiento, que en el caso chileno es por via terrestre y
maritima. Una vez llegado al pais es almacenado en tanques mayoristas para su transporte via
camiones u oleoductos hasta plantas de distribucidn. En el caso del gas licuado este es distribuido
por gas a granel, cafieria o venta envasada.

Figura 11. ESQUEMA DE CADENA VALOR GAS LICUADO DE PETROLEO
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacién brindada por CNE y FNE.

Para los consumidores, el proceso en general es desconocido, asumiendo relevancia practicamente
solo el proceso de distribucion:
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Distribucion:

Existen tres maneras de distribuir el gas a las residencias de los consumidores. En el caso del gas
natural, este es por gas de cafieria en redes concesionadas, mientras que el gas licuado de petréleo
puede ser distribuido por redes de gas concesionadas (conocido como gas de medidor), a granel o
tanques en redes no concesionadas y venta en envases.

Gas Natural:

Con respecto al gas natural, este se comercializa, para consumo residencial, por redes
concesionadas a lo largo del pais. Las redes actualmente existentes son las siguientes:

Tabla 7. REDES CONCESIONADAS DE COMERCIALIZACION DE GAS NATURAL

Empresa Region Tipo Zona
GNL

ENERGAS Coquimbo Caferia Norte
GNL

ULIGAS Tarapaca Caneria Norte
GNL Centr

ENERGAS Valparaiso Caferia al
GNL Centr

GAS VALPO Valparaiso Caneria al

Metropolitan | GNL Centr

METROGAS a Cafieria al
GNL Centr

METROGAS O'Higgins Caneria al
GNL

ENERGAS Maule Cafieria Sur
GNL

GAS SUR Biobio Cafieria Sur

GASCO GNL

MAGALLANES Magallanes Caferia Sur
GNL

INTERGAS Araucania Cafieria Sur
GNL

INTERGAS Biobio Caferia Sur
GNL

INTERGAS Nuble Cafieria Sur
GNL

METROGAS Los Lagos Caieria Sur

Fuente: Elaboracidon propia con base en informacién de sitios web de cada empresa.
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Gas licuado:

En el caso de las empresas relacionadas al gas licuado de petréleo (GLP), existen 3 empresas que
concentran mayoritariamente el mercado. Estas son Lipigas, Gasco y Abastible, las cuales
concentran casi el 100% de las ventas de gas licuado de petrdleo en el mercado nacional, de acuerdo
a lo informado en sus respectivas memorias anuales para el afio 2019.

Tabla 8. EMPRESAS DE GAS LICUADOS Y FORMATO DE VENTA

Cilind | Tanqu | GLP por
Empresa ro e red
LIPIGAS Si Si Si
GASCO Si Si Si
ABASTIBLE | Si Si Si

Fuente: Elaboracidn propia con base en Memoria Anual de cada empresa para el afio 2019.

Cabe sefalar, ademas, que existen distintos formatos de venta del gas licuado de petréleo. Estos
son el cilindro (5 formatos vendidos en el mercado nacional), tanque de gas (instalaciones en casa
o condominios) o por red.

En el caso de la venta de gas por cafieria, estas se encuentran vigentes para las tres empresas en
todas las regiones del pais.

Por otro lado, se debe tener en cuenta la existencia de otras empresas asociadas a la distribucién
de gas decilindro. En el caso de las empresas nombradas (Abastible, Gasco y Lipigas), estas empresas
mantienen redes de distribuidores oficiales que son empresas de menor tamafo (entre las cuales
se encuentran pequefias y medianas empresas) que cumplen la labor de vender el gas al consumidor
final.

Criticas a una posible integracidn vertical y horizontal del mercado:

El afio 2014, la Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Chile (CONADECUS) ingresé un
requerimiento al Tribunal de Defensa de la Libre Competencia (TDLC), en el cual “solicitaba
pronunciamiento sobre la adquisicién de la [Compaiiia General de Electricidad Distribucién S.A] CGE
por parte de [Gas Natural Fenosa] GNF Chile si se ajustaba a las normas de libre competencia y las
relaciones de propiedad existente entre las diferentes empresas del gas, fijando las condiciones
necesarias para evitar los riesgos anticompetitivos derivados de las integraciones verticales u
horizontales, en caso de que corresponda”. El mismo afio el Tribunal resolvi6 no admitir a
tramitacién la solicitud presentada por CONADECUS, debido a tres motivos: que las relaciones de
propiedad del mercado del gas solo deberian conocerse en un contexto de procedimiento
contencioso, es decir, que esté facultado dentro de un marco normativo; que no hay interés legitimo
de la consulta sobre la adquisicidn, la facultad de dictar instrucciones de caracter general es
discrecional del Tribunal, y que el TDLC durante esas fecha inici6 un proceso no contencioso
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respecto a las tarifas de suministro de gas y servicios afines en las zonas de concesién en las que
opera Metrogas.

A esta resolucion, en noviembre del afio 2014, CONADECUS interpuso un recurso de reclamacién en
contra, la cual fue acogida parcialmente por la Corte suprema el 29 de enero del afio 2016, y ordend
al TDLC iniciar un proceso no contencioso para conocer las solicitudes de CONADECUS en lo relativo
al conocimiento de las integraciones verticales y horizontales que existirian en los mercados del GLP
y GN y la operacién de adquisicién de CGE por GNF Chile.

Revisados los antecedentes solicitados a las empresas por medio de oficios y audiencias, el 2018 el
TDLC emite resolucién en donde se indica una serie de medidas a tomar por las empresas que
pueden generar riesgos en la competitividad de los mercados. Dichas medidas se crean en funciéon
de los resultados arrojados tras la investigacién de propiedad de las distintas empresas. A
continuacién, se presenta una tabla con los principales actores de ambos mercados y su propiedad
accionaria en las empresas que componen la cadena de valor del Gas Domiciliario. Cabe sefialar que
dicha tabla es construida con la informacidn dispuesta a publico por las empresas en sus memorias
corporativas y/o paginas web, las cuales se encuentran actualizadas al cierre del afio 2019:
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Tabla 9. PRINCIPALES ACTORES Y SU PROPIEDAD ACCIONARIA EN LAS EMPRESAS QUE COMPONEN LA
CADENA DE VALOR DEL GAS DOMICILIARIO

B
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B S o 1
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Produccién, %
importacion y GNL QUINTERO 20 go% | 190
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] 25 ) 15 100
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15 100
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0
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0
Transporte
25 o 15 100
INNERGY TRANSPORTES % 60% % %
100
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12 | 10 4 .| 100
SONACOL % | o % %
100
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0
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GASCOS.A 1;0
GASSUR 1;)0
INTERGAS 1;0
LIPIGAS 1;)0
METROGAS 60% ‘:/E) 1;0
SOLGAS - 1;)0
ABASTIBLE .l - 1;0

100

GASCO MAGALLANES %
0

Empresas accionarias 4 5 4 2 3 2 3 3 2
Fuente: Elaboracidn propia con base en informacidn proporcionada por memoria anual y pagina web de cada empresa y
resolucién N2 51/2018.

Tal y como se puede apreciar, a partir de la tabla anteriormente expuesta, existen relaciones de
propiedad a lo largo de toda la cadena por parte de 9 empresas, siendo ENAP, ABASTIBLE y CGE las
gue mayor numero de participaciones poseen en al menos una empresa de cada eslabén de la
cadena de produccién. Ademas, llama la atencidén la participacién de Copec en dos empresas que
corresponden a distintos mercados, como lo son Abastible en el caso del GLP y Metrogas en el caso
del GN. Misma atencién merece el hecho de que empresas competidoras como Abastible y Gasco,
compartan la propiedad de dos puertos de importacién de gas, el primero, a través de la propiedad
compartida de GASMAR y el segundo a través de la misma propiedad de GASMAR.

Respecto a estas condiciones, el TDLC resuelve las siguientes medidas:

® Respecto a riesgos horizontales derivados de las relaciones de propiedad existentes en el
mercado:
o Participacion de Copec en Metrogas y Abastible
= Directorio de Copec no puede estar integrado por personas de Abastible y
Metrogas
= No entrega de informacion por parte de los directivos
= Auditores independientes de Metrogas u Abastible
= Cumplir con un programa de compliance
o Participacion de Gasco y Abastible en Gasmar
* Enajenacién por parte de ambas empresas de la propiedad de Gasmar en
un plazo de 18 meses. La enajenacion de los bienes debe ser realizada a
una persona juridica o natural que sea independiente de cualquier
competidor en el mercado de distribucion minorista de GLP y GN y que
cuente con la capacidad comercial y financiera para dar viabilidad a la
empresa.
® Respecto a los riesgos verticales:
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o Publicacion por parte de los administradores de los terminales se entrega la
siguiente informacién:
= Capacidad del terminal de desembarque, planta de regasificacién y
almacenamiento
* Capacidad disponible de corto plazo de las capacidades disponibles en el
mercado secundario
» Capacidad contratada y disponible de las instalaciones.

Cabe sefialar que, en el ailo 2019 y en vista de estos antecedentes, entre otros, la Fiscalia Nacional
Econdmica anuncid la investigacidn del mercado del Gas, bajo la hipdtesis de que “existen espacios
en el mercado del gas que no se encuentran funcionando de forma adecuada desde el punto de
vista de la competencia, lo que estaria provocando que las condiciones comerciales a las que pueden
acceder consumidores mayoristas y minoristas en el pais no sean las éptimas”. Durante octubre de
2021 se entrega el Informe Preliminar, donde se concluye que, tanto en el gas licuado como en el
gas natural, entre el aino 2010 y 2020, el precio del combustible es mayor al que deberia existir en
un mercado competitivo; estimado que el impacto econdmico aproximado anual en los
consumidores es de USD $181 millones. Las propuestas realizadas por la FNE son las siguientes:

® Prohibicién de distribuidoras mayoristas de participar directa o indirectamente en el
mercado minorista de GLP

o Regulacidon del acceso abierto a redes de GN

o Regulacién del limite de rentabilidad de las distribuidoras de GN.

5.5.3. Alcance y cobertura de los servicios:

El gas natural y el gas licuado de petrdleo observan cifras distintas en cuanto a alcance y cobertura
de los servicios. Mientras que el gas natural, distribuido mediante redes concesionadas, se
encuentra presente tan solo en 70 comunas del pais, el gas licuado de petrdleo tiene una cobertura
nacional variando solo en lo que se refiere en formatos de venta.

Segln datos de la Comisidon Nacional de Energia, en lo que respecta a la demanda de gas
domiciliario, el gas natural representa un 40% del total del gas consumidor a nivel nacional, a
diferencia del gas licuado de petrdleo que contiene el restante 60% de la cantidad total de gas
demandada en el pais.

Cambio de proveedor:

En julio de 2018 entré en vigencia el beneficio que permite el cambio de proveedor de gas
residencial. Este beneficio establece el derecho de los clientes de gas natural o gas licuado de
petrdleo abastecido con tanque en edificios, condominios y viviendas particulares a cambiar de
empresa distribuidora. A un afio de su implementacion (2019) cerca de 5 mil hogares cambiaron de
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proveedor, lo que significa un hito importante que incentiva la competencia en la distribucién de
gas residencial.

Este aspecto es relevante, mds aun cuando hay comunidades en las cuales hay solo un proveedor
del servicio, convirtiéndose en un factor de riesgo para la continuidad y calidad del servicio.

Figura 12. PROCEDIMIENTO CAMBIO DE EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE GAS.

PROCEDIMIENTO CAMBIO DE EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE GAS

: Planificacién
| Cambio de Proveedor |
| (cronograma)
1 1 I |

Ejecucién
Cambio de Proveedor

Solicitud
Cambio de Proveedor

0 5 10 20 (25 45 45+ 48+
| | | I - | .
I 2 | W G | . S | | v i =N J Lw | =
r ' r ' Dias habiles
| *)

(*) Dia habil es todo aquel dia que no

Campo de aplicacién: clientes o consumidores con servicio de gas de red residencial. corresponda a: sabados, domingos, festivos.
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ETAPA

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Solicitud
Cambio de
Proveedor

Interesado [Ciente/Consumidor) realiza Solicitud de Cambio de Proveador.

Empresa Entrante Aprueba/Rechaza Solicitud de Cambio de Proveedor (revisa informacion).

Empresa Entrante notifica, a Interesado y Empresa PreExistente, Aprobacidn/Rechazo de
Solicitud de Cambio de Proveedor.

Empresa PreExistente entrega a Empresa Entrante Informacion de la Instalacidn.

Empresa Entrante Resuelve (Apruebaf/Rechaza) Solicitud de Cambio de Proveedor.

Empresa Entrante Notifica Resolucion a: Interesado y Empresa PreExistente.

Planificacion
Cambio de
Proveedor

{cronograma)

Empresa Entrante, Empresa PreExistente e Interesado: acuerdan y formalizan cronograma
para la ejecucion del cambio de proveedor.

Empresa Entrante notifica el cronograma a: Interesado, Empresa PreExistente

Ejecucion
Cambio de
Proveedor

Empresa Entrante y Empresa PreExistente: llevan a cabo todas la obras y actividades
necesarias para Ejecutar materialmente el Cambio de Proveedar.

Empresa Entrante entrega, a Interesado y Empresa PreExistente, copia de Acta que levanta
todas las obras o actividades realizadas en fa Ejecudon del Cambio de Proveedor. El Acta
debe ser firmada por la Empresa Entrante, Interesado y Empresa PreExistente. En caso que no
sea firmada por el Interesado, o la Empresa PreExistente, la Empresa Entrante notificard el
Acta el dia subsiguiente (como plazo méximao).

5i la Empresa Entrante es Concesionaria: El plazo (de 20 dias habiles) comenzard a regir una
wvez obtenidos, de parte de los organismo correspondientes, los permisos o autorizaciones
necesarias para extender o amplicar sus redes e instalar las acometidas que conecten la
matriz de distribucidn al inmueble del interesado, circunstancia que debera constar en el
cronograma.

Empresa Entrante sustituye sefialética de Empresa PreExistente en un plazo de 3 dias habiles
COMO maximo.

%i |3 Empresa Entrante es Concesionaria: El plazo (de 3 dias habiles) comenzara a regir una vez
obtenidos, de parte de los orgamismo correspondientes, los permisos o autorizaciones
necesarias para extender o amplicar sus redes e instalar las acometidas que conecten la
matriz de distribucidn al inmueble del interesado, circunstancia que deberd constar en el
Cronograma.

5.5.4. Sistema tarifario

A diferencia de los otros servicios basicos revisados en este informe, los precios del gas domiciliario
cuentan con libertad tarifaria. Esto queda establecido en el articulo 30 de la LSG, en donde se sefiala
que “toda empresa de gas podrd determinar libremente el precio de transporte o servicio de gas que
realice a clientes o consumidores”.

No obstante esta disposicidn, para las empresas de servicio publico de gas (esto es que brindan su
servicio por medio de redes concesionadas), el régimen tarifario que determine la respectiva
empresa concesionaria esta sujeto al limite maximo de rentabilidad. Se entiende como esquema
tarifario la lista de servicios, vigencia y precios aplicables por la distribuidora al cliente final.
Cualquier tipo de modificacién debe ser informado a la SEC y a los clientes de la zona que se presta

al servicio.
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Respecto al limite maximo de rentabilidad, la ley lo establece como la tasa de rentabilidad
econdmica maxima para una determinada zona de concesién equivalente a tres puntos
porcentuales sobre el promedio simple de los ultimos tres afios de la tasa de costo de capital. Esta
tasa de costo de capital debe considerar “el riesgo sistemdtico de las actividades propias de las
empresas concesionarias de servicio publico de distribucion de gas en relacion con el mercado, la
tasa de rentabilidad libre de riesgo, el premio por riesgo de mercado y un factor individual por zona

de concesion.

7”32

Formato de venta:

Tal y como se sefialé anteriormente, en Chile existen cuatro formatos de venta de gas, estos son:

Gas natural:

(I) Gas de cafieria por red concesionado. El consumo de este servicio es facturado de
acuerdo con la lectura registrada en medidor, el cual puede ser revisado mensual o
bimensualmente de acuerdo con lo establecido por el articulo 44 del reglamento de
servicios de gas.

Gas licuado de petréleo:

(I1) Gas de cafieria por red concesionado. El consumo de este servicio es facturado de
acuerdo con la lectura registrada en medidor, el cual puede ser revisado mensual o
bimensualmente de acuerdo con lo establecido por el articulo 44 del reglamento de
servicios de gas.

(1) Gas de cafieria por red no concesionada. En este caso referida a venta de gas a granel.
(IV) Gas Envasado. En este caso el gas en vendido en distintos formatos:

o 2Kg
o 5Kg
o 1lilkg
o 15kg
o 45kg

5.6. SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES:

El concepto de telecomunicacion abarca todas las formas de comunicacion a distancia. Actualmente
en el sector de las telecomunicaciones, existen 4 mercados que son de interés:

Banda ancha e Internet mavil (internet fija y movil)
Television pagada

Telefonia Mdvil

Telefonia Fija

32 Articulo 32 ley de servicios de gases
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Internet fija y movil:

En relacion a los servicios de internet fija, VTR y Movistar (Telefénica) poseen el 63% del total de
conexiones a junio de 2020. Por su parte, Entel y GTD presentan los mayores crecimientos de
conexiones con 42,3% vy 4,9% durante los ultimos doce meses.

Con respecto a las conexiones de internet mavil, las conexiones 4G son las mas utilizadas a junio de
2020. Las conexiones 2G estan tendiendo a desaparecer, mientras que las conexiones 4G, que
comenzaron a operar en 2014, ya cubren un 86,8% de las conexiones totales.

Figura 13. DISTRIBUCION DE LAS CONEXIONES POR EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES

Conexiones 2G Conexiones 3G Conexiones 4G
Otros Otras Otros
2% 8% ) Movistar

Maovistar
25%

.
kel WoM
17% .

Entel PCS

Qaro

Claro
15%

Entel PCS
61%

Entel PCS
37% 33%

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos de la SUBTEL, 2020.
Television pagada:

Como vemos en los graficos siguientes, el aumento de suscriptores de TV pagada ha beneficiado a
la mayoria de las compaiiias, debido a un aumento en el uso y demanda de este servicio a nivel
nacional, donde se alcanzé un peak de suscriptores el afio 2018, descendiendo levemente en los
anos posteriores.. Por otro lado, en términos de participacion de las empresas, VTR mantiene la
mayor cuota de mercado con un 34,1% del total de suscriptores.
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Figura 14. TELEVISION PAGADA SUSCRIPTORES POR EMPRESA Y ANO.

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

H Claro mTelefonica mVTR DIRECTV ® Otros

Fuente: Elaboracidn propia basado en datos de SUBTEL, 2020

Figura 15. TELEVISION PAGADA - SUSCRIPTORES POR EMPRESA (JUNIO 2020)

DIRECTV

22%

Otros Claro
18% 11%

VTR
34%

Telefonica
15%

Fuente: Elaboracion propia basado en datos de SUBTEL, 2020

Telefonia fija y movil:

En telefonia fija, la demanda ha presentado una disminucidn durante los ultimos afios, bordeando

actualmente los 2,7 millones de lineas. Asimismo,

la participacion de mercado ha variado

sustancialmente durante los Ultimos afios: mientras Telefénica tiende a la baja, VTR, Claro y ENTEL
han aumentado su cuota de mercado.

De todas formas, Movistar posee actualmente la mayor cuota del mercado de abonados, con un
38% de participacion a junio de 2020, seguido de VTR con un 21% y ENTEL con un 17%. El indice HH
en este mercado es cercano a 2.400 en junio del 2020, de acuerdo a los datos de SUBTEL.
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Figura 16. TELEFONIA FIJA - LINEAS FIJAS POR EMPRESA
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Fuente: Elaboracidn propia basado en datos de SUBTEL, 2020

Respecto a telefonia mévil, los tres principales operadores (Entel, Movistar y Claro) han mantenido
relativamente constantes sus participaciones de mercado durante los ultimos tres afios, aunque se
puede apreciar cdmo WOM se ha convertido en un participante importante de este mercado. Las
empresas mas pequefias han pasado de ocupar en conjunto un 1,5% del mercado en 2013 a un 2,3%

en 2020.

En general, los tres principales operadores (Entel, Movistar y Claro) y WOM poseen el 97,7% del
mercado (minutos desde mavil) a junio 2020. Los demds operadores en su conjunto alcanzan el
restante 2,3% de mercado.

Figura 17. TELEFONIA MOVIL - MINUTOS POR EMPRESA
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Fuente: Elaboracidn propia basado en datos de SUBTEL, 2020
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Cobertura territorial desigual:

De acuerdo al ultimo informe sobre telecomunicaciones méviles en América Latina y el Caribe,

realizado el afio 2018 por el BID, Chile es lider en la regidon en desarrollo digital.

El pais ha tenido un avance significativo, entre los afos 2010 y 2020 han aumentado en mds de un
130% las conexiones a internet fija, mientras que las conexiones mdviles (3G y 4G) han pasado de
aproximadamente 1 millén a 20 millones; e indice de penetracién de redes moviles pasé de 6,16 en
junio de 2010 a 110,10, en el mismo periodo (SUBTEL, 2021). A pesar de estos avances, aun existen

territorios donde no existe este servicio.

De acuerdo a los datos mas recientes de la SUBTEL, el 47% de las conexiones fijas estdn concentradas
en la Regién Metropolitana; siendo las comunas de Santiago, Puente Alto y Maipu quienes mas
conexiones fijas presentan, versus Maria Pinto y Alhué, que sélo registran 102 y 54 conexiones fijas.
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Tabla 10. PORCENTAJE HOGARES RM CON ACCESO A INTERNET FIJA 2019.

PORCENTAJE DE HOGARES DE LA REGION METROPOLITANA CON ACCESO A INTERNET FIJA A MARZO 2019
CONEXIONES RESIDENCIALES A

PROVINCIA COMUNA HOGARES CENSO 2017 MARZO DE 2019 % HOGARES CON INTERNET FUA

SANTIAGO SANTIAGO 173,881 122.514 70,5%
CERRILLOS 24.031 126811 53,3%
CERRD NAVIA 38.646 8.780 22,7%
CONCHALI 38.164 19.980 52,4%
EL BOSOUE 47.334 21.833 46,1%
ESTACION CENTRAL 47,009 29.880 63,6%
HUECHURABA 27.964 17.880 63,8%
INDEPENDENCIA 34,752 24,515 70,5%
LACISTERNA 29,294 20,517 70,0%
LA FLORIDA 115,085 £9.851 78,1%
LA GRANJA 34274 13.759 40,1%
LA PINTANA 48,817 6.611 13,5%
LA REINA 28,703 21713 79,1%
LAS COMDES 106,564 96.097 50,2%
LO BARNECHEA 26864 20430 76,0%
LO ESPEIO 27517 7.527 27,3%
LOPRADO 29926 10.815 36,1%
MACUL 39,822 27.224 68,4%
MAIPU 155,337 120.361 77.5%
Rufioa 82,205 65.845 B0,1%
PEDRO AGUIRRE CERDA 29,904 17.769 59,4%
PENALOLEN 70.065 36.937 52,7%
PROVIDENCIA 61,987 59.992 96,8%
PUDAHUEL 66.601 43.521 65,3%
QUILICURA 60,675 39,266 54,7%
(QUINTA WORMAL 35,569 27.755 78,0%
RECOLETA 50022 24.641 49,3%
RENCA 42963 17.443 40,6%
SAN JOAQUIN 29,672 14,666 49,4%
SAN MIGUEL 38,362 34.904 51,0%
SAN RAMON 24,383 10.254 42,1%
VITACURA 28,115 26.221 93,3%

CORDILLERA PUENTE ALTO 164,555 107.948 65,6%
PIROUE 7,651 720 9,4%
SAN JOSE DE MAIPD 5.210 1.180) 22,6%

CHACABUCO COLINA 39,667 16.337 41,2%
LAMPA 29,739 12.031 40,5%
TILTIL 5.796 1313 23,1%

MAIPO SAN BERNARDO 86.415 40.836 47,3%
BUIN 28.635 13.229 26,2%
CALERA DE TANGO 7.109 2146 30,2%
PAINE 21,661 4,389 20,3%

MELIPILLA MELIPILLA 39,110 7.840 20,0%
ALHUE 1.926 ] 0,0%
CURACAVI 10,124 1317 13,0%
MARIA PINTO 4.246 46 1,1%
SAN PEDRO 3.249 0 0,0%

TALAGANTE TALAGANTE 21518 B.920 41,3%
EL MONTE 10,885 1536 14,1%
ISLA DEMAIPO 10,855 1522 14,0%
PADRE HURTADO 18.508 9.175 49,3%
PENAFLOR 26513 14.255 53,8%

TOTAL METROPOLITANA 2238179 1.358.052 60,7%
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La Subtel trabaja actualmente en un plan para reducir las zonas rojas de conectividad a lo largo de
todo Chile, argumentando que la conectividad es fundamental para el desarrollo de las personas, ya
gue entrega acceso a mas y mejores oportunidades en todo ambito.

Figura 18. ZONAS DE BAJA CONECTIVIDAD EN CHILE.
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5.6.1. Competencia

En esta industria se presenta contacto multi-mercado, dado que dos o mas firmas compiten en mads
de un mercado al mismo tiempo, ya sea geografico o de productos de manera simultanea. Luego, la
accién de una de ellas en cualquier mercado, afecta a todas las demas. De aqui, es posible esperar
comportamientos agresivos de las firmas en cuanto a las estrategias de precios y la generacién de
barreras a la entrada que se implementen, dado que es posible realizar respuestas en los otros
mercados en donde actula la competencia. En ese sentido, en los Ultimos afos, se han suscitado una
serie de requerimientos a los organismos especializados (Fiscalia Nacional Econdmica (FNE) y
Tribunal de Defensa de la Libre Competencia (TDCL)) por parte de agentes involucrados, aduciendo
a los grados de competencia que se verifican en el mercado.

El cambio tecnoldgico en este sector ha hecho que, de tener un solo producto de caracter
monopdlico, la telefonia fija, hayamos pasado a cuatro. Asi, los productos que actualmente se
transan en este mercado son: Telefonia movil, Telefonia fija, Internet y Televisién pagada.

En este sentido, con el advenimiento del Internet y las redes de alta capacidad (como son, por
ejemplo, la fibra dptica y la 4G, en términos de redes fijas y mdviles respectivamente), hoy en dia el
producto base que se transmite son bytes, que pueden transformarse a su vez en telefonia IP,
Internet y televisién por cable. Asi, la banda ancha se convirtié en el principal medio para la
prestacion de servicios, tanto en redes fijas como inaldmbricas. La industria de las
telecomunicaciones ha sido durante mucho tiempo segmentada, con diferentes redes de prestacion
para diferentes servicios. La Internet ha terminado con estos segmentos, quedando una sola
plataforma de datos que es capaz de soportar una amplia gama de servicios de telecomunicaciones.

El término "banda ancha" es tipicamente asociado con conexiones de cable de Internet de alta
velocidad. Sin embargo, en los ultimos afios, los proveedores de servicios méviles han comenzado
a ofrecer servicios de banda ancha de alta velocidad a lo largo de sus redes inalambricas.

En el mundo, la mayoria de las grandes empresas de telecomunicaciones ofrecen una amplia gama
de servicios de valor agregado sobre las “Ultimas millas” de sus conexiones aldmbrica o sus redes
inaldmbricas, concentrandose menos en los ingresos que acarrean sus conexiones. Este vuelco hacia
los contenidos ha sido mas lento en la industria nacional.

Por otro lado, hoy en dia, la mayoria de los operadores de telecomunicaciones se han convertido en
una especie de tiendas "todo en uno" para los servicios de voz, video y datos. Asi, en los ultimos
afios, se ha producido un gran aumento en el numero de suscripciones de tipo multiple play (triple
play o cuadruple play), que contempla servicios conjuntos de video, voz y datos. A pesar de no existir
una restriccion legal para que estos empaquetamientos se oficialicen en la industria, fallos del TDLC
han retrasado su instauracion completa. Estas ofertas atraen a los consumidores, ya que les ofrecen
un paquete simple y consolidado, los que generalmente son menos costosas en relacién a si el
consumidor comprd todos los servicios por separado.

Los proveedores de servicios moviles también ofrecen servicios multiples-play como una manera de
compensar la caida de los ingresos por los servicios de voz. La televisién mdévil estd disponible en
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algunos mercados, pero la penetracién ha sido moderada, dado el alto precio de suscripcion y de
transmisién de datos sobre muchas de redes.

5.6.2. Estructura propiedad telecomunicaciones

En las comunicaciones méviles en Chile, participan operando sobre redes propias las empresas
Entel, Movistar (parte del Grupo Telefénica Espafia), Claro (propiedad de América Mdvil), Nextel
(filial de NIl Holding Group, en enero de 2015 fue adquirida por Novator, fondo de capital privado
con base en Inglaterra) y VTR (propiedad de Liberty Global Medios).

5.6.3. Rol Del Estado o Institucién Reguladora/Fiscalizador

La Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL) se crea a través del DL N2 1.762 de 1977, como
un organismo dependiente del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones. Su trabajo esta
orientado a coordinar, promover, fomentar y desarrollar las telecomunicaciones en Chile,
transformando a este sector en motor para el desarrollo econédmico y social del pais®.

Tiene como principales funciones proponer las politicas nacionales en materias de
telecomunicaciones, de acuerdo a las directrices del Gobierno, ejercer la direccién 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.

5.6.4. Marco regulatorio general®

La Ley General de Telecomunicaciones N2 18.168 del afio 1982 (LGT) reconoce la libre competencia
como el principio social y econdmico mas eficiente para el desarrollo de esta industria. Bajo esta
mirada de lo que es un mercado competitivo, le da la potestad al TDLC para que dictamine dénde
hay fallas de mercado y de ser necesario fijar tarifas. En este sentido, la red bdsica de telefonia fija
puede ser vista como un monopolio natural que amerita una regulacidn que propicie mayor
competencia. En este contexto, para que una empresa que administre redes basicas, es necesario
introducir y emular la competencia mediante la regulacién.

El marco conceptual sobre el que descansa la normativa de telecomunicaciones dio origen al
establecimiento de un régimen general de libertad tarifaria®. La aplicacién de la legislacién ha sido
consistente con el principio subyacente de promover la libre competencia y de regular cuando no
estén garantizadas las condiciones que aseguren dicha competencia. Pilares del marco regulatorio:*®

3 Fuente: Pagina Web Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL). Visitada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de:

https://www.subtel.gob.cl/

34 Agenda pro crecimiento y telecomunicaciones, Alejandro Jadresic (2003).

3 Si British Telecom (UK) fue privatizada en 1984, donde sélo en el afio 1997 el gobierno vendid el saldo restante, se puede argumentar
que este proceso se inicid en Chile en el afio 1979. Por ello nuestra ley de Telecomunicaciones de 1982 fue pionera en cuanto a abrir las
puertas a la competencia en un mercado que tradicionalmente estuvo en manos del estado (para una historia de las telecomunicaciones
en Chile ver Melo, 1997 “Regulacién de telecomunicaciones en Chile, Peru y Venezuela).
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/30784/S9700070_es.pdf?sequence=1&isAllowed=y

36 | as telecomunicaciones estan regidas, ademas, por el marco normativo general del pais, incluyendo el D.L. 211 de 1973 (Ley de Defensa
de la Libre Competencia) que establece el régimen de libre competencia para las actividades econdmicas.
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1. Libre entrada al sector:

Existe libre entrada y acceso igualitario al mercado de las telecomunicaciones, sobre la base de
concesiones, permisos y licencias otorgados por la autoridad. Estas se pueden otorgar sin
limitaciones en cuanto a cantidad y tipo de servicio, pudiendo existir mas de una concesién o
permiso de igual tipo en la misma drea geografica. Si por razones técnicas se permiten un nimero
limitado de concesiones o permisos (por ejemplo, por restricciones en el uso del espectro
radioeléctrico), éstas se deben otorgar mediante un concurso publico (articulos 2, 8, 12, 13A, 13By
13C).

2. Distintos tipos de servicios:

Se reconoce la existencia de diversos servicios de telecomunicaciones, los que se clasifican en
distintas categorias (publicos, limitados, intermedios, aficionados y radiodifusion) quedando abierta
la posibilidad de definir nuevos servicios, de acuerdo a la evolucién del mercado y la tecnologia
(articulo 3).

3. Interconexion de redes:

Los concesionarios de servicios publicos de telecomunicaciones estan obligados a establecer y
aceptar interconexiones, con el objeto de que los usuarios puedan comunicarse entre si. Ademas,
los concesionarios de servicio publico telefédnico deben establecer un sistema multi- portador
discado que permite a los usuarios seleccionar al proveedor del servicio intermedio de larga
distancia de su preferencia (articulos 24 bis y 25).

5.6.5. Régimen tarifario:

El régimen tarifario establecido en la LGT es coherente con el marco regulatorio general imperante
en el sector de las telecomunicaciones y esta sustentado en dos postulados basicos de la teoria
microecondmica: (i) la libre competencia permite que el desempefio de un mercado sea eficiente,
es decir, que el excedente social generado en dicho mercado sea maximo, y (ii) cuando existen
empresas con poder monopdlico o fallas en el mercado se justifica la fijaciéon de tarifas y otras
regulaciones.

Consecuente con estos principios, la LGT privilegia el régimen de competencia, estableciendo el
principio general de libertad tarifaria, pero distingue algunas excepciones en que las tarifas maximas
deben ser fijadas por la autoridad. Este es el caso de los servicios suministrados por las empresas
telefénicas a los portadores de larga distancia, de las prestaciones brindadas por los concesionarios
a través de las interconexiones y de los servicios donde expresamente se califica que las condiciones
del mercado no son suficientes para garantizar un régimen de libertad tarifaria.

La teoria econémica y la experiencia regulatoria establecen diversas razones para regular las tarifas
cuando hay poderes monopodlicos o fallas de mercado. Entre ellas se pueden mencionar las
siguientes:

a) Precios excesivos:
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El argumento tradicional para regular tarifas cuando las empresas tienen poder monopdlico es que,
en ausencia de regulacién, las empresas tenderdn a cobrar tarifas superiores a las que prevalecerian
en un mercado competitivo, originando un perjuicio a los consumidores, una distorsidon en los
mercados relacionados y un costo econdmico a la sociedad. Dicho poder monopdlico se puede
originar por diversas causas, tales como barreras a la entrada, economias de escala o de densidad,
costos hundidos e irreversibles, restricciones legales, control de facilidades esenciales o costos de
transaccidn asociados al cambio de proveedor.

b) Discriminacidny precios predatorios:

Otro argumento para regular tarifas cuando existe una empresa con poder monopdlico es que, en
ausencia de regulaciones, ella puede desarrollar acciones perjudiciales para los consumidores y
contrarias a la libre competencia, basadas en la discriminacion de precios y la aplicacién de subsidios
cruzados entre distintos servicios o clientes. De esta forma la empresa puede extraer excedentes de
los consumidores, tratar en forma discriminatoria o desigual a clientes similares, adoptar tacticas
predatorias o excluyentes en algunos segmentos del mercado y extender su poder monopdlico a
otros mercados que son potencialmente competitivos.

¢) Control de facilidades esenciales:

La regulacion de los precios de algunas prestaciones provistas en condiciones monopdlicas puede
contribuir al desarrollo competitivo de los segmentos de la industria en que la competencia es
viable, sin necesidad de que los nuevos entrantes efectien por si mismos todas las actividades
requeridas para brindar los servicios finales. Asimismo, ella puede facilitar el desarrollo de
revendedores o empaquetadores de servicios, o proveedores de servicios complementarios, que
estén en condiciones de competir con las empresas incumbentes para atender a los clientes finales.
Lo anterior se puede lograr, primero, exigiendo la desagregacion de servicios, con tarifas
diferenciadas para las diversas prestaciones provistas por la red y, en segundo lugar, fijando las
tarifas de las prestaciones asociadas a facilidades esenciales, sobre la base de sus respectivos costos.

d) Obstaculos a la interconexion de redes:

La regulacion de los cargos de acceso, en conjunto con medidas complementarias que hagan
operativa la interconexidn (tales como la interconexidon obligatoria y la regulacidon de algunas
prestaciones administrativas relacionadas) hace posible que se concreten las externalidades
positivas derivadas de la interconexidn de diversas redes. De esa forma se puede facilitar el
desarrollo de operadores basados en redes propias, ya sea que dichas redes permitan proveer los
mismos servicios que las existentes o prestaciones complementarias.

6. PROBLEMAS DE CONSUMO EN LOS SERVICIOS BASICOS®’:

En el siguiente apartado se realiza una descripcién de los principales problemas de consumo. Si bien
se utiliza como principal fuente de informacién los reclamos ingresados al MAC en el periodo

37 El analisis considera los reclamos ingresados en SERNAC entre enero de 2019 y agosto de 2020.
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estudiado, también se realizaron consultas a actores de la sociedad civil como son las Asociaciones
de Consumidores (AdeC) del pais.

6.1. Andlisis cuantitativo de reclamos ingresados a SERNAC:

EI SERNAC recibié durante el 2019, 373.255 reclamos por problemas de consumo, siendo el mercado
de Servicios basicos (Electricidad, Gas, Agua y Telecomunicaciones) el mas reclamado con 81.387.
Durante el afio 2020 los reclamos aumentaron a 891.581 de los cuales 161.057 corresponden al
mercado de servicios basicos (equivalente al 18%). Este incremento en los reclamos de servicios
basicos equivale al 97,9% del total del afio anterior. Este aumento puede explicarse por la demanda
de estos servicios durante la pandemia declarada en marzo de 2020, asi como en los problemas que
tuvieron algunas empresas y consumidores a causa de las medidas de restriccién. En lo que va de
2021 (enero — septiembre), el Servicio ha recibido 554.838, de los cuales 83.741 son relacionados a
los servicios basicos.

Figura 19. EVOLUCION DEL NUMERO DE RECLAMOS — ENERO 2019 A SEPTIEMBRE 2021
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Fuente: Elaboracidon propia con base en reclamos ingresados al SERNAC.

En cuanto a la evolucién de los reclamos, se observa que durante el afio 2019 el nimero de reclamos
fue similar y estable, promediando 6.700 reclamos mensuales. Sin embargo, durante el 2020 se
aprecia un alza sostenida desde marzo, alcanzando un peak de 23.030 reclamos en el mes de julio,
asociados principalmente a Telecomunicaciones con 15.904 casos ingresados durante ese mes.
Posterior al peak de julio 2020, se aprecia una disminucion y posterior normalizacion en el nimero
de los reclamos en meses posteriores.
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Figura 20. EVOLUCION DEL NUMERO DE RECLAMOS — ENERO 2019 A SEPTIEMBRE 2021: AGUA,
ELECTRICIDAD, GAS Y TELECOMUNICACIONES
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Figura 21. EVOLUCION DEL NUMERO DE RECLAMOS — ENERO 2019 A SEPTIEMBRE 2021: AGUA Y GAS
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2021

El aumento sostenido de los reclamos en el mercado de Servicios Basicos, coincide con el inicio de
las medidas implementadas por el Estado para prevenir la propagacién del COVID-19. El aumento
del nimero de personas en sus casas y las restricciones a la circulacion, han tenido como
consecuencias un aumento en el uso de los servicios de agua potable, electricidad, gas vy
telecomunicaciones. En este Ultimo, el servicio mas utilizado ha sido el internet debido al
Teletrabajo y clases en linea que se han intensificado.

Figura 22. EVOLUCION DEL NUMERO DE RECLAMOS — ENERO 2019 A SEPTIEMBRE 2021: ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES
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——— ELECTRICIDAD TELECOMUNICACIONES
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Fuente: Elaboracion propia con base en reclamos SERNAC.

Si se analiza el comportamiento de cada servicio, se observa que las dimensiones en el nimero de
reclamos son diferentes. Mientras el agua potable y gas domiciliario no superan los 1.000 reclamos
en los meses de junio — julio 2020, los servicios de electricidad y telecomunicaciones aumentaron
sus reclamos por sobre los 4.000 y 14.000 respectivamente.

En el caso del servicio de telecomunicaciones, el primer peak se observa en el mes de abril,
aumentando un 135% con respecto al mismo mes del aifo anterior, y el segundo peak, en julio,
aumentando un 151%. Los reclamos estan principalmente relacionados a “Problemas de sefial,
lentitud o cortes injustificados del servicio”, un 32% en abril y un 37% en julio.

El servicio de electricidad presenta su primer peak en el mes de mayo y el segundo en julio,
aumentando un 355% y 416%, respectivamente, en relacion al mismo periodo el afio anterior. En
este caso, los reclamos hacen referencia a “Cobro de un precio superior al exhibido, informado”; un
70% en mayo y un 64% en julio.

En cuanto a las diferencias por género, el ingreso de reclamos por parte de los hombres es
ligeramente superior (51% versus 49% de las mujeres). Sin embargo, en el siguiente grafico es
posible identificar un aumento de los reclamos en el periodo de pandemia por parte de las mujeres.
Hasta abril de 2020, el ingreso era mas de los hombres, sin embargo, mensualmente de mayo a
agosto, las mujeres superan en nimero. Sélo en Telecomunicaciones los reclamos ingresados, en su
mayoria, son realizados por hombres.

Figura 23. NUMERO DE RECLAMOS INGRESADOS EN EL PERIODO ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021 POR

GENERO.
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Fuente: Elaboracion propia con base en reclamos SERNAC.

Al analizar los datos a nivel regional, la mayor concentracion de reclamos se observa en la regién
Metropolitana, con un leve aumento entre los afios 2019 y 2020 (52% a 55%). Le siguen Valparaiso
y Biobio, donde la primera se ha mantenido en 9% y la segunda en 7%.

Como se menciond anteriormente, durante el afio 2020 hubo un aumento de los reclamos
ingresados por mujeres en servicios basicos. Al realizar una diferenciacion por regién y por género,
se observa que, en el afio 2020, en nueve de las 16 regiones, las mujeres reclamaron al SERNAC mas
qgue los hombres, a diferencia de solo dos en 2019.

Al observar los reclamos seglin su motivo legal, podemos ver que para ambos géneros, los tres
motivos mads reclamado entre enero 2019 a septiembre 2021 son “Problemas de sefial, lentitud o
cortes injustificados del servicio”, con un total de 32.080 reclamos ingresados por el género
femenino (equivalentes al 20% de los reclamos ingresados de dicho género) y 38.320 reclamos
ingresados por el género mdsculino (equivalentes al 23,4% de los reclamos ingresados de dicho
género). En segundo lugar le sigue “Atencién o informacién al cliente errénea, defectuosa o
insuficiente, con un total de 13.805 reclamos ingresados por el género femenino (equivalentes al
8,6% de los reclamos ingresados de dicho género) y 15.848 reclamos ingresados por el género
masculino (equivalentes al 9,7% de los reclamos ingresados de dicho género). En tercer lugar se
situa “Cobro de un precio superior al contratado”, con un total de 13.889 reclamos ingresados por
el género femenino (equivalentes al 8,6% de los reclamos ingresados de dicho género) y 14.333
reclamos ingresados por el género masculino (equivalentes al 8,8% de los reclamos ingresados de
dicho género). Por otra parte, si consideramos aquellos motivos donde el género femenino ingresa
una mayor cantidad de reclamos que el género masculino, tenemos “Cobro de un precio superior al
exhibido, informado” con 3,2% mas de reclamos, seguido por “Empresa realiza cobros superiores o
duplicados” con 1,0% mas de reclamos, quedando en tercer lugar “Corte de suministro sin previo
aviso” con 0,7% mas de reclamos.
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Tabla 11. DISTRIBUCION DE RECLAMOS POR GENERO Y POR REGION, ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021

2019 2020 2021
REGION PREFIERO NO PREFIERO NO PREFIERO
FEMENINO MASCULINO FEMENINO MASCULINO FEMENINO MASCULINO

DECIRLO DECIRLO NO DECIRLO
ANTOFAGASTA 42,8% 57,1% 0,1% 46,0% 53,9% 0,1% 45,2% 54,7% 0,0%
ARICAY PARINACOTA 48,2% 51,8% 0,0% 48,0% 52,0% 0,0% 44,0% 56,0% 0,0%
ATACAMA 47,5% 52,5% 0,0% 47,3% 52,7% 0,0% 45,5% 54,1% 0,4%
AYSEN DEL GRAL. CARLOS IBANEZ
DEL CAMPO 45,3% 54,7% 0,0% 48,1% 51,9% 0,0% 51,3% 48,7% 0,0%
COQUIMBO 48,8% 51,2% 0,0% 49,5% 50,4% 0,2% 48,6% 51,3% 0,1%
DE LA ARAUCANIA 47,7% 52,2% 0,1% 53,1% 46,8% 0,1% 53,3% 46,7% 0,0%
DE LOS LAGOS 51,9% 48,1% 0,1% 51,8% 48,1% 0,2% 48,7% 51,3% 0,0%
DE LOS RIOS 44,6% 55,2% 0,2% 52,3% 47,5% 0,2% 47,4% 52,2% 0,4%
DE MAGALLANES Y DE LA
ANTARTICA CHILENA 53,4% 46,6% 0,0% 55,1% 44,9% 0,1% 61,2% 38,6% 0,1%
DELBIO BIO 46,8% 53,1% 0,1% 50,0% 49,8% 0,2% 49,0% 50,9% 0,2%
DEL LIBERTADOR GENERAL
BERNARDO OHIGGINS 46,8% 53,2% 0,0% 5.,7% 48,2% 0,2% 50,1% 49,7% 0,2%
DEL MAULE 46,6% 53,2% 0,2% 51,5% 48,2% 0,3% 51,2% 48,7% 0,2%
METROPOLITANA DE SANTIAGO 49,0% 50,9% 0,1% 50,2% 49,6% 0,2% 49,8% 50,1% 0,1%
NUBLE 46,6% 53,4% 0,1% 51,6% 48,3% 0,1% 52,5% 47,5% 0,1%
TARAPACA 42,0% 58,0% 0,1% 42,1% 57,8% 0,0% 44,5% 55,5% 0,0%
VALPARAISO 47,0% 52,9% 0,1% 49,9% 49,9% 0,2% 48,2% 51,7% 0,1%
NACIONAL 47,2% 52,8% 0,1% 49,9% 50,0% 0,1% 49,4% 50,5% 0,1%

Fuente: Elaboracidén propia con base en reclamos SERNAC.

En cuanto a los motivos legales més frecuentes®, se observa que, para el agua potable, electricidad
y gas domiciliario, la categoria con mayor porcentaje es “Cobro de un precio superior al exhibido,
informado”. En el caso de los dos primeros servicios mencionados, sobrepasa el 35% (37% y 39%
respectivamente). En el caso de Telecomunicaciones, la categoria mas frecuente es “Problemas de
sefial, lentitud o cortes injustificados del servicio” (28%) y en segundo lugar la categoria relacionada
a cobros que el consumidor considera como erréneos, “Cobro de un precio superior al contratado”.

38 . S - P . .
Debido a que el mercado de Telecomunicaciones no se encuentra en el mercado de Servicios Basicos, las categorias de motivo legal
no son las mismas por lo cual no es posible agruparlas.
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Tabla 12. PRINCIPALES MOTIVOS LEGALES: AGUA (ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021)

MOTIVOS LEGALES 2019 - 2021 CANTIDAD DE RECLAMOS PORCENTAIJE
'COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO, INFORMADO 4.999 40,9%
CORTE DE SUMINISTRO SIN AVISO PREVIO 1.032 8,4%
EMPRESA REALIZA COBROS SUPERIORES O DUPLICADOS 994 8,1%
NO RECONOCE DEUDA 762 6,2%
CASA O SECTOR SIN SUMINISTRO DE AGUA 633 5,2%
PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZAS O PARTE DE ELLAS 477 3,9%
COBRO EXCESIVO TASA DE INTERES 346 2,8%
PROBLEMAS EN CAMARAS Y/O TAPAS 255 2,1%
REBASE AGUAS SERVIDAS EN VIA PUBLICA O DOMICILIO 253 2,1%
OTROS MOTIVOS LEGALES 2.474 20,2%
TOTAL 12.225 100%

Fuente: Elaboracidon propia con base en reclamos SERNAC.

Tabla 13. PRINCIPALES MOTIVOS LEGALES: ELECTRICIDAD (ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021)

MOTIVOS LEGALES 2019 - 2021

CANTIDAD DE RECLAMOS PORCENTAIJE

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO, INFORMADO 18.720 41,8%
EMPRESA REALIZA COBROS SUPERIORES O DUPLICADOS 6.470 14,5%
CORTE DE SUMINISTRO SIN AVISO PREVIO 5.318 11,9%
NO RECONOCE DEUDA 3.165 7,1%
DANOS PRODUCIDOS POR PROBLEMAS ELECTRICOS (EJ. VARIACION DE VOLTAIJE) 2.261 5,1%
PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZAS O PARTE DE ELLAS 1.330 3,0%
COBRO EXCESIVO TASA DE INTERES 1.044 2,3%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A CONSUMIDOR 694 1,6%
PROVEEDOR NO RECONOCE PAGO 505 1,1%
OTROS MOTIVOS LEGALES 5.255 11,7%
TOTAL 44.762 100%
Fuente: Elaboracidn propia con base en reclamos SERNAC.
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Tabla 14. PRINCIPALES MOTIVOS LEGALES: GAS (ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021)

MOTIVOS LEGALES 2019 - 2021 CANTIDAD DE RECLAMOS PORCENTAJE
COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO, INFORMADO 2.115 29,5%
PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZAS O PARTE DE ELLAS 909 12,7%
RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 760 10,6%
EMPRESA REALIZA COBROS SUPERIORES O DUPLICADOS 452 6,3%
NO RECONOCE DEUDA 291 4,1%
TERMINO DE CONTRATO 263 3,7%
PROVEEDOR NO RECONOCE PAGO 249 3,5%
INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 244 3,4%
CORTE DE SUMINISTRO SIN AVISO PREVIO 174 2,4%
OTROS MOTIVOS LEGALES 1.723 24,0%
TOTAL 7.180 100%

Fuente: Elaboracidn propia con base en reclamos SERNAC.

Tabla 15. PRINCIPALES MOTIVOS LEGALES: TELECOMUNICACIONES (ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021)

MOTIVOS LEGALES 2019 - 2021 CANTIDAD DE RECLAMOS PORCENTAJE
PROBLEMAS DE SENAL, LENTITUD O CORTES INJUSTIFICADOS DEL SERVICIO 70.508 27,6%
ATENCION O INFORMACION AL CLIENTE ERRONEA, DEFECTUOSA O INSUFICIENTE 29.690 11,6%
COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL CONTRATADO 28.261 11,1%
DIFICULTADES PARA TERMINO DE CONTRATO 11.974 4,7%
ES CLIENTE Y OBJETA COBROS POR SERVICIOS NO CONTRATADOS 11.760 4,6%
COBRO EN PLAN O SERVICIO DADO DE BAJA 11.315 4,4%
DEMORA O INCUMPLIMIENTO EN REPARACION DEL SERVICIO 7.666 3,0%
INCUMPLIMIENTO DE PROMOCIONES Y OFERTAS 7.394 2,9%
NO ES CLIENTEY LE REALIZAN COBROS POR SERVICIOS PRESTADOS 7.257 2,8%
OTROS MOTIVOS LEGALES 69.428 27,2%
TOTAL 255.253 100%

Fuente: Elaboracidn propia con base en reclamos SERNAC.

Respecto a diferencias de género en el ingreso de reclamos, se analizaron los principales motivos
legales vistos anteriormente3®. Estos son 1) Cobros indebidos; y 2) Corte sin previo aviso,
injustificado. En la figura 29, se observa que, para los Cobros indebidos, es en los servicios de
electricidad y agua potable, donde las mujeres denuncian mas problemas ante el SERNAC. En el
servicio de Telecomunicaciones, las diferencias entre hombres y mujeres son minimas,
distribuyéndose los problemas de consumo de forma similar.

Para el segundo motivo legal mas frecuente “Corte sin previo aviso, injustificado”, hay diferencia
entre los servicios. En el caso de telecomunicaciones las diferencias de género se evidencian en que

39 .. .. T . . .

En el caso de los servicios de agua potable, electricidad y gas domiciliario, se consideraron los dos primeros motivos legales, “Cobro
de un precio superior al exhibido, informado” y “Empresa realiza cobros superiores o duplicados”, para analizar los la categoria cobros
indebidos.
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son mas los hombres que reclaman (54,3% contra 45,5%), mientras que en el gas domiciliario las
diferencias son minimas, siendo similar el porcentaje de reclamos en ambos géneros.

En el caso de la electricidad y el agua potable, las diferencias son importantes, siendo en ambos
casos las mujeres las que reclaman mas en el SERNAC (56,8% y 63,3% respectivamente).

Figura 24. RECLAMOS POR COBROS INDEBIDOS DISTRIBUIDO POR GENERO EN EL PERIODO ENERO 2019 —
SEPTIEMBRE 2021
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Fuente: Elaboracidn propia con base en reclamos SERNAC.

Figura 25. RECLAMOS POR CORTES SIN PREVIO AVISO/INJUSTIFICADOS DISTRIBUIDO POR
GENERO EN EL PERIODO ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021
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Fuente: Elaboracidn propia con base en reclamos SERNAC.

Respecto del cierre de los casos, se observa que en general para el mercado de los servicios basicos,
los reclamos acogidos por los proveedores son superiores al 60%, sin embargo, entre servicios hay
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grandes diferencias. En el servicio del Gas domiciliario y Telecomunicaciones, la respuesta favorable
es un 51% vy 74% respectivamente, a diferencia del agua potable y electricidad donde solo responde
a favor del consumidor en un 33% y 28% respectivamente. En cuanto a la respuesta desfavorable?,
las empresas eléctricas no acogen o no responden cerca del 70% de los casos.

Tabla 16. CIERRE DE CASOS POR SERVICIO BASICO EN EL PERIODO ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021

CIERRE CORTO AGUA ELECTRICIDAD GAS TELECOMUNICACIONES
RECLAMOS PORCENTAJE RECLAMOS PORCENTAJE RECLAMOS PORCENTAJE RECLAMOS PORCENTAJE

PROVEEDOR ACOGE 4.738 40,5% 13.453 29,1% 4.082 55,8% 192.368 76,5%
PROVEEDOR NO ACOGE 5.798 49,6% 31.946 69,2% 3.024 41,4% 57.104 22,7%
PROVEEDOR NO RESPONDE 1.162 9,9% 777 1,7% 203 2,8% 1.932 0,8%
TOTAL 11.698 100,0% 46.176 100,0% 7.309 100,0% 251.404 100,0%

Fuente: Elaboracidn propia con base en reclamos SERNAC.

Figura 26. CIERRE DE CASOS POR AGUA EN EL PERIODO ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021

= PROVEEDOR ACOGE = PROVEEDOR NO ACOGE = PROVEEDOR NO RESPONDE

Fuente: Elaboracién propia con base en reclamos SERNAC.

4014 respuesta desfavorable por parte de la empresa considera las categorias de respuestas “No acoge” y “No
responde”
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Figura 27. CIERRE DE CASOS POR ELECTRICIDAD EN EL PERIODO ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021
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Fuente: Elaboracidon propia con base en reclamos SERNAC.
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Figura 28. CIERRE DE CASOS POR GAS EN EL PERIODO ENERO 2019 — SEPTIEMBRE 2021
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Fuente: Elaboracidn propia con base en reclamos SERNAC.

Figura 29. CIERRE DE CASOS POR TELECOMUNICACIONES EN EL PERIODO ENERO 2019 - SEPTIEMBRE 2021
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Fuente: Elaboracidn propia con base en reclamos SERNAC.

= PROVEEDOR NO RESPONDE
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Si se analizan los tipos de cierre del reclamo por género de los consumidores, se observa que a nivel
general son mas acogidos los reclamos ingresados por hombres que por mujeres (66% vs 63%). Si
se analiza por servicio, es en el mercado del gas donde se evidencian mas diferencias (50% mujeres
versus 53% hombres).

Adicionalmente, los motivos legales mas relevantes de los reclamos no acogidos son: “Servicio
defectuoso o negligente” con 30.366 (31%), le sigue “Problemas de ejecucién contractual” con
25.988 (26,6%) y “Facturacién excesiva o no consentida por el consumidor con 14.457" (14,8%).

6.2. Principales problemas segtn las Asociaciones de Consumidores (AdeC):

Una asociacion de consumidores es una organizacién sin fines de lucro cuyo objeto es proteger,
informar y educar a los consumidores/as y asumir la representacion y defensa de sus afiliados/as y
de quienes asi lo soliciten, todo ello con independencia de cualquier otro interés, ya sea econdémico,
comercial o politico**. Dado que son organizaciones de la sociedad civil y realizan diversas
actividades dirigidas a las comunidades (talleres, charlas, seminarios, estudios de calidad de
servicios y productos y orientacidn juridica entre otras), es que se considerd relevante conocer su
opinidén respecto a los problemas de consumo en el mercado de los Servicios Basicos.

Para esto, se escogié de forma aleatoria tres entidades a lo largo del pais de caracter regional;
asociacién de consumidores de Atacama, Coquimbo y Puerto Montt. Se coordinaron reuniones con
la directiva de cada una de estas organizaciones para escuchar y conocer sus puntos de vista
respecto a problematicas relacionadas a los servicios basicos, segun el siguiente calendario:

Tabla 16. CALENDARIO REUNIONES CON ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

Nombre Asociacion de Regién / comuna Participantes Fecha

Consumidores Reunion

CHILOEACTIVO Region de Los Lagos / Delia Alarcén, 08-10-2020
Chiloé / Ancud Presidenta

ACAI Region de Coquimbo / Carla Parra Aldunate, 10-09-2020
Elqui / La Serena Presidenta.

41 Fuente: Pagina Web Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC). Vistada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de:

https://www.sernac.cl/portal/620/w3-propertyname-666.html#asoc_nombre
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ATACAMA A.C. Regién de Atacama / Francisco Collao 26-08-2020

Copiapé / Copiapd Cabrera, Encargado.

La informacién que se pudo recopilar de estas asociaciones es la siguiente:

Agua potable: las tres coincidieron que el problema principal es “la calidad del agua que
llega al consumidor”’, haciendo referencia a situaciones que habian vivido respecto a
turbiedades, color y sabores extrafios. Principalmente en el norte del pais que hacian
hincapié en que la mayoria de las personas debian comprar agua embotellada para
seguridad de su salud y que, ademas, la calidad del agua era tan ineficiente que dafiaba los
artefactos de las viviendas como duchas y llaves.

En cuanto al periodo de pandemia, se indicé que el problema mdas comun han sido los cobros
incorrectos o excesivos, producto de la formula de calculo que se utiliza y que los
consumidores desconocen.

Energia eléctrica: la problemdtica mayor se enfoca en la poca claridad de la informacién
respecto al consumo en relacién al cobro de este mismo, ya que son términos considerados
poco amigables para entenderlos. Muchas personas se sientes disconformes con el
consumo indicado en las boletas, considerando sorpresivo el cobro que puede aparecer
mensualmente en una cuenta. No es extrafio que de un mes a otro siguiendo el mismo
sistema de vida, la cuenta pueda sufrir un alza de un 100% respecto al mes anterior, y sin
saber por qué, lo que implicaria una incertidumbre respecto a los cobros por consumo.
Por el tema de la pandemia, muchos consumidores se vieron afectados por los cobros de la
energia eléctrica, ya que al no poder ingresar a las casas y ver el consumo real se provocé
un desajuste en el valor, debido a que se aplicd un promedio de los ultimos seis meses del
consumo del hogar, lo que, en muchos casos, arrojo un valor superior en el pago a los meses
calculados.

Estos dos servicios bdsicos son en donde mas inconvenientes han tenido las personas segun el
levantamiento con estas asociaciones, ya que piensan que los reclamos son dificiles de resolver,
sobre todo considerando las nuevas modalidades de atencion al servicio al cliente, donde se tramita,
deriva, no hay solucidn del problema y muchas veces puedes estar horas esperando una atencién.

Por otra parte, los cortes no programados o informados con poco tiempo de anticipacién también
generan descontentos, puesto que, no se informa el porqué, para qué, ni cuanto tiempo estaran en
esa situacidn. La molestia se acrecienta, considerando que no existen otras opciones de oferta para
poder buscar servicios en otras empresas, son monopolios los que ofrecen estos servicios basicos,
lo que lleva muchas veces a pagar y declinar en el reclamo, porque se necesita de ellos.
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e Gas domiciliario: comentaron que no han tenido mayores problemas con este tipo de
servicio (gas en cafieria) debido a que la mayoria de las personas tiene gas licuado, sin
ahondar en los precios de estos productos.

o Telecomunicaciones: la mayoria recalcdé que han tenido problemas con la sefial en
pandemia, en donde hay cortes o mala conexién sin explicacién alguna. Indicaban que se
puede entender quizas por el sobreconsumo repentino por la situacién que esta viviendo el
pais. Pero la molestia es porque ninguna empresa entrega ninguna explicacién, ni se genera
algun descuento o compensacién por no cumplir con el servicio contratado.

6.3. Problemas de cobros y facturaciones.

Un primer grupo de reclamos que se presentan en los servicios bdsicos tiene relacién con los
problemas de cobros o facturaciones indebidas o alzas injustificadas en distintas situaciones.

Un tema que resulta relevante en este sentido tiene relaciéon con aquellos servicios que utilizan un
medidor del consumo. Por ello, esta seccidn comienza con una descripcidon de las responsabilidades
gue tienen las empresas en la mantencién de los servicios y sus medidores, siguiendo con un analisis
cualitativo de los reclamos mas representativos que ingresan al SERNAC por este motivo,
describiendo qué indica la normativa al respecto y planteando recomendaciones que pudieran
permitir disminuir los reclamos cuando sea pertinente.

6.3.1. Limites de Responsabilidad de las empresas frente a los medidores

a) Agua Potable y Saneamiento:

En el caso particular de las reparaciones, mantenimiento y conservacién de las instalaciones de los
servicios sanitarios, hay responsabilidades que corresponden a la empresa y otras que corresponden
a los clientes. La empresa sanitaria tiene la obligacidon de mantener y reparar las redes publicas de
agua potable, y parte del arranque domiciliario o conexién a la red de distribucion. El limite se ubica
en el segundo varal del medidor, antes de llegar a la llave de paso. A contar de la llave de paso, es
el cliente quien debe preocuparse de que las instalaciones funcionen de manera correcta. En cuanto
al medidor, la empresa es responsable de su mantenimiento y renovacion sélo cuando este aparato
haya cumplido su vida util, o haya sufrido desperfectos no atribuibles a la accién de personas. De
comprobarse la accién intencionada o negligente de terceras personas, sera el cliente quien tenga
que hacerse cargo del costo de la renovacidn del medidor.

En lo referido a las instalaciones de alcantarillado, la empresa sanitaria es responsable del
mantenimiento, conservacién y reparacién de la red publica de alcantarillado y de la unién
domiciliaria. La unién 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 inspeccién
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. No obstante lo anterior, el cliente también
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es responsable del mantenimiento, reparacidén y renovacion de la unién domiciliaria, cuando ésta
sufra alteraciones o dafnos producto del mal uso de las instalaciones domiciliarias de alcantarillado.

Figura 30. LIMITES DE RESPONSABILIDAD EN SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
Alcantarillado

Agua potable

A la empresa sanitaria le
corresponde efectuar la
mantencion y reparacion

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

* A la empresa sanitaria le
corresponde efectuar la
mantencion y reparacion de las
instalaciones sanitarias hasta la

llave de paso interior del medidor.

Medidor

no

Llave de paso
exterior

Limites de responsabilidad
Limites de responsabilidad

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

Fuente: Elaboracidn propia.

b) Electricidad:

La LGSE establece que tanto el empalme como el medidor “son parte de la red de distribucion y, por
tanto, de propiedad y responsabilidad de la concesionaria del servicio publico de distribucién o de
aquel que preste el servicio de distribucién”*2. Esta responsabilidad en el medidor cumple tanto la
obligacion de la mantencién de los medidores como también la seguridad de estos®. Sin embargo,
el mismo reglamento sefiala que “en caso de destruccién o dafio de los medidores por culpa del
consumidor, el concesionario debera repararlo o cambiarlo, correspondiendo al usuario pagar el
valor correspondiente”**

Figura 31. MEDIDOR Y EMPALME EN SERVICIOS DE ELECTRICIDAD

42 Articulo 139 bis de la LGSE. Agregado por la Ley 21.076.

43 Articulo 124 del RSE (Decreto N2 327 de 1998 del Ministerio de Mineria, que fija el Reglamento de la Ley General de Servicios
Eléctricos).
4% Articulo 133 del RSE.
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Medidor Empalme

N | _ Flujo energia

Fuente: Adaptacién con base en Enel*

¢) Gas Domiciliario:

Para explorar las responsabilidades de la empresa y usuarios con respecto a las instalaciones de gas,
primero es necesario hacer una revision de los tipos de instalaciones existentes para la distribucion
de gas domiciliario.

Gas enred:

4> https://www.enel.cl/es/clientes/informacion-util/suministros/previos-empalme.html
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Figura 32. INSTALACIONES DE GAS EN RED SEGUN REGLAMENTO DE INSTALACIONES INTERIORES Y
MEDIDORES DE GAS

Gabinete de medidor
(O) Llave del medidor
~

S~.  Regulador de servicio
~ |

b (D) Salida del medidor

Medidor

Lo Al
(B) Linea oficial consumo

(A)-(C) : Empalme

(R)-(B) : Acometida

(B)-(C) : Arranque de medidor
(O)-(D) : Conjunto medidor

Matriz de distribucion de media presion (D) : Inicio instalacion interior de gas

Fuente: Elaboracidn propia con base en el articulo 10.71 del RIIMG.

Respecto a las responsabilidades sefialadas en la ley, estas estan contenidas dentro del Reglamento
del Servicio de Gas de Red (RSG)* y el Reglamento de instalaciones interiores y medidores de gas
(RIMG)¥. Referente a las responsabilidades de la empresa, estas incluyen el empalme (lugar de
conexién con la matriz de distribucion hasta el medidor), la acometida y el medidor. Por otro lado,
las responsabilidades del consumidor comienzan desde el inicio de la red interior de gas, las cuales
incluyen las tuberias y conexiones desde las cuales se alimentan los distintos artefactos que utilizan
el gas.

48 Decreto N2 67 de 2004 del Ministerio de Economia, Reglamento de Servicio de Gas de Red

47 Decreto N 66 de 2007 del Ministerio de Economia, que fija el Reglamento de Instalaciones Interiores y Medidores de Gas.
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Figura 33. INSTALACIONES DE GAS A GRANEL Y GAS ENVASADO SEGUN REGLAMENTO DE INSTALACIONES
INTERIORES Y MEDIDORES DE GAS

Gas a granel Gas a envasado

A) Salida de llave de
-7 servicio GLP

CASETA EQUIPO GLP
© cotecter _ A Salida de llave de
D) Regulador _~ servicio GLP

<~~__ B)Regulador de g ¥
b - de servicio

presion 1° etapa
~= B) Union flexible
E) Llave de —~

Q) Inicio corte general

instalacion
interior de gas F) T de prueba

. G) Inicio instalacion
interior de gas

Linea Al consumo (regulador de Linea
oficial | servicio de 2° etapa) oficial

Fuente: Elaboracidn propia con base en el articulo 10.71 del RIIMG.

Respecto a las instalaciones de gas envasado, cabe sefialar de que, si bien la instalaciéon depende de
la inmobiliaria o constructor, la mantencion y cuidado de esta red depende en su totalidad del
propietario.

6.3.2. Analisis cualitativo — descriptivo de los principales problemas de consumo

A continuacién, se presenta un analisis cualitativo — descriptivo de los reclamos relacionados al
motivo legal mas frecuente de los servicios basicos: Cobro de un precio superior al exhibido,
informado o contratado. En el caso de Telecomunicaciones el analisis considerd, ademas, el motivo
legal relacionado a cobro por servicio no contratado.

En cada uno de los casos se selecciond uno o mas reclamos que pudieran representar de forma
cualitativa lo que indican los consumidores.

d) Agua potable y saneamiento:

1. Cobros por el uso del alcantarillado y tratamiento de las aguas residuales:
¢Qué reclaman los consumidores?

Los reclamos apuntan a cobros por la recoleccién y tratamiento de las aguas servidas.
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“Quisiera saber si es correcto pagar mds de 35 mil en alcantarillado. Siendo que el
consumo es de 17 mil. El mes anterior fueron 13 mil de consumo y 24 de
alcantarillado. Es excesivo el cobro de alcantarillado.”

“Como es posible que de una cuenta total de $54.400, se realice un cobro de 537.285
por servicio de alcantarillado, servicio que no se realiza”

“Escribo para manifestar mi descontento y malestar por cobro usureros por parte
de sanitaria aguas san pedro en su tratamiento de aguas servidas, servicio de
alcantarillado y servicio de aguas servidas, lo que incrementa de manera ostensible
el total a pagar en cada boleta mensual”.

“Mi reclamo se debe al incremento descomunal del alcantarillado que factura o
boleta Novaguas. es increible que yo consuma S 8.349 pesos de agua potable y me
cobren S 14.469 por alcantarillado, no tiene ninguna Iégica”

éQué dice la normativa?

Las prestaciones de servicio sanitarios se distinguen en: Produccion de Agua Potable, Distribucién
de Agua Potable, Recoleccidén de Aguas Servidas y Disposicion de Aguas Servidas, cada una de estas
prestaciones son dependientes entre si, aunque sean proveidas por concesionarias diferentes. El
cobro por uso de alcantarillado que se detalla en la boleta en caso de Aguas Andinas S.A. es la
Recoleccidn de Aguas Servidas y el Tratamiento de Aguas Servidas es la Disposicién de Aguas
Servidas.

La LGSS, en su articulo 3°, define qué se entiende por Disposicidon de Aguas Servidas y Recoleccién
de Aguas Servidas, sefialando:

- Disposicion de Aguas Servidas, es la evacuacion de estas (Aguas Servidas) en cuerpos
receptores o en sistemas de tratamientos.

- Recoleccién de Aguas Servidas, es la conduccion de estas desde el inmueble del usuario, hasta
la entrega para su disposicién.

Ambos servicios tienen tarifas variables, es decir, se calculan en base al consumo de agua potable,
pero dicha tarifa estd predeterminada, no puede el proveedor del servicio hacer un cobro sobre las
tarifas que se hayan fijado y estén vigentes al momento de la lectura del medidor.

En ese sentido es importante revisar a qué se deben los cobros asociados a estos conceptos:

a) Primero, el uso del alcantarillado incluye dos prestaciones: recolectar y conducir hasta las
plantas de tratamiento de aguas servidas producidas en la propiedad del cliente.

b) Segundo, el tratamiento corresponde al servicio de procesar para descontaminar en las
plantas de tratamiento de las aguas servidas producidas en la propiedad del cliente, antes
de su disposicién en un cauce natural.
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La regulacién tarifaria establece el cobro separado por cada uno de los servicios sanitarios,
estableciendo para cada uno de ellos una tarifa maxima. La tarifa del servicio de alcantarillado y
tratamiento se cobra en base a los metros cubicos de Agua Potable que ingresan al hogar*, pues no
se utiliza un sistema, para los usuarios, que mida el volumen de descarga a las redes de
alcantarillado. Segun la SISS, las tarifas por este concepto consideran que sélo entre el 52% al 80%
del agua consumida es descargada al sistema de alcantarillado. Estas cifras promedian tanto los
consumos de invierno y verano, como también los distintos tipos de viviendas.

Una vez que la empresa sanitaria realiza las obras correspondientes, las viviendas pueden, si lo
desean, empalmarse a la red de alcantarillado. Todas las viviendas que se conecten a la red de
alcantarillado deben pagar por su uso. Solo las viviendas sociales se eximen de pagar para
conectarse a la red, sin embargo, posteriormente de igual forma deben pagar la tarifa
correspondiente por su uso. Las tarifas varian segun la zona del pais, al igual que las tarifas del agua
potable.

El que no exista un medidor de salida y se cobre en base a los metros cubicos consumidos de agua
potable, genera desconfianza y confusion respecto a los cobros de los consumidores. En este sentido
seria importante aclarar qué implica la tarifa que se estd pagando.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?
Para disminuir los reclamos en este dmbito seria importante:

e Usar la misma nomenclatura ya que se ha detectado diferencias entre algunas empresas:
“Recoleccion aguas servidas” en el caso de Aguas Andinas, “Recoleccion” en Esval o “Servicio
de Alcantarillado” en el caso de Aguas Araucania o Essbio.

48 Fuente: Pagina Web Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS). Visitada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de:

http://www.siss.gob.cl/586/w3-article-3810.html
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Figura 34. EJEMPLOS DE CONCEPTOS QUE SE UTILIZAN EN LOS DOCUMENTOS DE COBRO
PARA REFERIRSE AL COBRO POR ALCANTARILLADO (RECOLECCION Y TRATAMIENTO)

DETALLE DE Unidades Valor Total
FACTURACION Facturadas Unitario Parclal

Cargo Fip § &7
Agun Posabis 300m3 $ 4TBES  § 1438
Rpcoaomsin 00m3 § 1418 ¥ 53
Tratarnento 300 m3 5 meE §
Subtotal del mes § 2me
Su consumo en $ de este mes, se calcula asi:
Cargo Fijo 610
Consumo Agua Potable 13.026
Servicio de Alcantarillado 10.659
Tratamienro Aguas Servidas 5989
DETALLE DE CUENTA metros clbicos monto (5)
627
CARGO FIJO CLIENTE
CONSUMO AGUA POTABLE NO PUNTA 4500 ::g
| RECOLECCION AGUAS SERVIDAS - e
| TRATAMIENTO AGUAS SERVIDAS 45,00 Ao
SUBTOTAL SERVICIO 34158
TOTAL VENTA Taa
SENCILLO ANTERIOR 49
SENCILLO ACTUAL $34.150
TOTAL A PAGAR

® Seria importante mejorar el didlogo ciudadano entre las instituciones relacionadas del
Estado, las empresas y la sociedad civil (universidades, asociaciones de consumidores,
juntas de vecinos y organizaciones) con el fin de mejorar la participacidon en las fijaciones de
tarifas que se realizan y en la educacion respecto de los servicios asociados, explicando en
gué consisten y cudles son sus valores, incluyendo informacidén mds desagregada respecto
de la recoleccién y tratamiento por parte de las empresas, la explicacién de los procesos y
costos que tienen las empresas en estos conceptos que los consumidores consideran
excesivos, para que se interioricen en los motivos de los cobros.

2. Alza injustificada del consumo:
éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos apuntan a que el aumento en el consumo no corresponde a la realidad, aludiendo a
un error en la facturacién.

“En noviembre se detecté una fuga de agua en mi casa y llame para informar y me
dijeron que no tenia problemas de sobreconsumo....me quede tranquila y durante 3
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meses sospechosamente mis boletas eran de un promedio de 19.770 cada una
diciembre, enero y febrero y nadie de la empresa se acercé a hablar conmigo por el
consumo o por lectura o errores,....nada.....y ahora en marzo me informar a través
de boleta que tengo una lectura equivalente a 264.020 .....Io que me parece grave
es que no informen antes y dejen que los clientes sigan acumulando una fuga que
por ellos estd mds que detectada para poder cobrar mds a los clientes.... Ya que la
Unica forma de informacion que tenemos los consumidores es a través de nuestra
boleta. Exijo explicaciones de porque no se me informo y ademds me indican que no
habia nadie en domicilio cuando yo estoy todos los dias en mi casa....... el dafio que
hacen es grave”

“Usuaria tiene a sus hijos en depto en concepcion, y por segunda vez tiene
problemas con el servicio de agua, ya que le llego una boleta por mds de $90.000
cuyo valor no corresponde a consumo, sino que una fuga que existe y desconoce
donde esta. Anteriormente debid pagar para detectar donde se encontraba el
problema y en esta ocasion no cuenta con los recursos para hacer esto, reclama que
la empresa debiese contar con personal que pueda fiscalizar esta situacion y de
alguna forma avisar previamente a la facturacion que existe un consumo irreqgular
0 un sobreconsumo de agua para asi poder evitar que lleguen boletas con valores
altisimos y que no corresponden al uso del servicio, sino que a una fuga de agua”.

éQué dice la normativa?

El consumo de agua potable se registra intermedio de un medidor que utiliza la unidad de medida
de metro cubico (m3). Para determinar el consumo de agua potable el proveedor del servicio tomara
lectura de los medidores en ciclos regulares de 30 dias, pudiendo tener una variacion maximo de 2
dias entre facturacidn, que tendran una emision mensual, esto ultimo tiene que ser reflejado en la
boleta o factura que se hard entrega en los domicilios particulares o por otro medio que se acuerde
entre el proveedor y el usuario consumidor.

Los detalles de las boletas deben indicar obligatoriamente lo siguiente:

1. Indicar sobre la prestacién de “servicio de produccion” y el monto el cual se cobra.
Indicar sobre el servicio de “distribucidn de agua potable” y el monto a cobrar.
Indicar sobre la prestacion de “recoleccién de aguas servidas” y el valor a pagar, y
Sefialar sobre el servicio de “disposicidn de aguas servidas” y el cobro de este.
Detallar cuales son los costos fijos y su valor.

vk wnN

Cada valor de los servicios que se mencionan anteriormente tiene una tarifa que se debe cumplir,
cuyo procedimiento de cobro y ajuste ya se ha sefialado anteriormente.

Debido a esto, pueden suceder casos en que dos tarifas afecten un mismo mes de lectura de los
medidores y con eso se apliquen tarifas diferentes. Si aquello pasara, el proveedor debe aplicar de
manera proporcional las tarifas que estuvieron vigentes en ese mes de lectura, haciendo una
proporcionalidad de dia por consumo en que afecte una u otra tarifa.
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Si, fuera de lo establecido en la regulacion tarifaria, se genera un alza de las tarifas o existen
variaciones de los costos fijos, la empresa proveedora de servicios sanitarios correspondiente estara
infringiendo las normas del Reglamento de Concesiones Sanitarias (RCS)*, sobre la publicidad y
contenido de la boleta®, y sobre aplicacidn de las tarifas®. Ademds, estaria vulnerando los derechos
de los consumidores establecidos en la LPDC, debido a que infringe los derechos a una informacién
veraz y oportunay a la seguridad del consumo de bienes o servicios®?, al contravenir los términos y
condiciones de la prestacién de servicios. Se ratificaria, asi, una eventual vulneracién del articulo
18 de la LPDC que sefiala que “constituye infraccidn a las normas de la presente ley el cobro de un
precio superior al exhibido, informado o publicitado”.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

La SISS, establece que cada vez que exista un aumento de mas de un 20% en la cuenta final de un
Cliente con respecto a la mayor facturacidon de los ultimos doce meses, la prestadora deberd
adjuntar al respectivo Documento de Cobro, una carta que explique en forma pormenorizada las
razones de este aumento, con el objetivo de que los Clientes puedan tomar las acciones correctivas
en forma proactiva®.

Algunas medidas adicionales que han tomado algunas empresas sanitarias para advertir a sus
clientes sobre un aumento en el consumo de agua potable son:

e Avisar, con al menos diez dias antes de la recepcidn de la boleta, si el hogar registra un
aumento, mediante una notificacion por escrito.

o Aplicacién mévil donde se avisa anticipadamente del aumento de consumo.

® Mensajeria SMS a través de teléfonos celulares para clientes que han presentado
facturaciones por sobre su promedio una vez emitido el documento y de forma previa a su
recepcion.

Sin embargo, reclamos como los que se exponen dan cuenta de problemas que no fueron advertidos
a tiempo y que no cumplen lo mandatado por la SISS o las medidas adicionales adoptadas por las
empresas.

En este sentido, se recomienda revisar las acciones de fiscalizacién y normativas que permitan que
estos problemas que se presentan no afecten a los consumidores, procurando generar mas y

49 Decreto N2 1.199 de 2005 del MOP, que aprueba el Reglamento de las Concesiones Sanitarias de Produccion y Distribucién de Agua
Potable y de Recoleccién y Disposicidon de Aguas Servidas y de las Normas sobre Calidad de Atencion a los Usuarios de estos servicios.

%0 Articulo 112 inciso 22 del RCS.

51 Articulo 100 Inciso 2° el RCS.

52 Articulo 3 letras b) y d) de la LPDC, respectivamente.
53 Articulo 12 inciso 12 de la LPDC.

>4 Manual de Facturacién SISS 2011
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mejores mecanismos de control en las empresas, quitando responsabilidad a los consumidores no
advertidos y teniendo especial preocupacién con consumidores vulnerables donde facturas
elevadas pueden representar caminos sin salida dificiles de afrontar para la economia familiar.

3. Responsabilidad sobre el estado del medidor:
éQué reclaman los consumidores?

Los consumidores sefialan que el aumento en el consumo no corresponde a la realidad, aludiendo
a un error en el consumo que indica el medidor.

“El consumidor llamo para reclamar por todo y le indicaron que tenia que ir a la
oficina solicitando prueba metroldgica y eso con costo de consumidor y asi
determinar si el medidor estaba malo”

“Ahora solicite prueba metroldgica que ellos mismos sugieren y me informan que
debo pedirla personalmente (imposible en esta época por COVID19) y ademds pagar
5 43.820 .- No estoy en condiciones de pagar este valor que estoy sequra que esta
errado , sin embargo no puedo sequir reclamando , ni puedo ir personalmente ,
menos pagar adicional por si el medidor esta malo, es abuso por todos lados”.

éQué dice la normativa?

El RCS establece que es responsable de la mantencién y reposicidon del medidor el proveedor del
servicio, y que, en caso de desperfecto del medidor donde no hubiese mediado intervencién del
usuario, su reposicion serd de cargo del proveedor del servicio. El usuario tiene la obligacién
reciproca frente al estado del medidor, puesto que debe cumplir con el “buen uso y vigilancia” del
medidor y el nicho donde se guardase®.

En caso de mal uso, destruccidén o sustraccién que sean imputables al usuario, es decir, que haya
tenido culpa en el hecho que ocasiond el desperfecto en el medidor o su sustraccién, los cargos de
la reposicion seran a costa del usuario.

Segun informacion publicada por la SISS, el medidor de agua potable es un instrumento de precision,
que registra cada gota de agua que pasa desde la red de distribucién hasta el interior del domicilio.

La reposicidn o mantencién de los medidores y remarcadores es de responsabilidad de la empresa
cuando su desperfecto proviene de causas naturales (climaticas, por ejemplo) o por término de su
vida util. Sélo en la eventualidad que el desperfecto sea atribuible al cliente, bajo cuya
responsabilidad se encuentra su custodia, dicha reposicién sera de su cargo®®.

55 Articulo 102 inciso 22 del RCS.

56 Articulo 102 inciso 22 del RCS.
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Si el consumidor tiene dudas de su facturacién debido al monto que aparece en el medidor, puede
solicitar una revisién a la empresa sanitaria. Esta prueba se efectla con un instrumento
debidamente certificado por un organismo competente.

¢Quién paga la verificacion del funcionamiento del medidor? La SISS establece dos posibles
situaciones:

® Paga el consumidor, si el medidor se encuentra en buen estado, es decir, cuando la prueba
que se le haga tiene un error igual o menor a 4%.

® Pagalaempresa, siel medidor esta en mal estado, es decir, cuando la prueba arroja un error
superior al 4%. En este caso, la empresa ademas esta obligada a reemplazar el medidor y
refacturar los consumos objetados en los uUltimos 6 meses, conforme al exceso de error por
sobre el 4% permitido.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Esta interpretacion de la responsabilidad sobre el medidor es la que tiende a ser confusa y complica
a los consumidores debido a que deben asumir un riesgo que pueden no estar en condiciones de
hacerlo, aumentando un gasto mas a la facturacion aumentada y al eventual arreglo de la fuga que
no han podido detectar. Esto nuevamente es especialmente sensible con consumidores vulnerables
que pueden no contar con los recursos para asumir estos gastos.

Seria importante indagar en los valores que las empresas cobran por estas visitas, si estan reguladas
o el valor depende de cada empresa. Asimismo, revisar en qué casos la empresa se estd haciendo
responsable o no por reposicidon del medidor, en circunstancias donde el limite de responsabilidad
sefiala que el medidor es responsabilidad de la empresa sanitaria.

4. Cobros proporcionales por la no toma de lectura del medidor:
éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos de los consumidores apuntan a errores en el consumo facturado cuando no se ha
podido tomar la lectura del medidor.

“El cobro en los ultimos meses ha excedido demasiado en comparacion a los
efectuados en los mismos meses del afio pasado y no han dado aviso de aumento
en las tarifas. No tengo aumento de personas en mi domicilio, somos los mismos
habitantes del afio pasado. En el mes de abril de 2020 no tomaron lectura del
medidor por lo cual cobraron sin tener los datos reales del consumo”.

“El recibo del mes de junio me llega por un monto exageradamente elevado
536.480, siendo el promedio de los ultimos 6 meses de S 8.665, al tomar contacto
con la empresa de aguas andinas me indican que esto es por la cuarentena, pero
le indique que durante la cuarentena yo no he estado en mi departamento ya que
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trabajo en una empresa de primera necesidad y he seguido trabajando
normalmente desde la empresa y no en casa. Es un abuso este incremento y mds
abuso considero que la empresa de aguas andinas solo responda con no hemos
vuelto a tomar lecturas, pero si es que la cuarentena en tal caso comenzd en abril,
que no hagan la pega no significa que yo debo pagar a lo que ellos coloquen a
dedo”.

éQué dice la normativa?

El calculo del consumo de agua en casos donde no se puede saber el consumo real del usuario estadn
establecidos en el articulo 107 del RCS. Esta norma sefiala tres casos en los cuales se puede aplicar
estos cobros proporcionales, que son:

1. Cuando no se consume agua. Es decir, el usuario no ha hecho uso del servicio basico de
agua potable ni alcantarillado.

2. Cuando no se puede validar el consumo real.

3. Caso de fuga de agua en el domicilio de usuario.

- Cuando no se consume agua. “Los inmuebles que no hubieren tenido consumo pagaran, mientras
se mantenga la conexién o empalme, el cargo fijo correspondiente”®’. Es decir, mientras existe aun
una conexién al sistema de agua potable y alcantarillado, pese a que no se ha consumido el producto
del servicio, seguira cobrando el prestador los costos fijos asociados a la prestacion.

- Cuando no se puede validar el consumo real. El articulo 107 del RCS, en sus incisos 29, 32 y 49,
establece las medidas que se tienen que tomar en esos casos, diferenciando si es un Unico periodo
de lectura el cual no se pudo validar el consumo real, por causas ajenas al usuario se aplica el inciso
2°. En caso de que la concesionaria, por causas ajenas a ella, no pudo acceder a él se aplica la misma
férmula del inciso 2°. Y en casos donde el usuario no permita la lectura o se niegue al recambio del
medidor se aplicara la férmula del inciso 4°.

En cuanto a la férmula del inciso 2°, se establece que: “se formulard la cuenta aplicando el promedio
de los ultimos seis meses de correcto funcionamiento. Si faltaren algunos de los meses se aplicard el
promedio de los meses disponibles.” En el caso que dicha circunstancia sea por “retiro o sustraccion,
dafio o deterioro por personas ajenas a la empresa o imputable al usuario [...]”. El usuario o
consumidor debera pagar por la reparacion o cambio del medidor. Esta férmula es la que se utiliza
actualmente durante la pandemia cuando por la autoridad sanitaria y el contexto de la misma no se
pueda registrar el consumo real del agua potable.

57 Articulo 107 inciso 12 del RCS.
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La férmula que establece el inciso 2° se puede resumir en lo siguiente: Sumar el Consumo mensual
gue haya estado en Correcto Funcionamiento (CMCF) dara como resultado los 6 ultimos Meses de
Correcto Funcionamiento, obteniendo el Consumo Mensual Promedio como:

t—1 ~ T
\CMCF"
cup=y ST
J
t—b

Se entiende por correcto funcionamiento cuando no ha presentado problemas el medidor, de los
anteriormente sefalados, y cuando no haya sido objeto de reclamo ante el proveedor y se esté
llevando una investigacién de lo ocurrido.

- Caso de fuga de agua en el domicilio de usuario. “En los casos de fugas o pérdidas invisibles,
producidas en la instalacion domiciliaria, comunicadas dentro del mes siguiente a la fecha de la
facturacion que la detecte, proveniente de causas debidamente comprobadas, la empresa podrd
rebajar, el exceso registrado en el medidor por sobre el promedio calculado en la forma referida
anteriormente”® Llama la atencién la mencidn de la palabra “podrd” dejando de manera unilateral
a la empresa de servicios la aplicacidn de este inciso, sin mencionar en qué caso puede o no puede
hacer valer dicha medida. En caso de que lo hiciera valer, hara una devolucién de dinero por el
exceso de consumo de agua cobrado que se encuentre por sobre el promedio, es decir, se aplica la
misma férmula anterior y se devolverd el exceso que se registré por sobre el promedio calculado.

Segun informacidn de la SISS, todos los meses un representante de la empresa sanitaria debe pasar
por las casas a tomar el estado del medidor (lectura), a partir del cual se realiza el calculo de
consumo que se ha tenido en los ultimos 30 dias. En aquellos casos en que no se encuentra nadie y
no se tiene acceso al medidor la empresa aplica un consumo promedio, que se calcula en base a los
ultimos seis consumos efectivos, como ya se ha sefialado.

Algunas empresas sanitarias sefialaron en el marco de este estudio que para aquellos casos que no
se logre obtener lectura, se aplicara el “término medio”. Esta situacidn genera confusién entre los
consumidores, quienes no conocen el procedimiento.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

La pandemia por Covid-19 aumenté considerablemente los reclamos por este concepto. Fueron
muchas las viviendas que vieron aumentado su consumo mensual, debido a que el promedio
considerd los meses de verano, donde se consume mayor cantidad de agua potable. Si bien las
empresas habilitaron canales de informacién para que los clientes pudieran informar su consumo,
no fue suficiente, y los reclamos por esta temdtica se incrementaron de forma importante.

En este sentido, mas alld de considerar que la normativa pudiera hacerse cargo de la estacionalidad
gue presenta el consumo de agua, lo cierto es que las personas reclamaban por supuestos errores
de las empresas, quienes no debiesen limitarse a sefalar que se cobrara el “término medio” sino

58 Articulo 107 inciso 52 del RCS.
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indicar los montos de los ultimos 6 meses con que se realizd el calculo. De no ser asi, se genera
confusion entre los consumidores.

e)

1. Alza injustificada del consumo:

Electricidad:

éQué reclaman los consumidores?

Los consumidores reclaman que el valor de la boleta es mucho mayor a la de meses anteriores,
inclusive cuando el cliente manifiesta no haber cambiado sus habitos de consumo, dando a entender
que este cobro excesivo no tiene una razén clara aparente. Este problema se acentua de forma
drastica desde que comenzd la pandemia, dado que las empresas no pudieron hacer la lectura de
los medidores de forma presencial y, por lo tanto, se realiza un calculo estimativo para hacer el
cobro en la boleta.

(Cusnto debo?  Total a pagar

“Estimados, mi reclamo es debido al excesivo cobro por parte de la compaiia de
electricidad en mi hogar, si hablamos de un promedio el gasto mensual es de 5$60.000,
luego suponiendo que la pandemia y el estar encerrados en casa haya subido el
consumo se vio reflejado en las ultimas boletas (abril, mayo, junio), pero en la ultima
boleta del mes de Julio en cobro fue de $152.700. Somos 3 adultos mayores de entre
64 y 91 anos, por lo que nos es imposible pagar esa cantidad de dinero siendo que no
ha variado en nada lo consumido, menos a ese nivel que nunca se ha utilizado. El
consumo promedio en kWh es de 370 y segun la compania el mes de Julio fue de 851
kWh. es exagerado (por decir algo) el precio y el supuesto consumo que me cobran.
Como familia de 3 integrantes NO hemos consumido esa cantidad de energia por lo
que agradeceremos ayuda con nuestro problema.”

Fecha de Vencimiento 10 Jun 2020
riareses y 10
o Cango SO POF paD \mre 30 DI

(A S0 osla feche 10

$61.300

Vonk el pariodo 72 ABR - 20 MAY

¢Cudnto debo?

Total a pagar
Mot

Fecha de Vencimiento 10 Ago 2020

(A G0 0ots Sk 0 OrQNarkn nereces y 50 %
mﬂaw“wnpmam

$ 152.700

ol pariodn 19 JUN - 21 S
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“Desde que comenzo la cuarentena en Santiago, la cuenta del suministro eléctrico
por parte de la empresa ENEL ha ido en aumento considerablemente. En tiempos
normales, el costo variaba entre los 7 mil a 9 mil pesos, pero en la boleta de julio la
boleta subié a $36.000 y en la boleta de agosto a $48.000, siendo que hemos dejado
de utilizar aparatos eléctricos para disminuir la cantidad de consumo. Con fecha de
05-07-20 realicé un reclamo en la empresa ENEL por el aumento brusco en la cuenta
de la luz y me responden que la lectura del medidor corresponde a lo que ellos tienen
registrado, por lo que el cobro se aplicaria de forma correcta. Para la boleta de Agosto
utilizamos menos artefactos eléctricos, por lo que el consumo deberia haber
disminuido pero al contrario, aumento nuevamente, por lo que deja en conclusion
que ENEL no esta cobrando lo que realmente uno esta consumiendo o el medidor se
encuentra tomando lecturas errdneas, ya que todo el edificio presentan el mismo
problema.”

Boleta mes anterior: Boleta mes actual:
Total Total a
Cudnto debo? u..ﬁ.;";':’nu.m_,.,x,,"‘m CUSNOdEDO? omawpem .m0 w0

Fecha de vencimiento 21 Jul 2020 Fecha de vencimiento 19 Ago 2020
::anm-ww,-
W CAR0 BSCOnal por pago herd 0 plaro,

(A partr de 0sta fochs se cgracks ntewses
xuwmnmwa::u

“Cobros Indebidos y excesivos desde un tiempo a la fecha. Se han realizado reclamos
anteriores ante la compa#ia sin tener hasta el dia de hoy una solucidn al respecto. en
mi Vivienda vivimos 2 personas y desde hace bastante tiempo los cobros han sido un
disparate, en el mes de Julio este tema ya nos colapsd como familia, resultando un
cobro mensual por consumo de $141.700 lo cual es un despropdésito por parte de la
Empresa. Necesito de una vez por todas que me solucionen este problema a la
brevedad, que me rebajen inmediatamente la cuenta y que sean objetivos en sus
cobros por consumo. Pensando que todo se habia solucionado en el mes de Mayo
cuando cancelé la suma de 534.000, resulta que todo ha sido una farsa ya que
nuevamente me siento estafado por esta entidad. Vuelvo a reiterar que es imposible
que en una vivienda donde viven 2 personas, esté yo pagando una suma promedio
mensual de $90.000.”
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{Cudnto debo?

{Hasta cuando
puedo pagar?

Total a pagar

Mo o Paodn 1) MAY

3141.700

2 A

Fecha e vencimionto 12 Ago 2020

A DV G0 038 N B0 PR RS PIRRIe § e W Cobred
U CP0 BSCON POr PaQO Lare Su Py

Cupdn N Chente Fecha e vencimuentio
de pago 12 Ago 2020
Total a pagar $ 141.700
Detalle de mi cuenta
Servicio Eléctrico
Administracion del servicio $ 1.047
Transporte de electricidad $ 22.263
Rev. transporte de electricidad $ - 4.569
Electricidad consumida (764,831 kWh) ] 98.725
Consumo por sobre el limite de invierno (307,169 kWh) $ 52.593
Rev. electricidad consumida $ -28.398
Otros Cargos
Ajuste para facilitar el pago en efectivo, mes anterior $ 60
Ajuste para facililar el pago en efectivo, mes actual $ -21
Monto afecto a impuesto $ 141.241
Monto exento a impuesto $ 420
Total boleta H 141.661
Saldo anterior $ 0
Total a pagar $141.700
¢,Cual fue mi consumo en los ultimos 13 meses?
Tu limite de invierno
Wi & & es: 350 kWh
ag |60 L o
457 5/ Si fu consumo mensual
07 |22 Limits de | Sobrepasalos 430 kWh, ia
360 4oy ﬁ- . { PR snergia que consumas par
= s limite de invierna
cy |25 cbre fu limite de inviern
lI'J.-l ,ﬁ/ S8 cobrard a un precio mayor.
1249 é
.l ’//' —& Meses
Al Age Sep Oct Nov Dic Ene Fab Mar Abr May Jun Jul

Mes actusl A

Al respecto, las empresas informaron que, segun la lectura efectuada a los medidores, el cobro en
la boleta es correcto y que el alza puede estar relacionado con lo siguiente:

e Cobro de consumo por sobre limite de invierno, esto principalmente por uso de artefactos
eléctricos que emiten calor, dada dicha estacion del afio.
e Cambios en habitos de consumo, producto del confinamiento en contexto de pandemia, ha
provocado que se intensifique el uso de artefactos eléctricos, debido a que las personas se
encuentran mas horas del dia en sus hogares.
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e De acuerdo a lo indicado en la normativa eléctrica, mientras no sea posible obtener la
lectura del medidor, se puede facturar provisoriamente, el equivalente al promedio de los
ultimos 6 meses de consumo mensual registrado. En algunos casos, el periodo sin lectura
puede no ser representativo del consumo real, puesto que los meses de referencia podrian
corresponder a otra estacién del afio y considerar una situacion sin cuarentena.

éQué dice la normativa?

El consumo de electricidad es registrado por un medidor certificado por la SEC. Para determinar el
consumo, el proveedor del servicio debe facturar en base a las cantidades de potencia consumida
que consten en la lectura del medidor®®,

La facturacidon puede ser de manera mensual o bimestral®. El periodo mensual de facturacién se
entendera aquel que no sea inferior a 27 dias y tampoco superior a 33 dias, en caso del periodo
bimensual serad aquel que no sea inferior a 57 dias y tampoco superior a 63.

El cliente puede elegir cualquiera de las tarifas vigentes, estas Ultimas deben ser publicadas por la
empresa concesionaria e informar detalladamente a sus clientes acerca de las opciones tarifarias
vigentes que les fuere aplicable®,

La boleta o factura que extienda el concesionario debera llevar desglosados los cobros por potencia,
energia, mantenimiento y cualquier otro cargo que se efectie en ella. Ademas de los requisitos
establecidos por la legislacidon tributaria, la boleta o factura debera indicar la direccidén del inmueble
o instalacién, el niumero identificatorio del cliente, la potencia conectada, el nimero de cada
medidory su propiedad, las fechas entre las cuales se midié el consumo, el tipo de tarifa contratada,
el numero de unidades de cada uno de los consumos o demandas medidas y facturadas segin la
tarifa, los cargos fijos sometidos a fijacién de precios y los demds cargos no sometidos a dicha
fijacion, el limite de invierno cuando corresponda, la fecha de emisidn de la factura o boleta, la fecha
limite de pago vy el valor total a pagar con los impuestos que procedan. En los casos en que el
empalme o el medidor sean de propiedad del usuario, el concesionario sélo podra cobrar por su
mantencion efectiva y siempre con posterioridad a su realizacién®2.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Se entiende que cualquier contravenciéon a las normas sobre facturacién y errores de lectura del
medidor, generaria un alza injustificada del servicio.

En relacidn con este grupo de reclamos y, asumiendo que no hubo errores en los cobros realizados,
es importante que las empresas transparenten las formulas y valores utilizados, con el fin de que a
los consumidores no le quede ninguna duda respecto de los cobros que se estan realizando.

59 Articulo 123 del RSE.
80 Articulo 126 del RSE.
61 Articulo 117 del RSE.
62 Articulo 127 del RSE.
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Asimismo, es importante poder permitir que los consumidores corroboren el verdadero registro que
tiene el medidor en casos que puedan verse perjudicados por los consumos estacionales ficticios
por sobre los limites.

2. Cobro adicional por servicios no contratados:

éQué reclaman los consumidores?

Los consumidores manifiestan que en la boleta se les estd cobrando por un servicio que nunca
contrataron, principalmente seguros u otros servicios como empalmes.

“En la boleta del 03.08.2020, aparte del consumo también recibo cobro de un seguro
por los meses de Junio y Julio del 2020 por concepto de $6027 y 56021
respectivamente. Estos, jamds aprobados por mi, bajo ningun formato El dia
19.08.2020, por Call Center, doy de baja el sequro y me dan una direccion de email
para pedir el reembolso (clientes@enel.cl), en el que rebotan los mails. En Twitter,
responden que un agente se comunicard dentro de las proximas 48 hrs conmigo El
dia 28.08.2020 me llama Bdrbara Briones, de parte de Enel, quien aclara que la
empresa IGS es quien genera el servicio de sequros y que debo comunicarme con ellos
para dar bajar el servicio y pedir reembolso Me comunico con el numero de teléfono
extendido, logro comunicarme con Dayana, quien toma nota de mi pedido de dar de
baja y que un agente se comunicaria conmigo dentro de otras 48 hrs hdbiles. Hasta
hoy no recibo noticia Por favor, ruego ayudarme a dar de baja ese seguro y el
reembolso de lo que jamds he pedido”.

Valor de la boleta: Cargos por servicios no contratados:
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“Con fecha 21 de Agosto recibo una boleta de CGE (que de hecho ni siquiera llego
fisicamente a mi hogar) por un monto de $60.100 cuando regularmente pago poco
mds de 520.000, al observar el detalle de la boleta bajada desde internet, aparece un
cobro por concepto de Normalizacion de empalme por un total de 538.689, concepto
que es erroneo, pues no ha habido ningun cambio de medidor ni ajuste ni nada, nadie
de la compaiia ha pasado por mi casa para hacer nada con el medidor. Es un
concepto que no aparece en boletas anteriores, y ademds no he firmado nada ni se
me ha comunicado ningtn concepto que implique un cobro, por lo que solicito se me
rebaje dicha cantidad por no ser procedente. ¢ Hasta cudndo los cobros unilaterales
de manera indiscriminada?? si no obtengo respuesta formal y adecuada, tendré que
dejar el reclamo en la Superintendencia.”

Cargo por servicio no contratado (en amarillo):

2. DETALLE DE MI CUENTA

Servicio Eléctrico

Administracion del servicio

Transporte de electricidad

Cargo servicio piblico

Cargo energia (151 kWh)

Cargo pot.base distribucion (151 kWh)

Cargo compra potencia bt1 (151 kwh)

Pago de la cuenta fuera de plazo

Narmalizacion empalme

Interés.

Otros Cargos

Ajuste para facilitar el pago en efectivo, mes anterior
Ajuste para facilitar el pago en efectivo, mes actual
Total Boleta:

Otros:

TOTAL A PAGAR:

1.047
1.930
74
13.003|
2576
2541
112
38.689)
83
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Al respecto, las empresas sefialaron lo siguiente:

e El Servicio no contratado es dado de baja y se efectta la devolucién del dinero reflejada en
un descuento en la siguiente boleta.

® Respecto al concepto de “normalizaciéon de empalmes”, la empresa indica que, envié a un
tercero (empresa) a inspeccionar el medidor, encontrandose fuera de norma. Segun la
normativa eléctrica vigente, la empresa estd facultada para efectuar un cobro por
reparacion de empalmes, siempre y cuando la responsabilidad del mal funcionamiento esté
relacionada directamente con el consumidor.

éQué dice la normativa?

Respecto de los servicios adicionales, esto no es contemplado en la normativa de electricidad,
puesto que son prestaciones que se integraron de manera unilateral al contrato de suministro entre
el proveedor y el particular, y se deben aplicar las normas comunes relativas a los contratos de
prestacion de servicios y la LPDC.

La LPDC establece en su articulo 3 letra b) “El derecho a una informacion veraz y oportuna sobre los
bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes
de los mismos]...]”, el articulo 3 letra d) “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”.

Dependiendo de los hechos que originan el cobro adicional o el cobro duplicado de un determinado
servicio, se puede afectar una u otra norma, e incluso ambas. De la misma manera establece el
articulo 23 de LPDC, que indica que “Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley el
proveedor que, en la venta de un bien o en la prestacion 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.”

Es asi como la LPDC establece derechos y deberes a los consumidores y obligaciones a los
proveedores en general. La contravencién de las normas de este supuesto da lugar a reclamar ante
la empresa de suministro eléctrico, ante el SERNAC, ante la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles e incluso ante Juzgados de Policia Local.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En relacidon con los empalmes, como ya se ha analizado, de acuerdo al RSE, la responsabilidad de
mantener en buen estado los empalmes y medidores es de los concesionarios, salvo “en caso de
destruccién o dafio de los medidores por culpa del consumidor” donde “el concesionario debera
repararlo o cambiarlo, correspondiendo al usuario pagar le valor correspondiente.”

Sin embargo, nuevamente pareciera que hay dos problemas que se entrecruzan en este grupo de
reclamos. Por una parte, la falta de informacidn de la normativa aplicada, el procedimiento técnico
llevado a cabo y sus resultados, los cuales son resumidos en un cobro de dificil entendimiento y sin
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los detalles que debieran generarse al estar el consumidor asumiendo un gasto adicional no
contemplado.

Asimismo, los efectos de cobrar como un item mas en la cuenta una reparacién del medidor o
empalme ponen en duda la veracidad de la informacién y la certeza de que sea el consumidor el
responsable y no la empresa. En esa linea ante un cobro por responsabilidad de la empresa debiera
generarse un procedimiento con un ente técnico y/o independiente que pudiera determinar la
responsabilidad para no generar abusos hacia los consumidores.

3. Cobros duplicados:

éQué reclaman los consumidores?

Los consumidores indican que, habiendo pagado el mes anterior, la empresa vuelve a cobrarles ese
saldo que ya fue cancelado.

“Buenas Tardes, Mi reclamos es por Cobro doble del mismo periodo de facturacion
de Luz. La Boleta XXXX Correspondiente al Periodo 7 Marzo - 6 Abril del 2020 Fue
cancelada como corresponde y realizo cada mes.. PERO al llegar la Boleta del periodo
Siguiente XXXX Mes estdn Cobrando 2 Periodos JUNTOS del 7 de Marzo al 8 de Mayo,
se los explique por correo a CGE y segtn ellos esta bien cobrado porque no realizaron
lectura y cobraron un promedio de lo consumido los tltimos 3 meses.. Nosotros no
consumimos mds de ese promedio, quizds un reajuste de unos 3 mil pesos, pero
cobrarme un periodo que YA fue cancelado y sin darme ninguna solucién encuentro
una accion arbitraria de parte de CGE. espero puedan Uds darme una solucion ya que
en CGE son totalmente INOPERANTES en el servicio de Post-Venta . de antemano
gracias buen dia.”

Total a pagar $ 32.600 ;Cudnto debo? Total a pua.:. - $ 17.600

Cudnto debo? N aakmwoa

Fecha de Vencimiento 01 Jun 2020
A e e e )
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“La empresa CGE al cliente [...] ha realizado cobros en los estados de cuenta que
fueron pagados por medio de Banco Estado via Caja Vecina. El dia 06-04-2020 se
realizé un cobro de $52.900 en la boleta [...] que correspondia al periodo 03 de marzo
a 01 de abril, fue cancelada via Caja Vecina el dia 18-04-2020, al mes siguiente, con
fecha de emision 05-05-2020 en la boleta fisica n xxxx que llegé al domicilio Av.
Bernardo Ohiggins [...] aparece un cobro con la suma de 5$77.500 y que indica que el
periodo cobrado es de el 03 de marzo al 04 de mayo, y que fue cancelado por el mismo
medio sefialado con anteriormente el dia 05 de mayo. La empresa cobrd 2 veces
$52.900 correspondiente al periodo marzo-abril, y a pesar de que ya se realizé el
reclamo via su canal web disponible no se ha recibido respuesta ni menos

compensacion.”

Al respecto, las empresas indican lo siguiente:

Dado el contexto de pandemia, en algunos casos, no hay acceso al medidor, por lo cual, se
factura un consumo provisional de energia, basado en el promedio de los ultimos meses,
segln establece la normativa eléctrica. Para regular el proceso de facturacidn, el personal
técnico de la compaiiia debe tener acceso al medidor (idealmente en el mes siguiente de
lectura), descontando los consumos provisorios cobrados de la boleta anterior, en la nueva
boleta, lo que se puede visualizar en el detalle como “Rev. Electricidad Consumida”. La
compainiia indica que, para evitar facturas provisorias, es importante dar acceso al personal
técnico a los medidores o entregar la lectura a través del call center o las oficinas

comerciales.

éQué dice la normativa?

Aligual que lo que se sefiala en el caso anterior, de tratarse de cobros efectivamente duplicados, la
LPDC en su articulo 23 indica que “Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley el
proveedor que, en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con negligencia,
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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.”

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En estos casos, por lo que indican los consumidores los problemas no se tratan de cobros provisorios
por no tener acceso a medidor sino cobros duplicados. Ciertamente, mas alld de los controles que
deben realizar las empresas en relacion al registro de los pagos, lo importante es como se entrega
informacién precisa y detallada de las férmulas de calculo y los valores que llevan a establecer los
montos que a las personas se les cobra “provisoriamente”, asi como permitir la re-facturacion de
un mes si corresponde con la evidencia que pueda enviar un consumidor, permitiendo no afectar a
consumidores que un mes pueden no contar con los recursos para pagar una boleta por un consumo
mayor al efectivamente realizado.

4.

Responsabilidad sobre el estado del medidor:

éQué reclaman los consumidores?

El consumidor indica que el medidor no toma correctamente el consumo, y, por lo tanto, la empresa
factura por un monto que no corresponde.

“Indica que en su cuenta de mayo le cobran 347 mil pesos, en circunstancias que su
cobro no excedia los 40 mil pesos. Alli viven 4 nifios y dos adultos, que llegan en la
noche. La situacion no ha cambiado, por lo que el consumo es injustificado.el numero
de reclamo xxxx.en respuesta le sefialan que el cobro se debe a un mal
funcionamiento del medidor previamente.|[...].”

“el reclamo es el siguiente compre un departamento de 32 metros cuadrados hace 3
meses Edificio nuevo y es de un dormitorio el cual no tiene mucho consumo de luz ya
que el promedio en otros edificios es de $11.000.- en este edificio ubicado en alonso
de ercilla [...] han salido cuenta hasta S 100.000.- hay muchos reclamos de mis
vecinos por lo mismo , los medidores son los nuevos que puso Enel pero es un fraude
no puede ser posible que un dpto tan chico salga tan caro el mes de mayo salio S
23.855,. con u consumo de 180 kwh, solicito la revision del medidor ya que creo que
estan cobrando mas del doble del lo real que sale en los edificio del lado”

Al respecto, las empresas indican lo siguiente:

e Ajustado a un programa de inspecciones para verificar el correcto estado de los empalmes
y medidores, en la revisidn se pueden detectar intervenciones de terceros en el medidor,
afectando su normal funcionamiento y correcto registro de los consumos. En algunos casos,
los medidores se encuentran con “digitos trancados” y sin sello de cupula, por lo cual,
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procede a retirar dicho medidor para su andlisis y reemplazarlo por uno que cumpla con los
estdndares para el correcto registro del consumo. Luego de realizar el analisis del medidor
extraido, la empresa emite un informe, si el resultado indica que hubo manipulacién para
afectar la operacién del medidor, seglin lo dispuesto en la resolucién exenta N°1952,
emitida por la Superintendencia de Electricidad y Combustible SEC, se procede al cobro por
la normalizacion del empalme.

éQué dice la normativa?

La LGSE establece que tanto el empalme como el medidor “son parte de la red de distribucién y, por
tanto, de propiedad y responsabilidad de la concesionaria del servicio publico de distribucién o de
aquel que preste el servicio de distribucién”®. Esta responsabilidad en el medidor cumple tanto la
obligacién de la mantencién de los medidores como también la seguridad de estos®. Sin embargo,
el reglamento establece que esa responsabilidad es de los concesionarios salvo “en caso de
destruccién o dafio de los medidores por culpa del consumidor” donde “el concesionario debera

repararlo o cambiarlo, correspondiendo al usuario pagar el valor correspondiente”®.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En ese sentido, la empresa estaria ejecutando el procedimiento como corresponde vy
proporcionando toda la informacién hacia el consumidor. Lo importante en este caso es que el
informe emitido por la empresa que analiza el medidor sea proporcionado a los consumidores pues
al ser pagado el servicio por el consumidor en la boleta permite aclarar las razones del cobro, por
una parte, y también sirve como evidencia para los consumidores en caso de buscar otros
responsables de la alteracidén a los medidores.

Sin embargo, la responsabilidad condicionada de los medidores es un tema que debiera regularse
con un enfoque pro-consumidor sobre todo en relacién a consumidores hipervulnerables que
pueden no contar con los recursos para la reparacion de los medidores o empalmes. Asimismo,
debiera haber mayor informacidn en detalle respecto de la cantidad de medidores que son
reparados ante reclamos de consumidores y cuantos por planificacién, ademds debiera indicarse
cual de las partes es la que tuvo que cancelar dicho servicio.

En cuanto a la informacidn hacia los consumidores, debiera incorporarse en la boleta la fecha de la
ultima revisién del medidor y la fecha planificada de la siguiente, asi como los resultados del andlisis
en un informe aparte.

5. Cobros proporcionales por la no toma de lectura del medidor:

éQué reclaman los consumidores?

63 Articulo 139 bis de la LGSE.
64 Articulo 124 del RSE.

85 Articulo 133 del RSE.
98

Elaboracion Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021
Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 99 de 213

S E R N AC Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman

Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

Dado que en contexto de pandemia las empresas no realizaron la lectura de los medidores, se les
cobrd a los consumidores un promedio segln su consumo anterior, sin embargo, muchos reclaman
que se les estd cobrando un monto mayor al promedio, sin considerar que, al momento de retomar
las lecturas de los medidores, la empresa ajusta dichos cobros descontando ese delta.

Un ejemplo es el concepto “Rev. Electricidad” (CGE), que tiene relacién con el ajuste de consumo,
por la aplicaciéon de la factura provisoria:

Detalle de mi cuenta

Servicio Eléctrico

Administracian del servicio

Transporte de electricidad

Rev. ransporte de electricidad

Electricidad consumida (754,831 kWh)

Caonsumo por sobre el limite de invierno (307,168 kWh)
Rev. eleciricidad consumida

Otros Cargos
Ajuste para faciitar el pago en efectivo, mes anterior
Ajuste para facililar ¢l pago en efectivo, mes actual

1.047
22.263
- 4,569
88,725
52.593

- 28.398

R

60
-2

“ e

Maonto afecto a impuestio
Maonto exento a impuesio
Total bolota

Saldo anterior

141.241
420
141,661
0

Total a pagar $ 141.700

I L

Bajo este mismo concepto, muchas personas tuvieron que dejar los departamentos que estaban
arrendando o cerrar provisoriamente sus locales comerciales, sin embargo, las empresas siguieron
efectuando los cobros por el promedio de consumo, en lugares que efectivamente estaban
deshabitados o sin funcionamiento.

“ENEL. me esta cobrando, por consumo de electricidad la suma de $236.602, ( boleta
# xxxxxx a la fecha del 13/08/20, en circunstancias que la propiedad ubicada en calle
San Ignacio 2830 de la comuna de San Miguel. se encuentra cerrada desde hace mds
de un afo y sin moradores ni consumo alguno. El reclamo ya lo he hecho en reiteradas
ocasiones sin una solucion hasta ahora. He pedido que coordinemos dia y hora para
que revisemos conjuntamente el medidor de la Luz y aun no se me ha dado una
respuesta.”
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“Desde junio que sigo un reclamo que realice en la pagina de cge xxxxx, pues de esa
fecha le estan cobrando a mi madre un total de 208000 pesos en cuenta de luz de
una casa a la cual no visita desde febrero de 2020 pues es la seqgunda vivienda. Si se
revisan boletas anteriores se podrd verificar que no se ha pagado jamas una suma
tan alta, pensando que mi madre no ha salido de su domicilio desde marzo por tener
83 afios y se hace cargo de esa casa en Olicar Alto que es de caracter familiar. Ha
pasado bastante tiempo, remiti fotografia de lectura del medidor que el vecino leyo
y aun no tengo respuesta pero mi madre aparece debiendo esa cantidad de dinero
impagable para una pensionada.”

Al respecto, las empresas sefialaron que, en contexto de pandemia no es posible obtener la lectura
directamente del medidor, por lo que la normativa eléctrica las faculta para realizar una factura
provisoria, donde se cobra el equivalente al promedio de consumo registrado de los ultimos 6
meses. Indican, ademas, que es posible que el cobro no sea representativo al consumo real del
cliente, dado que los meses considerados podrian corresponder a otras estaciones del afio y quizas
considera una situacién sin cuarentena. Sin embargo, al momento de tomar nuevamente la lectura
del medidor, se procede a ajustar el cobro y realizar, si corresponde, el descuento en esta nueva
boleta.

éQué dice la normativa?

En el articulo 129 del RSE, se establece la férmula para realizar este tipo de modalidad de cobro
cuando no se ha podido tomar la lectura al medidor. Si por cualquier causa no imputable al
concesionario no pudiere efectuarse la lectura correspondiente, el concesionario dejara una
constancia de esta situacién en un lugar visible del inmueble y podrd facturar provisoriamente, hasta
por dos periodos consecutivos, una cantidad equivalente al promedio facturado en los seis meses
anteriores. En la boleta o factura siguiente que se emita de acuerdo con las lecturas del medidor, se
abonaran los pagos referidos, dejandose constancia de esta circunstancia. Para estos efectos, la
demanda maxima registrada al momento en que pueda tomarse la lectura se considerara también
para el periodo anterior.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En este sentido, como ya se ha mencionado anteriormente, en estos casos debiera promoverse que
los consumidores de manera expedita puedan enviar evidencia del consumo en caso de que no se
haya podido leer el medidor, para que montos altos no afecten a consumidores que un mes pueden
no contar con los recursos para pagar una boleta por un consumo mayor al efectivamente realizado.

Asimismo, también se verifica que hay un problema de informacién en relacién a que los
consumidores no tendrian claridad sobre los montos cobrados, sus férmulas de calculo y valores
utilizados, lo que debiera ser informacidn obligatoria en casos como éstos.
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f) Gas domiciliario:

1. Alza injustificada del consumo:
éQué reclaman los consumidores?

Los consumidores reclaman por cobros excesivos en la boleta, con respecto al monto mensual
esperado por los mismos consumidores. Esto implica un aumento significativo entre un mes y otro,
lo cual los consumidores sefialan como excesivo.

Existen algunos reclamos relativos a alzas no justificadas o cobros superiores y otros mas bien a
problemas con la lectura:

“Compro gas a granel el litro de 100 LT era por $72000, hoy solicité y me cobraron por 100
LT $77.800, casi $6.000 de mds lo cual no corresponderia porque estdn infrando los precios
tras la pandemia”

Cabe sefialar que, si bien este tipo de reclamos es posible encontrarlos a lo largo del periodo
analizado, el volumen de reclamos aumenta significativamente durante el periodo comprendido
entre los meses de mayo y agosto de 2020, meses que coinciden con las cuarentenas decretadas a
lo largo del pais producto de la emergencia sanitaria del COVID-19.

Con respecto a este periodo los reclamos apuntan a que existe un alza desproporcional en relacién
con lo facturado en meses anteriores. Las empresas responden que debido a la dificultad presentada
por la contingencia sanitaria, se realizan estimaciones en la lectura, tal y como lo permite el DS
67/2005 que aprueba el reglamento de servicios de gas, que en el articulo n°48 indica que “Si por
cualquier causa no imputable a la distribuidora o suministradora no pudiere efectuarse la lectura del
consumo de gas, la empresa dejard constancia de esta situacion 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 inscripcion destacada en su anverso, con la leyenda "CONSUMO
ESTIMADQ", y con la especificacion de la causa.”

Cabe sefialar eso si, que, si bien en la practica las causas no eran imputables a la empresa producto
de la emergencia sanitaria, no existe constancia de que se informd a los consumidores de dicha
situacion.

Ejemplo de este tipo de reclamos es el realizado el dia 14/07/2020 en donde consumidor sefiala:

“Se cobran 58 m3 adicionales por no medicidon de lectura mes de Mayo, por un total de
5186.800 pesos, el cobro debid ser de $54.000 pesos aproximados, por lo tanto me cobran
$132.000 extras por no haber hecho la lectura, desde el dia 28/05/2020 estoy intentando
tomando contacto con Abastible vial mail, sin embargo hoy recibo respuesta definitiva, que
debo pagar la totalidad de la boleta y el ajuste se hard en el pago del mes de Julio.”

Este reclamo fue rechazado por parte de la empresa.
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Con respecto a los reclamos realizados previos a la pandemia, las solicitudes relacionadas con este
item sefalan disconformidades con lo facturado, alegando errores en la lectura, desperfectos con
el medidor y en ocasiones por estimacion en base a los promedios.

Este tipo de reclamos se puede ejemplificar en el siguiente, realizado el dia 19 de febrero del 2019,
donde se indica:

“Cobro del mes de enero fue de $214.750, correspondiente a 100m2 de consumo. Esto es
altisimo y muy superior al consumo usual en ese periodo del afio. En la boleta se indica que
la medicion del 5 de febrero no se pudo realizar y fue éestimado por el conserje inubicableé
en 100m3. No entiendo como una persona ausente puede hacer la estimacion, y tampoco
me parece correcto en que el cobro se realice en base a una estimacion imprecisa . Al 27 De
febrero a las 5.16pm, el medidor de mi casa indica una medicion de 26027m3. Segun se
indica en la boleta, la lectura del 2 de enero 2020 fue de 25996, lo cual da una diferencia de
31m3 en un periodo de 50 dias.”

Desde el punto de vista legal, no existen mecanismos que obliguen a las empresas a advertir una
situacién de sobreconsumo a los consumidores.

Respecto a la situacién dada en cuarentena, las empresas tienden a rechazar el reclamo,
argumentando la facultad entregada por la ley para realizar dicha situacién, pudiendo rectificar los
consumos una vez que se realice la lectura efectiva del medidor.

De la misma forma, algunas de las empresas sefialan tener protocolos para seiialar los casos en los
cuales el consumidor sefiale disconformidad con la facturacién realizada. En general, el proceso es
como se describe a continuacion:

1. Comprobacién de lectura obtenida:
Tal y como se puede verificar, a través de la lectura de las respuestas de las empresas, en primer
lugar, verifican la lectura con la cual fue facturada la boleta reclamada, para ello son consultadas las
siguientes fuentes:

e Sistema interno de control

e Medio de verificacién de la medicién (que dependiendo de la empresa puede ser
planilla, base de datos o app de medicidn interna)

e Se verifica que la medicién fue efectiva y correlativa o si es un estimado.

® Enambos casos se solicita una nueva verificacion, que dependiendo de la empresa
puede ser enviado a personal de la empresa o se da la facilidad al consumidor de
que envie una fotografia del actual estado del medidor. Dicha verificacidn no estd
definida en el cuerpo legal que regula los servicios de gas.

2. Ajuste de lectura:

® En caso de que la verificacién indique un error por parte de la empresa, la
facturacién es corregida y se emite nota de crédito la cual es descontada en la
proxima boleta.
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e En caso de que la verificacidn indique que lectura es correcta se rechaza el reclamo
del consumidor.

3. Medidas en caso de facturacién correcta por parte de la empresa:

e En el caso de que se verifique que la lectura es correcta, o la estimacidn realizada
sea cercana a lo facturado, las empresas sefialan los siguientes criterios para revisar
€coNsuMo excesivo

i. Cambios en el patrén de consumo en el hogar
ii. Problemas en artefactos del hogar que estén generando un consumo
excesivo
iii. Problemas de fuga
iv. Problemas con el medidor

e C(Cabe sefalar que, segun lo indicado por las empresas, el primer y el segundo
problema son responsabilidad exclusiva del consumidor. En el caso de problemas
con artefactos las empresas seialan que estos deben ser revisados periddicamente
y dicha revision debe ser realizada por un técnico autorizado por la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles.

4. Fugasy problemas con el medidor:
En estos casos la empresa seiiala un posible problema ya sea en la red del hogar o con el
medidor de gas. En el primer caso, y dependiendo de la politica comercial de la empresa,
esta prueba es ofrecida de forma gratuita por la compaiiia, para la realizacién de una prueba
de hermeticidad.

En el segundo caso, las empresas ofrecen la realizaciéon de esta misma prueba, pero con costo para
el consumidor dependiendo del resultado de esta, es decir, en el caso de que la prueba de
hermeticidad no detecte fugas, es el consumidor quien debe pagar en la préxima boleta dicha
prueba.

éQué dice la normativa?

Los consumidores pueden solicitar, por parte de un técnico experto e independiente, la realizacion
de pruebas para detectar fallas en el medidor. Esta debera realizarse por un organismo o laboratorio
certificado por la SEC en un plazo de hasta 30 dias®®.

Si con este procedimiento se comprueba que el medidor funciona correctamente y dentro de los
parametros exigidos, el costo de la verificacidn es de cargo del consumidor, y la empresa se lo puede
cobrar en la siguiente boleta o factura. Si se comprueba lo contrario, el costo es de cargo de la
empresa.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Al igual que se ha revisado en otros servicios basicos, dicho procedimiento, si bien es amparado por
ley, existe un riesgo a los consumidores, debido a la posible aversidn al riesgo que esto implique
debido principalmente al costo de la prueba. Es decir, cabe la posibilidad de que el consumidor se

66 Articulo 37 del RSG.
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niegue a hacer la prueba por el riesgo que podria suponer incurrir en tal gasto si esta situacién le es
desfavorable. No obstante, para realizar un analisis mas grueso y contundente de esta eventualidad,
seria necesario recurrir al dato de cuantos de los consumidores que reclaman por facturacion
excesiva y esta es rechazada, solicitan la revisién del medidor por parte del experto independiente.
Ademas de ello, es necesario agregar que, segin la misma ley el medidor es de propiedad de la
empresa de gas y su arriendo es facturado por la misma hacia el consumidor por medio de un costo
fijo, lo que hace preguntar por qué dicha revision y mantencién no esta incluida dentro de los costos
asociados al arriendo del medidor.

Por ultimo, es necesario sefialar que en caso de que se compruebe una fuga de gas en la red interior,
la responsabilidad respecto a la deteccidn y reparacién de la falla recae en el consumidor, quien
debe contratar servicios independientes y certificados por la SEC, segun lo dispuesto en materia de
seguridad.

2. Responsabilidad sobre el estado del medidor:
¢Qué reclaman los consumidores?

Los consumidores reclaman que pese a tener alzas injustificadas, las empresas les indican que les
cobrardn por la revision del medidor en caso de que no presente problemas.

“Tiene cobro excesivo en cuenta del gas de cafieria, con Abastible, en donde le estdn
cobrando el triple del consumo de un mes habitual, siendo que no a realizado ningun
cambio en su domicilio, al reclamar ante la empresa, indican que si el medidor no tiene
problemas se le cobran $17.000 por la visita y en caso de presentar algtn problema no le
cobrarian este valor, indica que incluso el consumo deberia ser menos ya que son menos
las personas que viven en el lugar.”

“Tengo servicio de medidor en mi hogar, y normalmente consumo entre 9 y 12 m3
mensuales. En el mes de Julio me llego un cobro de mas del doble de lo que pago
normalmente, y segun me dicen, consumi 24 m3, lo cual corresponde a un monto muy alto
considerando que no he cambiado mi comportamiento de consumo, y es mas del doble de
lo que he consumido meses anteriores de ultimos dos afios. No tengo vista de las
mediciones de meses anteriores ya que no revise el medidor en esas oportunidades, sin
embargo no me parece aceptable ese cobro ya que no puedo haber tenido un consumo tan
alto. La solucion que me da Lipigas es hacer una prueba de hermeticidad, y que me
cobrarian 15000 pesos, lo cual encuentro una sinverguenzura. Si yo reviso el consumo del
medidor estos dias, tiene un comportamiento normal, lo cual parece ser solo un tema del
cobro del mes de Julio. Ademas hice la prueba de si habia una fuga revisando el medidor
de un dia en la noche y al dia siguiente, pero no parece haber problema”

éQué dice la normativa?

Segun la LSG, se define como medidor el 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.
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En lo relativo a la responsabilidad sobre la mantencién del medidor y empalme, esto lo resuelve el
articulo 28 de dicha ley, al sefialar que los empalmes y medidores “forman parte de la red de
distribucidn de gas y, por lo tanto, serd obligacion de la empresa distribuidora mantenerlos en buen
estado y en condiciones de evitar peligros para las personas o cosas o interrupciones del servicio”.

Por lo mismo, deben revisarlos periédicamente y repararlos cuando sea necesario. Todas estas
acciones serdn de cargo de la empresa, incluso si hay deterioro provocado por el desgaste natural
de su uso regular, “salvo cuando demuestre que la destruccion o dafio fue originada por culpa o
dolo del consumidor, cliente o de terceros”®’.

3. Pago no gestionado:
éQué reclaman los consumidores?

Existen reclamos donde existe un cobro excesivo asociado a facturaciones acumuladas de periodos
anteriores. En dichas ocasiones los consumidores sefialan que dichas facturas han sido canceladas
en el momento debido, sin embargo, las empresas no reconocen dicho pago dentro de sus sistemas.

Segun lo recabado en las respuestas de las empresas, dicha situacion puede deberse a los siguientes
motivos:

1. La empresa encargada de la recaudacion (externa a la empresa, ejemplo: Servipag,
Sencillito), incurre en errores dentro de su sistema.

2. Traspaso de dinero por parte de las entidades bancarias no es realizado correctamente.

3. Error en sistema de control interno.

Dos de estos tres motivos, indican una brecha en las empresas respecto a sus procesos de
recaudacion. Esta situacion puede conllevar riesgos al consumidor, producto de intereses
acumulados y perjuicios en torno a procesos de cobranza y corte del servicio por no pago.

Ejemplo de este tipo de reclamos es el siguiente:

“Cancelo boleta niimero xxxxx por un monto de S 40.350 correspondiente al mes de junio
periodo de facturacion (4/05- 4/06) proveedor no reconoce pago y facturacion posterior a
esa viene por un monto de S 79200 a la cual no le restan el pago realizado a través de
internet, consumidor envia todos los comprobantes a proveedor, pero no han actualizado
sistema por ende no ha podido realizar pago de servicio. Cédigo de transaccion: xxxxxx”

En dicho caso la empresa sefiala que un tercero reverso el cobro, no obstante, esta situacion no es
sefialada al consumidor oportunamente. Cabe sefialar que, actualmente el cuerpo legal relacionado
con la regulacién del gas, no establece los procedimientos especificos en los cuales los pagos no son
recepcionados o reconocidos por las empresas.

57 Articulo 28 incisos 22 y 32 de la LSG.
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4. Problemas en app en cobro:
éQué reclaman los consumidores?

En el caso de los servicios de gas de venta a granel y venta de gas envasado existen problemas
asociados a cobros realizados por la aplicacién del proveedor. En especifico, los consumidores hacen
alusién a dos tipos de problemas:

e Duplicidad en los cobros del bien adquirido, que es causado por un error en la plataforma.
Esto genera que el consumidor incurra en mas de un pago, pero también asociado al costo
de realizar la solicitud de la devolucién de los dineros cancelados.

o No respeto de las ofertas, el cual guarda relacién con que el producto adquirido y ya pagado
por el consumidor no es entregado por parte de la empresa encargada del reparto, debido
a que este ultimo sefala que ofertas ya no estaban vigentes al momento de la entrega.

® No se reconocen los pagos por parte del consumidor y el distribuidor cancela la compra.

Ejemplo de este tipo de reclamos es el siguiente:

“El dia 20 de Junio de este afio a travez de la app Gasconnect de la empresa Gasco, solicite
una recarga de gas de 11 kilos por un valor de S 11.950, la cual cancele mediante
transferencia electronica por medio de mi tarjeta cuenta rut Banco Estado, descontado
automaticamente. Al llegar el camion distribuidor a mi domicilio el conductor me dijo que
debia pagar en efectivo, yo le explique que pague a travez de la aplicacion de gasco app
Gasconnect, el tipo del camion distribuidor de gas dijo que no le aparecia pagado y que
tampoco le aparecia en su celular como pagado. No me quizo entregar el galon de gas y el
mismo conductor del camion anulo la venta a travez de la aplicacion y se fue. Desde el dia
21 de Junio estoy, via telefonica y correo electronico reclamando a ejecutivos de Gasco la
devolucion de mi dinero y aun nada.”

éQué dice la normativa?

El RSG autoriza otros medios de pago, adicionales al pago en sus oficinas comerciales, como débito
automatico, pago electrdnico o telefénico o giros postales®. De cualquier forma, en caso de mora,
la empresa puede cobrar el interés maximo convencional y los gastos de cobranza®. No obstante,
en caso de cortarse el suministro por mora, la reposicién sera dentro de 24 hrs desde el pago solo
si se pagod en las oficinas. Con otros sistemas de pago, seran 24 hrs desde que la empresa recibid el
pago’®.

88 Articulo 57 del RSG.
89 Articulo 58 del RSG.
70 Articulo 73 del RSG.
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A modo de conclusidn, se encuentran regulados de manera muy liviana en el RSG, en donde se
autoriza otros sistemas de pagos, y por este motivo, segun las reglas generales del derecho deben
responsabilizarse de los inconvenientes que estos sistemas ocasionasen, siempre que estos otros
medios sean de propiedad del proveedor, ya que si son servicios que se contratan a un tercero, la
responsabilidad seria de este.

5. Barreras de salida:
éQué reclaman los consumidores?

Existen reclamos en torno a cobros excesivos por parte de las empresas, relacionados a priacticas,
condiciones, omisiones y elementos contractuales que generan un impedimento al consumidor para
cambiar de empresa proveedora de servicios.

En lo asociado a cobros, lo que implicaria condiciones por parte de las empresas, los consumidores
alegan dos tipos de dificultades que implican un costo:

1. Costo fijo asociado al arriendo del medidor. Si bien el medidor no estad en funcionamiento,
existe un costo por el medidor que fue instalado en la propiedad al momento de su
construccion.

2. Costo asociado al retiro del medidor el cual debe ser por cargo del consumidor lo que pone
trabas a la decisién de cambio de proveedor. Este costo incluye los trabajos de retiro y
sellado de la caneria que conecta medidor con matriz central y cierre de la cuenta.

Ejemplo de esto es el siguiente reclamo:

“Servicio de gas sur al nro de cliente no corresponde a los propietarios de la vivienda. - Nosotros
compramos la vivienda el afo 2015. durante el aio 2019 habitaban arrendatarios. - Cuando nos
desocuparon la casa nos dimos cuenta que habia 4 meses sin pago de gas y existia el servicio.-
Cerramos la casa y se corto el servicio.- Solicitamos facilidad para cancelar deuda de 300.000.- mil
pesos pero no se otorgo.- Agosto 2019 enviamos correo a empresa para solicitar forma de
regularizar deuda nunca hubo respuesta. Junio del 2020.- Se solicita facilidades para regularizar
deuda y se nos otorga solo 4 meses.-La deuda hoy asciende a 636.596 y durante mas de un afio se
cobra un intereses mensual de 8653 por mora.- julio 20.- Se envia correo solicitando retiro de
medidor.- julio 21.- se responde que para proceder retiro tenemos que cancelar la deuda, ademas
pagar sobre d $19.000.- por retiro de este”

éQué dice la normativa?

La LSG establece que los consumidores pueden poner término al servicio de gas y cambiar de
empresa, salvo que hayan cldusulas de exclusividad o permanencia minima (que no pueden ser
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mayores a 2 afios, 0 5 en ciertos casos) o que tengan deudas morosas (lo que no aplica a
condominios)’L.

De producirse el cambio, la empresa original debe transferir sus instalaciones a la nueva empresa,
con procedimientos y plazos regulados. “Las empresas distribuidoras deberdan entregar
oportunamente toda la informacién 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.”’?

El RSG, por su parte, establece que para tramitar las solicitudes de término de servicio, las empresas
deben tener un formulario de “Término de Servicio de Gas”. La fecha de término solicitada debe ser
al menos 15 dias después de la solicitud.”

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En este caso, al igual que en otros servicios como telecomunicaciones, se debiera disponer de
facilidades para que las personas, independiente de su deuda, puedan cortar los servicios. Esto es
especialmente sensible para consumidores que no tienen la posibilidad de pagar altas sumas de
dinero, como lo sefalado en el reclamo anterior, y donde producto de la mora las deudas aumentan
sin poder terminar ese contrato.

6. Cambio fecha facturacion:
éQué reclaman los consumidores?

En este tipo de reclamos, los consumidores sefialan que las empresas de forma unilateral y sin aviso
previo realizan el cambio del dia en que el consumo es facturado y con ello las fechas de vencimiento
de la boleta. Esta situacién si bien no hace incurrir al consumidor en costos reales, si hace que exista
un desajuste en la primera boleta y ademas implica un cambio en la planificacién financiera de las
personas, quienes sefialan tener que incurrir en nuevas alternativas para poder solventar el cambio.

A esta situacion las empresas sefialan que es el mismo reglamento, en el articulo 44, quien autoriza
la realizaciéon de este tipo de priacticas, por lo que dichas acciones se encuentran dentro del marco
legal.

No obstante, es necesario considerar los costos de oportunidad asociados en los que debe incurrir
el consumidor para hacer frente a esos cambios.

Ejemplo de esto es el siguiente reclamo:

1 Articulos 29 y 29 bis de la LSG.
72 Articulo 29 ter de la LSG.
73 Articulo 82 del RSG.
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“Mi reclamo tiene que ver con la fecha de facturacion, desde que comenzo el servicio el
vencimiento era el 18 o 21 de cada mes, de repente lo adelantaron 1 semana y vencio el dia
9, ahora lo adelantaron otra vez y vence el dia 4 de diciembre, yo llame y exigi el cambio en
la fecha de pago, lo cual se negaron dijeron que no se podia cambiar por que ellos habian
variado fecha de toma de lectura, lo cual no me deja conforme por que si se adelanto la
fecha me cobran lo mismo no por menos tiempo y este mes debo pagar una boleta en la
quincena de octubre y la otra vence , el 4 diciembre. solicito la misma fecha de facturar de
los dias 21 de cada mes.”

éQué dice la normativa?

Por lo general, la facturacién del servicio de gas debe ser mensual (cada 27 a 33 dias) o bimensual
(cada 57 a 63 dias). La empresa puede considerar otros plazos en la primera factura a un nuevo
cliente, para adecuarse a la ruta de lectura, o si posteriormente cambia dicha ruta. En el dltimo caso,
debe dar aviso al consumidor del nuevo dia de facturacién en la Gltima boleta o factura’.

En los mismos plazos debe realizarse la lectura del medidor por parte de la empresa, salvo que haya
un acuerdo escrito para permitir un periodo mayor, con un limite de 6 meses. En estos casos, el
plazo de facturacion se mantiene, y el cobro se estimara segun lo convenido por las partes o
conforme al “Consumo Estimado” del articulo 48 del reglamento.”

7. Cobro en vivienda no habitada:

En dicho caso, los consumidores sefialan que las empresas envian facturaciones mensuales a
viviendas que no se encuentran habitadas por un monto que no corresponde al consumo de una
casa sin habitar. Frente a esto las empresas sefialan, en primer lugar, que estas viviendas no poseen
un acceso facil hacia el medidor lo cual impide una correcta lectura del consumo de la vivienda. Esto
implica que los lectores no pueden realizar correctamente el trabajo de medicién debido a
dificultades fisicas, disposicion del medidor u otros problemas fisicos ajenos al control de la
empresa. Por lo mismo, se sefiala que la ley permite realizar cobros basados en los consumos
promedios de los Ultimos seis meses para luego realizar una correccién de los montos involucrados
al momento de realizar una medicién efectiva’®. Esto se debe a que los medidores son colocados
por las mismas empresas al momento de la construccidn de la vivienda o por el cambio de proveedor
de gas. Dicha instalacién se realiza segun las disposiciones del RIIMG. Por lo mismo, de existir
impedimentos fisicos y de accesibilidad para la lectura, son atribuidos a los consumidores, ya sea
por otras instalaciones hechas por este, o por no permitir el acceso entre las horas determinadas
por la ley.

74 Articulo 50 del RSG.
75 Articulos 44 y 50 inciso final del RSG.

7% No obstante, el célculo puede darse con otros procedimientos, que se explican en el apartado siguiente, en el Articulo 48 del RSG.
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No obstante, es necesario sefalar que se incurre en riesgo frente al consumidor, por intereses,
cobranzas y cortes de servicios y que realizar esos pagos por un servicio no consumido y facturado,
a pesar de ser devuelto en notas de créditos, puede implicar el incurrir en costos de oportunidad y
liquidez por parte del consumidor.

Ejemplo de esto es el reclamo, el que sefala:

“Consumidora indica que en septiembre de 2019 se corta suministro y a fines de septiembre
paga suministro. Por parte de proveedor se toma mal estado de cuenta donde ahora se cobra
85.000 infraccion por periodo entre septiembre y octubre donde por fiestas patrias no hubo
residentes en domicilio. Normalmente cancela 35.000 infraccion. No hay respuesta concreta
por parte de proveedor por cobro excesivo. Con fecha 26 de diciembre se corta servicio por
no pago a pesar de reclamos que consumidora ha ingresado sin respuesta”

éQué dice la normativa?

En caso que la empresa no pueda efectuar la lectura del consumo de gas, debe dejar constancia de
dicha situacién y puede facturar provisoriamente conforme al “Consumo Estimado”, conforme el
articulo 48 del RSG. Esta factura estimada puede darse por hasta 6 periodos mensuales, o 3
bimensuales. De no poder hacer lectura del medidor posterior a ese plazo, la empresa puede
suspender el servicio”’.

La estimacidn se realiza conforme alguno de los siguientes procedimientos: “a) Utilizando el
promedio facturado en los seis meses anteriores a la Ultima lectura del medidor o, a eleccién de la
empresa, el consumo registrado para el mismo periodo del afio anterior; b) Si no se cuenta con la
informacién anterior, utilizando el promedio facturado en el mayor de los periodos menores de seis
meses inmediatamente anteriores para el cual se cuente con informacién; y c) Si no se puede
realizar lo anterior, utilizando los consumos tipos para consumidores de la misma categoria y zona
tarifaria, pertenecientes al mismo periodo de facturacidn, publicados por la Superintendencia con
datos provistos por las empresas.”’®

Si en periodos posteriores a la facturacion estimada, la empresa efectla la lectura del medidor, debe
realizar una reliquidacidon de los cobros por Consumo Estimado, abonando o cargando a las
siguientes facturas la diferencia entre el consumo estimado y el consumo real consignado por el
medidor, conforme el procedimiento de los articulos 51 y 52 del RSG.

g) Telecomunicaciones:

Respecto al mercado de Telecomunicaciones, el presente andlisis de reclamos es enfocado,
principalmente, en cuatro temas especificos: Cobros de precios superiores al contratado, cobros por
servicios no contratados, barreras de salida y problemas en publicidades y ofertas.

77 Articulo 48y 75 del RSG.

78 Articulo 48 del RSG.
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1. Cobro de un precio superior al contratado:
éQué reclaman los consumidores?

El principal problema, respecto a esta categoria, es que existen alzas en los cobros mensuales que
no son comunicadas a los consumidores de forma transparente y clara.

“El 22 de marzo de 2019 contratamos un tripack en Entel por un monto de S 31.990 + el arriendo de
un decodificador por un monto de S 3.000, hasta la boleta de mayo de este afio no hubo ningtn
problema, pero la boleta que vence el dia 31 de mayo viene con un monto superior al que
acostumbramos pagar S 43.987, al preguntar en Entel porque el cobro, nos indican que fue una
promocion al momento de contratarlo, lo cual nunca fue informado a nosotros al momento de
contratar el servicio (tengo la conversacion con el ejecutivo por WhatsApp grabada), les indique mi
problema y me dicen que no hay nada que hacer.”

“en el mes de febrero del afio 2019 contrate un plan de $12.000, sin embargo, en las boletas me
aparecen cobros superiores de este valor por 25.000 aprox. En la sucursal me indican que este valor
tendré que sequir pagando por dos meses mds, situacion que no corresponde ya que el plan es de
$12.000”

“Se realiza cobro indebido sobre plan de internet + tv, no se respecta contrato de 529990 x 6 meses,
se cobra valor de 543590, en sucursal tienen otro contrato que tiene mi firma que yo no firme, la
vendedora ademads falsifico mi firma.”

Como contexto, gran parte de los reclamos recibidos en esta categoria estan asociados a que, al
momento de contratar un servicio, no informan el cambio en las condiciones de contrato al
momento de finalizar la situacién que origind la rebaja temporal en los precios, por lo que los
consumidores posteriormente deben pagar por montos no informados con claridad.

éQué dice la normativa?

En telecomunicaciones existe libertad tarifaria, consagrado en el Art. 29 Inc. 1 de la ley 18.168, “Los
precios o tarifas de los servicios publicos de telecomunicaciones y de los servicios intermedios que
contraten entre si las distintas empresas, entidades o personas que intervengan en su prestacion,
serdn libremente establecidos por los proveedores del servicio respectivo sin perjuicio de los acuerdos
que puedan convenirse entre éstos y los usuarios.”

2. Escliente y objeta cobros por servicios no contratados:
¢Qué reclaman los consumidores?

Respecto a este analisis, consumidores y consumidoras objetan cobros que, en su relato, afirman
no haber contratado. La mayoria de los casos asociados a este tema muestran una estructura similar
a los reclamos utilizados para ejemplificar la categoria analizada.

111

Elaboracion Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021
Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 112 de 213

S E R N AC Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman

Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

“Ayer al contactarme con DIRECTV me encontré con un cobro desde el mes de noviembre un
pack no contratado de 8390 llamado HOTPACKS 2 CANALES. Ellos argumentaron que no se
podia hacer la devolucidn. Ellos me dicen que yo hice este requerimiento el 28 de noviembre
del 2018. yo no hice ese cargo y por ultimo revisando mi parrilla de mi televisor estos canales
tampoco estdn habilitados lo cual es para mayor molestia. xxxxx es el numero de reclamo
interno hecho hoy 9 de mayo”

“hace 3 meses que me estdn cobrando un adicional de 2990 en mi cuenta del plan que
mantengo valor 14990, el cual llamo a la empresa y me indican que es por un servicio que
yo contrate, lo cual nunca he contratado nada adicional al plan que mantengo.”

“Me aparece unos cobros adicionales a mi plan 2 meses seguidos 10/03/20, 1.980 pesos y
08/04/20, 3.960 pesos, que indica en el item cargos adicionales, suscripcion de contenidos,
el cual no he realizado, ademds trato de contactarme con la empresa y no es posible hablar
con una ejecutiva. También fui a una sucursal y estaba cerrada hasta nuevo aviso por el
tema del Covid 19. Ademds, me parece muy extrano este cobro adicional y que no detallen
de que se trata en la cuenta, he comentado este problema con otras personas y les ha
pasado lo mismo, cobros abusivos sin detalle. Este reclamo complementa el anterior
NR2020W3626380, ya que 2 meses me estdn haciendo estos cobros.”

“tengo un plan 59.990, pero me adicionan cobros por bolsas que no contrate, cobros por
Google, y no acepta nunca hacer los descuentos. segun contrato, puedo solicitar hasta tres
prorrogas en el afio (5 dias cada una) y ahora necesite pedir una, pues pago mis servicios
en efectivo, por malas experiencias anteriores, y me dicen que las ocupe todas, cuando no
he solicitado ninguna este afio 2020. esto me daba plazo desde el 21.04 al 26 de abril, les
esplique que tengo un caso Covid -19 positivo, estoy en cuarentena obligatoria y aun asi
me lo negaron.”

éQué dice la normativa?

En estos casos la normativa sefala que los consumidores deben realizar el reclamo respectivo ante
la compafiia correspondiente, la que tendrd un plazo de 20 dias habiles para contestar el reclamo.
De igual manera pueden realizar el reclamo ante SERNAC o directamente ante la SUBTEL.

Las normas que amparan la ilegalidad de este tipo de cobro es todo el ordenamiento juridico, desde
principios generales hasta la LPDC.

En ese sentido, hay diversas sentencias que obligan al pago de multas a las empresas por este
concepto.

3. Barreras de salida:

“Quiero terminar mi contrato con DIRECTV. Me es imposible contactarme telefonicamente pues al
parecer, por ser cliente post pago y a la vez prepago, al ingresar mi Rut me deriva automdticamente
a la seccion de prepago haciendo imposible contactarme con un ejecutivo. A través de la pdgina web,
no se encuentra opcion para acabar con el plan. No existen sucursales fisicas a la cual pueda acudir.
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Para evitar cobros indebidos, caduque el pago automdtico bancario, a la espera de que se
comuniquen conmigo.”

“Quise dar de baja mi trio hogar que no he ocupado desde diciembre con el comprobante de solicitud
de cedula de identidad ya que lo perdi para que no me sigan cobrando mds y me dijeron no se podia
sin la cedula fisica. Solicite entonces que no me siguieran cobrando mds dias y también respondieron
que no se podia. No hay trdfico de datos ya que no he ocupado el servicio hace al menos 60 dias y
no me dan la posibilidad de frenar el gasto. Antes habia solicitado la posibilidad de traslado de
domicilio y me respondieron luego de que yo personalmente pregunte a través de un correo
electronico, tardiamente que no era factible. Deseo que no me hagan mds cobro al menos desde
hoy. Muchas gracias.”

“Hola, hace un mes aproximadamente solicite terminar el contrato, porque habia realizado reclamos
anteriores los cuales no fueron solucionados por que el motivo era malos ingresos de informacion
por parte de los ejecutivos, pongo por ejemplo malas direcciones, por lo tanto no recibia soluciones
a tiempo mejor dicho nunca, asi es que pedir la anulacion del contrato y pregunte si debia cancelar
a futuro algun dinero y me dijeron que no, solo debia cancelar el ultimo mes y nada mds, hoy me
encuentro con la sorpresa que me llega una boleta y no sé si me seguirdn cobrando después de esto
necesito claridad en esto ya que no me parece correcto la poca transparencia, tampoco he recibido
confirmacion del término del contrato, he buscado la forma de ponerme en contacto con Movistar
via teléfono, pero esta via lo impide ya que no veo voluntad de ningtn ejecutivo para solucionar este
problema solo responden a llamados comerciales que implique vender producto.”

éQué dice la normativa?

Se entiende por barreras de salida aquellas acciones, omisiones, disposiciones o cldusulas
contractuales que impidan o dificulten al consumidor ejercer el término anticipado de un contrato
de servicios.

Hay que recordar que los contratos de telecomunicaciones, son contratos de adhesion, que son
aquellos cuyas cldusulas han sido propuestas unilateralmente por el proveedor sin que el
consumidor, para celebrarlo, pueda alterar su contenido.

Al respecto, el Reglamento de Servicios de Telecomunicaciones (RST)” establece que “Las acciones
necesarias para el término y/o modificacion del contrato por el suscriptor no podran ser mas
gravosas que las requeridas para la contrataciéon del servicio correspondiente”®. Ademds, “los
proveedores de servicios de telecomunicaciones no podran realizar acciones que dificulten el
término del contrato”®.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

79 Decreto N2 18 de 2014 del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, Reglamento de Servicios de Telecomunicaciones.
80 Articulo 15 D del RST.

81 Articulo 26 ne2 del RST.
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Respecto a este tema, los casos recibidos describen una infraccién al articulo 26 del RST, donde se
dispone que el suscriptor puede poner término al contrato de servicio en todo momento,
notificando al proveedor de servicios, el que debera poner término dentro del plazo de 1 dia habil
a contar del requerimiento. Sin embargo, la dificultad para realizar esta acciéon debido a las
derivaciones (ya sea de sucursales o comerciales) que se realizan internamente en las empresas de
telecomunicaciones, dan origen a los reclamos sefalados anteriormente.

Este tema ya ha sido estudiado previamente por SERNAC®, generdndose una plataforma
denominada “Me Quiero Salir” que permite terminar los contratos de una forma mas expedita a
partir de una intermediacién del Servicio.

4. Promociones y ofertas:

“Me llaman a mi numero de teléfono indicando que tienen una oferta donde se hacen una rebaja de
plan segun un estudio realizados por ellos y me ofrecen que el plan quedaba en 20.990 con un mévil
costo cero por 18 meses y una vez pasado esa fecha mi plan quedaria en 14.990. Al llegar la cuenta
del mes de septiembre sale el cobro del arriendo del equipo a lo cual llamo solicitando al servicio al
cliente desconociendo lo indicado inicialmente, solicito la grabacion la cual nunca tuve respuestas
volviendo a llamar a servicio cliente indicando que la grabacion no existe, vuelvo a levantar un
reclamo con Don Pedro Oros el 30/09/2019 (N xxxxx) sin tener respuesta.”

“Se realiza contrato por plan de 600 megas de velocidad de internet, y en la prdctica solo llegan 350
megas de velocidad como mdximo. Ademds, el contrato indica que después del tercer mes se cobran
aproximadamente 560.000 de mensualidad, antes de eso la promocién es de $43.000 hasta el tercer
mes, y estos comenzaron a cobrarse a partir del primer mes. No existen cldusulas de ningunead tipo
en la pdgina que indiquen casos contrarios.”

“A propdsito de la crisis que atravesamos, es que en el mes de marzo se solicita a la empresa Entel
la rebaja del plan de datos y telefonia, los cuales serian a contar del préximo mes o sea abril, esto
no ha sido efectivo, he llamado en reiteradas ocasiones y no hay un teléfono al cual hacer reclamos,
solo una contestadora, me estdn cobrando el plan actual y no el plan con disminucion esto seria 6990
telefonia, datos 2990.”

“Consumidor llama al proveedor el dia 15, debido al alto valor en su servicio. El proveedor le informa
los cobros a realizar, entre los que esta FOX Sport, el que fue ofrecido por una duracion de 3 meses
gratis finalizando la promocion 31 de julio. El proveedor habia comenzado a cobrar el valor del canal
al 50% antes de finalizar lo ofertado. Consumidor debido a la endemia y en vista que su servicio
aparece contratada telefonia, sin ser esta utilizada jamds, solicito al proveedor una rebaja en su
plan, quedando este solo en un duo, pero conforme lo ofertado al valor actual que cancela solo se le
rebajaria 51.000, de su plan actual disminuyendo el servicio de Internet. Esto debido a que el
proveedor eliminaria las contenciones que mantiene a la fecha. Lo que no lo convendria, ademds de

82 garreras de Salida en Servicios de Telecomunicaciones https://www.sernac.cl/portal/619/w3-article-57783.html
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que servicio de Internet a pesar de ya haber recibido una visita técnica es intermitente. Sin ofrecer
ninguna solucion ni contencion alguna al consumidor, por lo que evalua cambiarse de proveedor”

éQué dice la normativa?

No hay regulacién especial en esta materia, por lo que se aplican las normas de la LPDC sobre
promociones y ofertas. En este sentido, son infracciones a dicha ley los mensajes publicitarios que
inducen a error sobre distintos aspectos del bien o servicio, entre los cuales se encuentra la tarifa
del servicio y su forma de pago®. En estos casos, procede una multa de hasta 1500 UTM, o hasta
2.250 UTM si es sobre cualidades que afecten la salud o la seguridad de la poblacién o el medio
ambiente®,

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Para lograr la disminucién, tanto en los reclamos asociados a estos dmbitos como en las asimetrias
de informacién respecto al mercado, seria importante:

e Al momento de contratar un servicio, informar todos los cobros que serdn realizados
durante cierto periodo de tiempo posterior a la suscripcién, ademas de transparentar
respecto a los servicios que se incluyen, con un contrato de telecomunicaciones firmado por
el usuario y/o con contratos que el consumidor pueda revisar posteriormente (impresos o
via digital).

e De forma similar al punto anterior, al momento de contratar un servicio en calidad de
promocién u oferta, ademds de informar los cobros asociados tanto dentro de la promocidn
como posterior a ésta, debiera generarse una regulacion en este mercado que obligue a las
empresas a validar las alzas de las promociones contratadas antes del mes en que éstas se
hagan efectivas. Si estas validaciones (respaldadas via digital o fisica por el consumidor) no
son realizadas, entonces se debe mantener la promocién o terminar con el servicio
contratado, pero no generar aumentos de cobros sin que los consumidores estén
plenamente informados al momento en que se vaya a generar dicha alza.

6.3.3. Sintesis de los principales problemas y recomendaciones del mercado relacionado a
cobros:

Los principales problemas de los consumidores con las empresas de servicios basicos son variados,
sin embargo, es posible identificar algunas similitudes entre servicios. Un problema transversal, y
mas frecuente, es el aumento del consumo mensual de forma injustificada segun el consumidor. El
segundo problema que es frecuente entre los consumidores, son aquellos relacionados con el
medidor y las responsabilidades condicionadas que existen por parte de las empresas. Estos son
problemas frecuentes, que pueden tener varias causas, las cuales deben ser analizadas por los
organismos reguladores con un foco pro-consumidor que no inhiba (a partir de altos costos de

83 Articulos 28 y 28 A de la LPDC.
84 Articulo 24 de la LPDC.
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reparacion) a las personas a poder arreglar las fugas de servicio o problemas que puedan existir con
la medicidn de sus servicios.

Como ya se ha sefialado, la pandemia y las medidas de aislamiento en los hogares provocé una serie
de cambios tanto para los consumidores como para las empresas. Estas Ultimas tuvieron que tomar
medidas especiales para seguir realizando sus labores, en especial la toma de lectura de los
medidores. Dado que esta no se pudo realizar durante algunos meses, aplicé la normativa que
permite a las empresas realizar un promedio de los consumos derivado en un aumento de los
reclamos. Sin embargo, dicha medida generd cobros mas altos de lo normal y reclamos por parte de
los consumidores. En este sentido, si bien esto fue corregido temporalmente por los legisladores al
permitir que no se corten los servicios en este periodo de pandemia, es necesario favorecer las
correcciones de las lecturas dentro del mismo mes de realizado el cobro porque muchas familias no
tienen las condiciones para pagar una suma alta en un mes determinado y luego tener notas de
crédito (nuevamente falta una regulacién pro-consumidor en esta linea).

A modo de resumen, se presenta la siguiente matriz que tiene como objetivo asociar las
problematicas investigadasy, de acuerdo a los reclamos existentes, verificar en qué servicios bdsicos
se pudieron detectar.
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Figura 34. MATRIZ DE DETECCION DE PROBLEMAS DE CONSUMO - COBROS

Problema de Agua Potable Electricidad | Gasdomiciliario = Telecomunicaciones
consumo : ! ! I
1. Aumento del consumo
mensual (alza injustificada).
2. Responsabilidad sobre el H x
estado del medidor. !
3. Cobros proporcionales porla | x

no toma de lectura del medidor.

4. Cobro adicional por servicios
no contratados

5. Problemas de pago (no
gestionados o con la app)

6. Barrera de salida

7. No cumplimiento de ofertas
y/o promociones.

8. Cambio de la fecha de
facturacién

9. Cobros por el uso del ;
alcantarillado y tratamiento de x
las aguas residuales.

10. Cobros duplicados x

A modo de sintesis y profundizacidn de algunas de las recomendaciones asociadas a los problemas,
se presenta la siguiente matriz
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Tabla 16. RECOMENDACIONES PARA PROBLEMAS DE CONSUMO COBROS

Problema de
consumo

Recomendaciones

1. Aumento del
consumo mensual
(alza injustificada).

Agua potable, electricidad y gas: Uno de los principales problemas que
enfrentan los consumidores que reclaman una “alza injustificada” es la
informacién que les proporciona la empresa en la boleta o factura.
Debiese desglosar mds puntualmente cada item sobre todo en los cobros
proporcionales que se ha afectado en pandemia. Ademas del aviso que
debe proporcionar la empresa al detectar un sobreconsumo del
suministro debiese ser en dos boletas anteriores a la que se cobre, para
que el consumidor pueda tomar las medidas necesarias para sortear
dicho sobreconsumo, ya sea debido a una fuga del suministro o por el
mayor uso del suministro.

SSBB en General: Al menos una vez al afio todas las empresas debiesen
establecer en un boletin o documento anexo a la boleta, la férmula que
se ocupa para determinar el consumo en los préximos 12 o 18 meses.

SSBB de telecomunicaciones: se realiza el reclamo ante la compaiiia, y
luego ante SUBTEL. Las compaiiias, al momento de que el consumidor
realice el reclamo de facturacién correspondiente, siguen cobrando por
el servicio mal cobrado. Este punto se debiese modificar, a fin de que
este cobro se paralice o se postergue hasta la resolucién del reclamo.

2. Responsabilidad
sobre el estado del
medidor.

SSBB de Agua y Electricidad: Si bien hay normativa relacionada a la
materia y que regula cuando la empresa o el consumidor responden
sobre el estado de los medidores, la investigacion que se lleva a cabo
para determinar la responsabilidad es la que se debiese modificar,
puesto que podrian ser dos entes diferentes, uno que se dedique a
investigar y aportar los antecedentes y otro que determine de quién es
la responsabilidad del desperfecto del medidor. Este ultimo se
recomienda que pudieran ser las Superintendencias. En cuanto a quién
va a costear los costos del desperfecto, este serd determinado en los
resultados que arroje la investigacion, procurando tener todos los
antecedentes que acrediten la responsabilidad del consumidor y una
especial consideracion por los consumidores hipervulnerables.

SSBB de Gas: la normativa en esta materia sefiala que sera de cargo del
consumidor, el mantenimiento, sea reparacidon o revisién, 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. En ese sentido, se podria modificar que este mantenimiento
sea cargo del proveedor, teniendo presente que, dandole un uso
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adecuado a estos artefactos, se desgasten, no siendo responsabilidad del
consumidor, sino que del paso del tiempo.

3. Cobros
proporcionales por la
no toma de lectura del
medidor

SSBB de agua, electricidad y gas: Si bien la normativa indica que se
deben considerar los ultimos 6 meses efectivamente facturados, esta
debe ser revisada para que el calculo sea mds cercano a la realidad del
consumo (consumos de verano e invierno son diferentes). Asimismo, se
debiera mejorar la informacion hacia el consumidor (la normativa no
hace referencia a los términos utilizados y los avisos que podrian hacer
las empresas a los consumidores). Se recomienda 1) Incluir en la boleta
la férmula de calculo, consumo realizado (m3, watts, gas), valor del
consumo, meses considerados. 2) Estandarizar conceptos de la boleta y
explicarlos, 3) Incluir los periodos en que la lectura no ha sido presencial
(efectiva), 4) Informar cuando se reanudo la toma de lectura presencial.

4. Cobro adicional por
servicios no
contratados

SSBB en general. La recomendacion a los consumidores es que, cuando
se detecte este tipo de problemas es que se reclame directamente a la
empresa. Si la empresa considera que el cobro esta bien efectuado y no
esta conforme con la respuesta, siempre estan los organismos que velan
por el cumplimiento de las normas, prejudicialmente se puede reclamar
ante las superintendencias o ante el Servicio Nacional del Consumidor
que podrd mediar entre ambas partes. Sin perjuicio de ello, siempre
podra ser dirimido el conflicto ante un Juez. Cada servicio basico estd
sujeto a un contrato la cual no puede ser alterada ni modificada de
manera unilateral.

Se recomienda que se indique en la boleta, la fecha en la cual se contrato
el servicio (en un paréntesis al lado del indicador que detalla el cobro).

Ej. Seguro contra incendios (Con fecha de Contrato: 20-Nov-2019) prima:
SXX.XXX.-

SSBB Telecomunicaciones: en el caso de cobro del cargo fijo cuando el
servicio estd suspendido por no pago de la cuenta, segun el Reglamento
de Servicio Publico Telefdnico el corte de servicio telefénico impide
realizar cualquier tipo de comunicacién a través la de linea telefdnica o
movil. En el caso de la telefonia local, se continuara devengando el cargo
fijo mensual por linea telefénica, es decir, que a pesar de encontrarse sin
suministro por no pago de la cuenta, el usuario debe seguir pagando el
cargo fijo mensual.
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Para el resto de los servicios de telecomunicaciones, la normativa del
ramo no sefiala nada explicito. Por lo anterior, en este ambito rigen
supletoriamente las disposiciones de la Ley del Consumidor que le sean
aplicables. Esto es, que no debe cobrarse un servicio que no ha sido
prestado.

Si el usuario no estd conforme con la conducta de la compaiiia en este
aspecto, tiene el derecho de efectuar un reclamo en contra de la
empresa telefénica amparado en el Reglamento Sobre Tramitacién y
Resolucidn de Reclamos de Servicios de Telecomunicaciones.

En este sentido, la recomendacién es que se utilice el mismo criterio en
caso de suspension de servicios por no pago, en donde al ser suspendido,
se sigue cobrando el cargo fijo en el caso de telefonia local, a contrario
sensu del resto de servicios de telecomunicaciones. El criterio mas pro
consumidor es el segundo mencionado.

5. Problemas de pago
(no gestionados o con

la app)

SSBB Gas: Se recomienda unificar el criterio sobre el restablecimiento
de la prestacidn de servicio, cuando el pago se haga en otro lugar que
no sea en oficinas comerciales de la empresa, ya que cuando el pago se
hace en oficinas comerciales, la reposicion de servicio es en el plazo de
24. En caso contrario, la reposicién sera de 24 horas desde que la
empresa reciba la suma adeudada.

6. Barreras de salida

SSBB Gas: En el Art.26 del Reglamento de Servicio de Gas de Red, se
establece una cldusula penal que debiera ser ajustada:

Las Empresas Distribuidoras y Distribuidoras de Gas Licuado a Granel
podrdn exigir a los Consumidores de dudosa solvencia, o a propietarios
de instalaciones de funcionamiento temporal o a establecimientos que
por su naturaleza estdn expuestos a ser clausurados por la autoridad, una
garantia que no exceda el monto de consumo probable de tres meses,
cuyas condiciones y plazo serdn determinados en el contrato de Servicio
de Gas sefalado en el articulo 24 anterior. Esta garantia podrd ser
exigida en casos tales como que un Cliente o Consumidor solicite la
reposicion del suministro que le ha sido suspendido por mora dos veces
en un lapso de doce meses, en cuyo caso dicha garantia no exime al
Cliente o Consumidor del pago de las facturas o boletas en mora mds los
intereses corrientes y otros cargos que correspondan, o cuando las
instalaciones del Cliente o Consumidor funcionen por menos de un afio y
se prevea su desmantelamiento o traslado al término de su
funcionamiento.
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Si el Consumidor creyere que la Empresa Distribuidora o Distribuidora de
Gas Licuado a Granel no tiene derecho a exigirle garantia, o considere
excesiva la exigida, podrd reclamar a la Superintendencia.

La garantia deberd permanecer en poder de la respectiva empresa hasta
que proceda a hacerla efectiva o restituirla y no podrd ser retenida por
mds de un afo de iniciado el Suministro de Gas.

En caso de mora en el pago de los servicios, la empresa podrd aplicar en
este pago todo o parte de la garantia y exigir que ésta se reintegre, sin
perjuicio de los demds derechos que le competan.

Como recomendacién, se debiera equipar a lo que sucede con otros
servicios basicos, que, por esa misma naturaleza, no mantienen este tipo
de cldusulas, en donde se castiga a los consumidores morosos. Por
ejemplo, en telecomunicaciones, si el consumidor no paga el servicio de
telefonia, no hay sanciones por este incumplimiento. Hay una excepcion
en el caso de establecer como una especie de cldusula penal el pago de
remanentes en caso de querer finalizar el contrato, cuando hay un
equipo en arriendo. Pero por regla general no hay sancion al respecto.

SSBB Telecomunicaciones: recomendacion ya se encuentra concretada
con el “Me quiero salir”.

7. No cumplimiento
de ofertas y/o
promociones.

SSBB en general: No se puede olvidar que los contratos suscritos por las
empresas de SSBB con los usuarios no pueden sufrir variaciones de
manera unilateral, por cuanto si el contrato se suscribié o se realizé una
compra con una oferta o promocidon, debe respetarse dichas
condiciones. Las ofertas y promociones tienen que tener en un lugar
visible a todo publico su fecha de vigencia y condiciones, si nada dice se
entiende que aun estd vigente al momento de suscribir el contrato o de
haber realizado la compra. El no cumplimiento de estas condiciones
(oferta o promocién) facultan al consumidor a reclamar ante el SERNAC
y/o también iniciar un litigio en los Juzgados de Policia Local por
vulneracion a los derechos del consumidor.

SSBB de Gas y Telecomunicaciones: no existe regulacién especial en la
materia, se aplican normas de la LPDC. se debiera, crear un marco
juridico en donde se apliquen mayores sanciones en relaciéon con este
SSBB.

8. Cambio de la fecha
de facturacién

SSBB de Gas: el cambio de fecha de facturacién puede ser de mensual a
bimensual y viceversa, en este sentido, la generacidn de nuevas fechas
de facturacidn a decisidon del consumidor, permitiria que estos paguen
cuando tengan los recursos.
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9. Cobros por el uso SSBB de Agua potable y Alcantarillado: Se recomienda para brindar
del alcantarillado y mayor informacién y transparencia a los consumidores que se
tratamiento de las informara la férmula que se utiliza para el calculo de estos de estas
aguas residuales prestaciones de Servicios Sanitarios. Del mismo modo que se

recomienda anteriormente, al menos una vez al afio todas las empresas
deberian establecer en un boletin o documento anexo a la boleta, la
féormula que se ocupa para determinar el consumo de estos servicios
para los préoximos 12 o 18 meses.

10. Cobros duplicados | SSBB en general: si bien los consumidores indican que es un cobro
duplicado, es posible categorizar este problema como “alza
injustificada”. La causa de este problema es debido a la falta de
informacidn por parte de las empresas hacia los consumidores. Debido a
la causa, se recomienda a las empresas desglosar con mayor detalle la
informacidn en la facturacion o boleta (periodo de facturacidn, forma del
ultimo pago, monto del ultimo pago, periodo correspondiente al Ultimo
pago, etc.). Esto, con el fin de que el consumidor cuente con mas
informacidén y pueda por si mismo aclarar los cobros realizados.

Fuente: Elaboracion propia.

6.4. Parte Il. Problemas de cortes de servicio, compensaciones e indemnizaciones

Un segundo grupo comun de reclamos que se presentan en los servicios bdsicos, tiene relacién con
los problemas de cortes de servicio, compensaciones e indemnizaciones asociadas para los
consumidores.

En esta seccidn se realiza un andlisis de los indicadores de cortes de servicio que han proporcionado
las empresas o que se ha podido recabar de las plataformas de las agencias reguladoras, se analizan
de forma cualitativa los reclamos mds representativos que ingresan al SERNAC por este motivo, se
describe qué indica la normativa al respecto y se plantean recomendaciones que pudieran permitir
disminuir los reclamos cuando sea pertinente.

Asimismo, dada la diversidad de regulacién y lo complejo que puede ser para los consumidores
conocer a cabalidad sus derechos en esta indole, se analizan los tipos de cortes, compensaciones y
se presentan flujos de informacidn para que los consumidores puedan tener conocimientos de los
procesos para la reclamacién de compensaciones, como productos adicionales e independientes
que pueden ser dispuestos a la ciudadania.

6.4.1. Indicadores de suministro proporcionado por empresas de servicios basicos:

En el presente apartado se profundiza sobre los indicadores de los diversos servicios basicos. Los
indicadores son instrumentos para proveer informacién que deben ser medibles. Nos permite
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conocer informacion sensible del desempefio de un proceso, en este caso de los distintos
suministros de servicios basicos. Los indicadores tienen como principal funcién sefialar datos,
procedimientos a seguir, fendmenos y situaciones especificas.

Aun cuando no se pudo tomar el mismo periodo para todos los servicios basicos por la disponibilidad
de informacion y la falta de respuesta de varias empresas que fue solicitada por SERNAC mediante
oficio en dos ocasiones. Para fines de claridad, se indica el periodo considerado para los andlisis de
cada servicio basico.

a) Indicadores de Agua potable:

En el periodo enero 2019 — agosto 2020 las empresas sanitarias®® registraron 12.284 eventos donde
se cortd el suministro. Del total de eventos ocurridos, el 80% fue declarado por las empresas como
Corte no programado. Del 80% de los cortes no programados, el 34% corresponde a la empresa
ESSAL, seguido de ESSBIO.

Figura 35: DISTRIBUCION TIPO DE CORTE AGUA POTABLE

;. Agua Potable: Distribucion del Tipo de Corte de Suministro
(periodo enero 2019 - agosto 2020)

Corte

Programado;
19,98%

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion entregada por las empresas mediante oficio

Sernac oficio a siete empresas sanitarias: Aguas Andinas, Essbio, Essal y Nuevo sur respondieron a la solicitud de informacién. Las
empresas Aguas del Valle, Esval y Aguas Araucania no respondieron y/o no enviaron la informacion.
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Figura 36: DISTRIBUCION CORTE NO PROGRAMADO AGUA POTABLE

ﬁ; Agua Potable: Distribucién de Corte No Programado por
4
Empresa
(periodo enero 2019 - agosto 2020)

NUEVO SUR;
1081; 11% AGUAS
ANDINAS;
2415; 25%
ESSBIO; 2953;

30%

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion entregada por las empresas mediante oficio

En el periodo estudiado, un total de 2.570.527 clientes se han visto afectados por los cortes de agua
potable. Se observa un peak en julio de 2019, producto del corte masivo que afectd a Osorno que
durd mas de 7 dias, donde la empresa de suministro responsable fue ESSAL.2® Si se compara el

primer semestre de ambos afios, se observa un aumento del 15% en los cortes de suministro de

2020 respecto de 2019.

Figura 37: TOTAL CLIENTES SIN SUMINISTRO AGUA POTABLE

E:, Agua Potable: Total de Clientes sin Suministro

) (periodo enero 2019 - agosto 2020)
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

Figura 38: TOTAL CLIENTES SIN SUMINISTRO POR EMPRESA DE AGUA POTABLE

8 tuente: Pagina Web Diario La Tercera. Histdrica multa a Essal por corte de agua en Osorno. Publicada: 12 de agosto de 2020 09:14 PM.
Visitada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de:

https://www.latercera.com/pulso/noticia/regulador-cursa-historica-multa-a-essal-por-corte-de-agua-en-osorno-y-firma-estudia-apelar-

la-sancion/KTHZBMVVMRH7XBV5B7KTISNBK4/
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g:! gua Potable: Total de Clientes Sin Suministro por Empresa

(periodo enero 2019 - agosto 2020)

250000

Clientes ain suministro

200000
150000
100000

50000

BEE 11
Olllllllll

H AGUAS ANDINAS

2019

W ESSAL

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago

ESSBIO

NUEVO SUR

2020

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio.
En el siguiente grafico, se observa el nimero de clientes afectados por cortes de servicio de agua
potable por regidn. La region metropolitana junto con la regidn del Biobio son las regiones con mas
clientes afectados superando los 500 mil.

Figura 39: TOTAL DE CLIENTES SIN SUMINISTRO DE AGUA POTABLE POR REGION
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

A continuacidn, se comparan las empresas sanitarias por el nimero de clientes afectados. Para eso
se utilizd una tasa que se calculéd mediante el nimero de clientes afectados sobre el total de clientes
de la empresa®’. Si este indicador es mayor a 1 indica que algunos clientes se vieron afectados més
de una vez. Ese es el caso de ESSAL y ESSBIO donde la tasa es 1,54 y 1,19 respectivamente. En el

caso de Aguas Andinas, el nimero es inferior a 0,5.

Figura 40: TASA DE CLIENTES CON CORTE DE AGUA POR EMPRESA

87 El ntimero de clientes de cada empresa se obtuvo del Informe de gestion de la SISS 2019.
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"2‘_. Agua Potable: Tasa de Clientes con Corte de Suministro por Empresa

. (periodo enero 2019 - agosto 2020)
2,00
1,54

1,50 1,19
© 0,91
w 1,00
= 0,48

0,00
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Empresa

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacién entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

En el caso del agua potable las causas de los cortes son variadas, sin embargo, el mas comun es la
denomina “falla de matriz”. Se entiende por matriz de agua potable la tuberia del sistema de agua
potable, que transporta este liquido para el consumo humano a cada una de las viviendas®®. En el
periodo enero 2019 — agosto 2020, la Falla de matriz fue la causa mds comun que provocd un corte
de servicio, representando el 61% del total de las causas. El segundo motivo informado por las
empresas sanitarias fue un Cambio programado (14%) y Accién de terceros (8%).

En cuanto a la duracién de los cortes de servicio, se observa que, si bien la falla de matriz es la causa
mds comun de corte, no es en este tipo de eventos donde los cortes son de mayor duracién. La
causa que genera un mayor numero de horas sin suministro de agua potable es bajo nivel de agua
en los estanques. La causa bajo nivel de agua en los estanques hace referencia a una falla que ocurre
en la etapa de distribucion, donde por una sobre demanda como un incendio o corte de energia
prolongado, los estanques donde se almacena el agua para su distribucién no cuentan con un
volumen de agua suficiente para cubrir esos escenarios.

88 Fuente: Pagina Web Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS). Manual de inundaciones de la Superintendencia de Servicios
Sanitarios. p7. Visitada con fecha: 23.07.2021. Recuperada de:
https://www.mop.cl/CentrodeDocumentacion/Documents/Aguas%20y%20Recursos%20Hidricos/Manual Inundaciones SISS.pdf
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Numero de Cortes

Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

Figura 41: NUMERO DE CORTES DE SERVICIO DE AGUA Y DURACION

;E Agua Potable: Numero de Eventos (Cortes) por Causa y Duracién (horas).
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Duracion del Corte

Como ya fue mencionado, el bajo nivel del agua en los estanques es la causa que, en promedio,
genera mayor tiempo de interrupcion del servicio, equivalente a casi 5 dias sin suministro.
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Figura 42: PROMEDIO DURACION CORTE AGUA POTABLE

Promedio de horas de interrupcion por causa
(N° de horas sobre N° de cortes)

Bajo nivel de agua en los estanques
Accion de terceros
Cambio programado

Desplazamiento deterreno

Fallade equipos
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Mantencion Programada de infraestructura
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacién entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio
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Promedio horas de interrupcion

Si se observa las causas por empresa, se aprecia que la “Falla de matriz” es una causa de corte
frecuente en las empresas Essbio y Essal (34% y 31% respectivamente). En cuanto a la causa que
produce cortes de suministro mas prolongados para los clientes, “Bajo nivel de agua en los
estanques”, es la empresa Essal la que tiene la mayor proporcién de eventos de este tipo.
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Causa de corte

Figura 43: DISTRIBUCION CORTES AGUA POTABLE POR EMPRESA

'-‘r“ Agua Potable: Nimero de Eventos (Cortes) por Causa y Empresa
(periodo enero 2019 - agosto 2020)
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacion entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio.

b)

Indicadores de Electricidad:

Para este servicio basico, cuyo periodo va desde el 11 de junio de 2020 a 7 de noviembre de 2020,
se registraron 29.880.463% clientes sin suministro pertenecientes a las empresas CGE, Chilquinta,
Enel y Saesa. Se observa un peak el mes de agosto, donde 7.729.159 hogares fueron afectados,

siendo principalmente clientes de CGE.

89 . . . - . . .
Corresponde al nimero de clientes sin suministro durante todo el periodo de las empresas con mayor cuota de mercado. Si un cliente
estd afectado por mds dias, se considera como un cliente distinto.
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Figura 44: NUMERO DE CLIENTES SIN SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD POR MES

Electricidad: Total clientes sin suministro
(Periodo junio-noviembre 2021)
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacién disponible de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC)

En el grafico a continuacidn, se observa la cantidad de clientes sin suministro diferenciados por
region. La region Metropolitana concentra el 28% de los cortes de suministro, correspondientes a
1.889.146 clientes en el periodo de estudio.

Figura 45: NUMERO DE CLIENTES SIN SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD POR REGION
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn disponible de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC)
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A continuacidn, la tasa de clientes con corte de suministro de las diferentes empresas. Este indicador
refleja la cantidad de cortes del periodo por empresa sobre la cantidad total de clientes de cada una
de estas. Si este indicador es mayor a 1, se refleja que hubo clientes afectados mas de una vez. Por
otra parte, ENEL seria la empresa con el mejor indicador. Finalmente, para el caso de Enel, empresa
de la cual no se recibié informacidén de su cartera de clientes, se estimo su cantidad en base a lo

expuesto es su pagina web,

https://www.enel.cl/es/conoce-enel/enel-chile.html

la cual corresponde a cerca de 2 millones de clientes.

Figura 46: TASA DE CLIENTES SIN SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD POR EMPRESA
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(Periodo junio-noviembre 2021)
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacién disponible de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC)

c)

Indicadores de Gas domiciliario:

En el periodo enero 2019 y agosto 2019, se registraron 256.206 clientes sin suministro de gas. Si se
compara el periodo enero-agosto de 2020 con el mismo periodo en 2021, se observa un aumento
de 67% de clientes afectados entre un afio y otro, pasando de 82.999 a 138.769.
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Figura 47: NUMERO DE CLIENTES SIN SUMINISTRO DE GAS POR MES

Gas Domiciliario: Total clientes sin suministro, periodo enero 2019 - agosto 2019
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

La distribucién de clientes sin suministro por empresa, indica que los clientes de las empresas
Abastible y Lipigas son los que se han visto mds afectados, principalmente en el afio 2020, siendo
Lipigas la empresa que mas ha aumentado sus cortes entre el afio 2019 y el periodo enero-agosto

de 2020.

Figura 48: NUMERO DE CLIENTES SIN SUMINISTRO DE GAS POR MES Y EMPRESA
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio
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A pesar de ser Lipigas la empresa con mayor cantidad de clientes sin suministro y haber aumentado
de manera significativa esta cifra entre 2019 y 2020, es la empresa Abastible quien tiene mayor tasa
de clientes sin suministro, como se puede observar en el grafico a continuacion.

Tasa

Figura 49: TASA DE CLIENTES SIN SUMINISTRO DE GAS POR EMPRESA
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

Al observar los datos distribuidos a nivel nacional, la Regién Metropolitana es la regiéon con mayor
numero de clientes afectados (35,2%), seguida de la Regidn de Valparaiso con un 16,4%.

Figura 50: NUMERO DE CLIENTES SIN SUMINISTRO DE GAS POR REGION
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Fuente: Elaboracién propia con base en informacién entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio.
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De las empresas de gas presentadas anteriormente, no todas entregaron la informacion solicitada
por SERNAC, por lo tanto, el detalle de los tipos de corte, duracidn y causas, sélo se encuentra para
Gas Sur, Lipigas y Metrogas. De acuerdo a lo declarado por las empresas, los cortes no programados
representan un 69% del total de cortes de suministro y sélo un 30% representa a los cortes

programados.

Figura 51: DISTRIBUCION TIPO DE CORTE DE SUMINISTRO DE GAS

Otro; 228; 1%

Gas Domiciliario: Distribucion del Total de Cortes por Tipo de Interrupcion
(periodo enero 2019 - agosto 2020)

Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

En la siguiente tabla se presenta el detalle de las causas para cortes programados y no programados:

Tabla 17: DETALLE CAUSAS DE CORTES PROGRAMADOS Y NO PROGRAMADOS

Corte Programado Corte No Programado

Cliente moroso

Accidente de transito

CODEC informado por Entidad de Certificacion de instalaciones
interiores de gas

Actos vandalicos

Conexion nuevo cliente

Accidente de transito

Mantenimiento, modificacién o expansién

Condiciones atmosféricas

Plan de cambio de medidores/tanques/reguladores

Corrosidn/Erosion de componente de la red de
gas

Problema de disefio y construccién de la red

Falla de componente o instrumento de la red de
gas

Problemas de logistica/abastecimiento de central de GLP

Falla de procedimientos internos

Manipulacién de componentes de la red de gas
por terceros

Rotura de componente de la red de gas por
terceros

134

Elaboracion

Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021

Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 135 de 213

SERNAC

Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman
Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

De los cortes no programados, es la empresa Metrogas la que mayor cantidad de este tipo de cortes

presenta, casi el 100% del total de las tres empresas presentadas.

Figura 52: DISTRIBUCION DE CORTES NO PROGRAMADOS POR EMPRESA

e N
ﬁ Gas Domiciliario: Distribucién del Total de Cortes por Tipo de Interrupcién
(periodo enero 2019 - agosto 2020)
GasSur; 21; 0% Lipigas; 43; 0%
o J

Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

Cuando se analiza la duracion de los cortes por causas, se observa que la corrosidn/erosién de
componentes de la red de gas, es la causa que acumula mayor cantidad de horas de interrupcion de
suministro. Al ser una causa no programada y tener tantas horas de duracién, puede generar aun

mas costos y detrimento para las personas afectadas.
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Figura 53: DURACION CORTES DE GAS POR CAUSA

Gas Domiciliario: Duracion del Corte (horas) por Causa
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CODEC nformado por Entidad de Certficacion de intalaciones.. IEE———— 1.758
Manipulacion decomponentesde lared degaspor terceros M 994
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Rotura de componente de la red de gas porterceros m 298

Causas

Falladeprocedimientos nternos B 166
Conexion nuevo cliente | 55
Actos vandalicos | 51
Problema de disefio y construccion de lared 30
Otro 26
Condiciones atmosféricas 8

Accidente de transito 6

2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000

Duracion horas total

Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

En el siguiente grafico, es posible observar una directa relacion entre el nimero de eventos y la

duracion de por cada una de las causas.
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Figura 54: NUMERO DE CORTES DE GAS POR CAUSA Y DURACION

Namero de eventos (cortes)

Gas Domiciliario: Numero de Eventos (cortes) por Causa y Duracion
(Periodo enero 2019-agosto 2020)
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Fuente: Elaboracidn propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

Como ya fue mencionado, Metrogas presenta la mayor cantidad de cortes no programados y son
los que se pueden observar en el grafico, las dos causas con mayor cantidad de eventos son causas
de eventos no programados asociados a esta empresa.
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Figura 55: NUMERO DE CORTES DE GAS POR CAUSA Y EMPRESA

Numero de eventos (cortes) por causay empresa
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn entregada por las empresas solicitada por SERNAC mediante oficio

Al analizar las causas de las interrupciones y el tiempo en que las personas estuvieron sin suministro,
se observa que las conexiones a nuevos clientes (corte programado) es la que, en promedio, tiene

una mayor duracién, casi 14 horas.
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Figura 56: PROMEDIO DURACION DE CORTES DE GAS POR CAUSA
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Indicadores en Servicios de Telecomunicaciones:

Considerando todos los servicios de telecomunicaciones, esto es: telefonia local, internet, internet
mas telefonia local, internet mas mévil y mévil se tiene un total de 1.229.653 interrupciones. Siendo
el peak en enero del 2019 con 63.171 interrupciones y el mes con menos interrupciones marzo del

2021 con 13.642 eventos.
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Numero de Interrupciones

Figura 57: DISTRIBUCION DE INTERRUPCIONES DE TELECOMUNICACIONES POR MES
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Fuente: Elaboracién propia con base en datos proporcionados por la Superintendencia de Telecomunicaciones.

Al considerar el tipo de servicio, el que tiene mas eventos es internet con 583.944 eventos, seguido
por telefonia local + internet con 483.048 eventos. El que tiene menos eventos es telefonia mévil
con 26.520 interrupciones.

Figura 58: DISTRIBUCION DE INTERRUPCIONES DE TELECOMUNICACIONES POR TIPO DE

SERVICIO

DISTRIBUCION DE EVENTOS POR TIPO DE SERVICIO

Telefonia Movil; &

26.520
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Internet; 483.048

Telefonia Mévil +
Internet; 67.944

Internet; 583.535

Telefonia Local;
68.606

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos proporcionados por la Superintendencia de Telecomunicaciones.

Respecto de los usuarios afectados por tipo de servicio, se tiene que internet es el servicio que mas
con mas interrupciones, afectando a una mayor cantidad de usuarios.
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Figura 59: NUMERO DE CONEXIONES CON INTERRUPCIONES POR TIPO DE SERVICIO

Internet
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos proporcionados por la Superintendencia de Telecomunicaciones

Considerando las interrupciones por proveedor, en el mismo periodo mencionado anteriormente,
se tiene que Movistar Fijo es el que presenta mayor cantidad de eventos con 871.432 y el menor
Netline Telefénica Limitada con 2 eventos. Lo anterior tiene relacién con el nimero de clientes de
cada empresa, usualmente mientras mds clientes tiene mas interrupciones se producen.
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GTD MANQUEHUE

Grupo Movistar
STEL ACCESSS.A.

Figura 60: RELACION ENTRE CORTES Y CONEXIONES POR EMPRESA

de Servicios de Telecomunicaciones
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e 49,49%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos proporcionados por la Subsecretaria de Telecomunicaciones

Respecto al porcentaje de clientes con corte de suministro por empresa, se tiene que en el caso de
servicio movil Simple SPA es el que tiene mayores porcentajes en 2 afios (2020 y 2021). Para el caso
de internet GTD Manquehue presenta los mayores porcentajes en los 3 afios analizados.
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Figura 61: RELACION ENTRE CORTES SERVICIO MOVIL Y CLIENTES POR EMPRESA

Porcentaje de Interrupciones en Servicio Movil (Celular)
(Numero de clientes afectados sobre el total de clientes)
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Fuente: Elaboracion propia con base en los datos proporcionados por SUBTEL
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Figura 62: RELACION ENTRE CORTES SERVICIO INTERNET Y CLIENTES POR EMPRESA

Porcentaje de Interrupciones de Internet
(Total de interrupciones sobre total de clientes)
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Fuente: Elaboracion propia con base en los datos proporcionados por SUBTEL

En cuanto a la distribucion de eventos por region, se tiene que la region Xlll (Metropolitana) es la
gue presenta mayor cantidad de eventos con 637.028, le sigue la V regidn (Valparaiso) con 123.697
eventos, lo anterior se deduce de la densidad de poblacién de cada una de las regiones, que son las
mayores entre el resto de las regiones del pais.
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Numero de Eventos

Figura 63: DISTRIBUCION INTERRUPCIONES TELECOMUNICACIONES POR REGION

«;g) Todos los Servicios: Distribucion de Eventos por Region
(enero 2019 a marzo 2021)
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos proporcionados por SUBTEL

En cuanto a la causa de las interrupciones, se identifican las siguientes:

Condiciones atmosféricas: corte de cables o de infraestructura de telecomunicaciones
debido a temporales (viento o caida de objetos), sobrepeso por acumulacidn de nieve, hielo
0 granizo, etc.

Eventos catastroficos: Inundaciones, incendios, aluvion, deslizamiento de suelo o de tierra,
movimientos teldricos, etc.

Accidentes: Choque o accidn de vehiculos u otros elementos méviles contra poste o soporte
de la red de telecomunicaciones o contra la propia red, faenas en propiedad particular,
accidente aéreo, accion de maquinaria pesada, deslizamiento de tierra por trabajos, actos
temerarios (suicidio o intento de suicidio), caida de objetos sobre la infraestructura por
accidentes, etc.

Actos vanddlicos: Objeto, cadena u otro elemento lanzado o sujetado a la red de
telecomunicaciones, atentados, explosivos, disturbios, sabotaje, robo de cables, etc.
Mantenimiento: Envejecimiento de materiales, falta de mantenimiento, corrosién, obras
nuevas de ingenieria etc.

Otros no clasificados
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- Falla de responsabilidad del usuario: corresponde a fallas de responsabilidad del suscriptor
o usuario, como fallas en el equipo terminal, deterioro voluntario o involuntario como
humedad o calor, falla en instalacién interior, morosidad, etc.

La principal causa de interrupcién del servicio corresponde a Mantenimiento, con 968.581 eventos
asociados de una duracién de 970.533 horas en total. Le sigue en duracion la causa relacionada a
Actos Vandalicos con 51.598 interrupciones vinculadas a 181.633 horas sin servicio.

Figura 64: NUMERO DE CORTES DE TELECOMUNICACIONES Y DURACION POR CAUSA
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Fuente: Elaboracion propia con base en los datos proporcionados por SUBTEL

La causa de interrupciéon que tiene la duracidon mas alta es aquella relacionada a actos vandalicos,
con 3,5 horas de duracién, en promedio.
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Figura 65: PROMEDIO DURACION DE CORTES DE TELECOMUNICACIONES POR CAUSA

Promediode horasde interrupcion por causa
(n°de horassobren® de cortes)

Actosvandalicos I .S

Condiciones atmosféricas [N 1,7
Mantenimiento [N 1.0
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Eventos catastroficos [N 0,8
Otros no clasificades [N 0.8
Accidentes N 0,8
Fallade responsabilidad del usuaric [N 0,7

Promedio dehoras

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos proporcionados por SUBTEL

Por los resultados anteriores, alin se consideran que existen brechas en el suministro de los diversos
servicios basicos, por lo tanto, el llamado es a los proveedores para elevar el desempefo en
consecuencia los estandares de calidad e implementar politicas de continuidad, para disminuir la
frecuencia de eventos y el tiempo de respuesta para la reposicion de los servicios.

6.4.2. Analisis de los problemas planteados por los consumidores:

A continuacion, se presenta un analisis cualitativo — descriptivo de los reclamos relacionados al
motivo legal mas frecuente de los servicios bdasicos: Cobro de un precio superior al exhibido,
informado o contratado. En el caso de Telecomunicaciones el andlisis considerd, adem3s, el motivo
legal relacionado a cobro por servicio no contratado.

Para el desarrollo de este andlisis se utilizé el “Buscador de reclamos”®. Esta es una herramienta
que permite realizar una busqueda en la base de reclamos del MAC, a partir de palabras claves
seleccionadas previamente. Para este analisis las palabras fueron seleccionadas segun la tematica
de cobros.

90 E| Buscados de reclamos es una herramienta digital desarrollada por Unidad de Monitoreo de Mercados que tiene por objetivo
poder hacer una busqueda mas minuciosa de reclamos de la base del Modelo de Atencién al Consumidor (MAC).
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a) Agua potable y saneamiento:

1. Compensacion no corresponde a lo esperado por consumidor (plazo/monto):

éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos de los consumidores por este concepto apuntan a diferencias en la compensacion que
calculan las empresas y la que ellos sefialan que deberian tener. Estas diferencias por lo general se
manifiestan en los dias informados que se estuvo sin el servicio de suministro.

“El consumidor se vio afectado por el corte de suministro desde el 11.07.2019 hasta el
21.07.2019, que a pesar de haber sefialado que habria ventanas de suministro esto no ocurrio.
Que, el corte le significo perjuicio econdmico, toda vez que tuvo que comprar agua embotellada
para el consumo de su familia, ademds del dafio moral, las molestias, tener que ir a abastecerse
de los puntos de entrega. Y ya que no hay seguridad en el consumo seguird comprando agua
envasada. Que, recibe carta del proveedor sefalando una compensacion legal por seis dias,
siendo que estuvo 10 dias sin suministro en realidad”.

éQué dice la normativa?

Actualmente, en la regulacién sanitaria no hay una norma expresa que contemple indemnizacién o
compensacion tarifaria para los usuarios en caso de discontinuidad del servicio o mala calidad del
agua potable®. Por esto, la SISS no puede exigir estas medidas a las empresas®?, ni puede determinar
los montos de indemnizacidon que procedan®.

En particular, esta normativa solo contempla la refacturacién por correccién del consumo en los
meses en que hubo discontinuidad del servicio, producto de aire que ingresa a las cafierias y altera
la medicién®, procediendo esta correccidn cuando el consumo registrado de ese mes supere en un
20% al consumo histérico (promedio del consumo mensual en los Ultimos 3 afios), y se debe ajustar
a ese consumo histdrico, descontando el valor ponderado de las horas de corte (asignando el doble
de valor a cortes entre 6 AM y 12 PM)*®,

%1 Oficio 1861/2018 de la SISS, apartado 1.
92 Oficio 3039/2008 de la SISS.
93 Oficio 80/2009 de la SISS.
9 Manual de Facturacidn SISS, versidén Agosto 2011 (SDT n2 008), capitulo 6, apartado 3.3. Desarrollado en
conformidad a Ley de tarifas de servicios sanitarios (DFL 70 de 1988) y su reglamento (Decreto 453 de 1990
del Ministerio de Obras Publicas).
% Manual de Facturacion SISS, versién Agosto 2011 (SDT n2 008), capitulo 6, apartado 3.3.
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No obstante, la refacturacidn en estos términos es considerada una buena practica y la empresa
podria tener otro procedimiento satisfactorio al usuario®, proponiendo incluso la SISS otros calculos
en ciertas circunstancias®’.

Para que se realice esta refacturacién, el usuario puede reclamar el cobro indebido ante la empresa
o la SISS. Si ya pagd la cuenta, la empresa deberd reembolsarle lo pagado indebidamente, y tendra
120 dias para solicitar ese reembolso®.

Por su parte, el articulo 25 A de la LPDC sefiala que, en caso de suspension injustificada de servicios
basicos mayor a 4 horas, el proveedor deberd indemnizar de manera directa y automatica al
consumidor afectado, por cada dia sin suministro, con un monto equivalente a diez veces el valor
promedio diario de lo facturado en el estado de cuenta anterior al de la respectiva suspensién,
paralizacién o no prestacién del servicio. Dicho monto deberd descontarse del siguiente estado de
cuenta.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En este sentido, es importante que las empresas apliquen todas las compensaciones e
indemnizaciones que contempla la norma, en particular la LPDC, de forma adecuada y sin dilaciones,
debiendo informar a los consumidores, con especial detalle los montos devueltos asociados al
detalle especifico de los cortes o fallas en la disponibilidad del servicio que se haya tratado, lo cual
a su vez debe ser mejorado para aumentar el control ciudadano®.

2. Consumo de recursos adicionales por corte de servicio:

éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos de los consumidores apuntan a los gastos en agua embotellada en los cuales deben
incurrir producto de cortes de suministro de agua potable.

“Consumidora cliente de servicio xxxxx estaba con 2 nietas a cargo y durante el corte y a la
fecha estuvo comprando agua embotellada por lo menos ha gastado S 200.000 y lo sabe
porque debid usar sus ahorros para comprar el agua. Incluso por salud le pagaba a un tercero
para que le trajera el agua.”

% Oficio 1705/2011 de la SISS.
97 por ejemplo, Oficio 1920/2017 de la SISS, apartado 7 letra f.
% Articulo 115 del RCS.

9 Ma3s adelante se proponen acciones concretas en relacién a estas medidas.
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“Reclamante informa que su hogar lo componen 6 personas, y debido al corte de agua
gastaron $100.000 de agua en bidones. Incluso a la fecha siguen gastando en compras de
agua embotellada. Sin considerar las molestias que esta situacion ocasiono.”

éQué dice la normativa?

En relacidn con la disposicion de agua potable ante interrupciones, la SISS establece que ante un
corte programado de agua potable que supere las 12 horas, la concesionaria debe disponer de
puntos de reparto de agua potable a los clientes afectados, puntos que deben estar identificados e
informados previamente a la poblacién. Cuando el corte de suministro es no programado y se
extienda por mas de 6 horas, se debe proceder al reparto de agua potable mediante camiones
aljibes, informado a los clientes afectados la ubicacién de estos puntos de distribucion®,

Con todo, los casos en que la calidad y/o continuidad del servicio se vean afectadas por fuerza mayor
son calificados por la SISS'°%. En relacidn con la procedencia del caso fortuito, se establecen normas
y criterios especificos tendientes a la prevencién de los hechos. En primer lugar, hay normas técnicas
gue deben seguir, entre las que se destacan: Evaluar los riesgos en la seguridad de los sistemas con
propuestas de soluciones, tener reservas para atender situaciones de emergencia, y dividir la
distribucién de manera que el corte afecte a menos usuarios'®. En segundo lugar, se instruye la
necesidad de prevenir emergencias, considerando las amenazas de falta de suministro y posibles

soluciones'®,

Respecto a las medidas a adoptar, se establece que la empresa debe tener procedimientos
especiales para la atencién de emergencias, que deben ser de conocimiento publico!®. Se debe
informar a todos los usuarios afectados, en forma directa o por medios de comunicacién masiva®®.
Deben tomarse las medidas necesarias para que la gente no quede sin agua, como la contratacién
de suministro de agua cruda a través de camiones aljibe, lo que podrd recargarse a la cuenta si hubo
fuerza mayor'®. Ademas, se deben agotar todas las vias validas para recuperar la continuidad del
servicio'”. Por ultimo, la SISS podra impartir instrucciones particulares tendientes a asegurar la
continuidad del servicio®®.

100 oficio 3459/2008 de la SISS.

101 Art. 35 inciso 12 de la LGSS, y art. 97 del RCS.

102 Art. 98 del RCS, respecto el deber de seguir la NCh 691 "Agua Potable - Conduccidn, Regulacién y Distribucion" del Instituto Nacional
de Normalizacidn. Versidn actual: NCh 691/2015.

103 (ficio 79/2021 de la SISS.

104 Articulo 122 del RCS.

105 Articulo 123 del RCS.

106 Articulo 35 incisos 42 y 62 de la LGSS.
107 oficio 3264/2020 de la SISS.

108 (ficio 674/2019 de la SISS.
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Ahora bien, mas alld de las acciones que la empresa esté obligada a realizar para mantener la
continuidad del servicio, en estos casos pudieran aplicar todas las normas relativas a
compensaciones e indemnizaciones antes sefialadas, las cuales pueden ser reclamadas por los
consumidores de acuerdo con los procedimientos que se establecen mds adelante en el informe.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En relacion con la disponibilidad de agua durante los cortes, las empresas debieran tener especial
atencién con consumidores hipervulnerables que no estén en condiciones de recurrir a los puntos
de reparto ya sea por problemas de movilidad (adultos mayores, personas con discapacidad,
personas enfermas u otros), pudiendo generar mecanismos que permitan llegar con el agua a las
casas de estos consumidores.

Asimismo, las empresas debieran considerar todas las compensaciones e indemnizaciones que
establece la ley en estos casos.

3. Cortes continuos e intermitencia del servicio (calidad):

éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos en este caso apuntan a la calidad del agua potable que tienen los hogares que no
permiten que esta cumpla su funcidn (aceite, suciedad, olor, entre otros), que ademas obliga a los
usuarios a incurrir en gastos en agua embotellada.

“El dia jueves 11 de julio a las 10 de la mafiana se hace corte de suministro debido a falla
internas, sefialando fechas de recuperacion de suministro las cuales eran falsas el suministro
se restablece con normalidad el dia 21 de julio dejando mds de 10 dias sin agua, el dia 21 de
julio el agua de la llave sale con mucho aceite lo cual se evidencio en mi loza lavada. Esto
ocasiono muchos problemas e inconvenientes durante la fecha de corte, teniendo que
comprar agua embotellada, yendo a buscar al campo para poder abastecerme gastando
bencina y dinero que no presupuestaba. En los medios sefialan que 1.100 litros de petrdleo
fueron derramados a la planta lo cual no me produce confianza para poder volver a
ingerirla.”

“Quiero hacer saber mi reclamo por la sencilla razén, que todos los dias y/o que lavo mi ropa,
saco agua para beber esta con barro, es de muy mala calidad, la ropa manchada con barro,
hay que lavarla dos veces, lo cual obviamente, se transforma en un problema, mds gasto de
agua, luz y detergente, que en este caso Essbio no cubre la cuenta del agua, se paga lo mismo
incluso mds por el gasto doble. Tengo una beba pequeiia siropa esta imposible de percudida,
cada dos meses tengo que comprarle ropa interior nueva. Sus vestidos estdn horribles. Mi
hija mds grande tiene 11 afios sus 4 polera de colegio estdn muy manchadas y para que decir
sus delantales que les tuve que comprar uno por dia para poder dejar desmugrando con
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agua de biddn para que permanezca blanco. Ya esto es cansador, el agua para tomar sale
con mal olor y cuando llueve es imposible tomarla. Ademds, debo agregar que el motivo de
hacer este reclamo, es mi lavadora esta descompuesta con un olor a podrido (como de
saguan)”.

éQué dice la normativa?

La forma de evaluar la calidad del agua potable es la misma en todas las localidades del pais: la
Norma Chilena 409 (NCh 409/1), que establece los elementos que deben estar presentes en el agua
de la llave y en qué niveles. El agua potable en Chile debe cumplir y medir 43 pardmetros de calidad.
Las caracteristicas del agua potable dependen en gran medida de la fuente de abastecimiento de
donde se extrae, y esto hace que la percepcidn que tienen las personas varie a lo largo del territorio
nacional.

El no cumplimiento de la norma de calidad del agua potable puede llevar a una compensacion a los
consumidores debido a que la concesionaria no cumple con entregar un servicio de calidad,
asumiéndose que no cumple con la funcién para la que fue contratada.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En estos casos es muy importante que las empresas sanitarias generen confianza en la poblacion.
Por lo mismo, en casos de evidente desmedro de la calidad del agua debieran proporcionarse a los
consumidores informacién especifica de las mediciones realizadas, que permitan generar confianza.
Asimismo, en caso de que haya incumplimientos de los estdndares, esto debiera también ser
informado a los consumidores para que puedan iniciar los reclamos que puedan generar eventuales
compensaciones e indemnizaciones, mas alld de las multas que pueden recibir las empresas.

4. Falta de informacion ante un corte de servicio:

éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos apuntan a cuando las empresas no entregan informacion a los consumidores y/o los
canales de informacidn de la empresa no operan.

“Luego de enviado un comunicado de la empresa aguas Antofagasta que el suministro no
serd cortado, se corta suministro de agua en todos los blocks de los departamentos de mi
direccion granaderos. Llamo a servicio al cliente y me indica que no existe corte de
suministro. Exijo indemnizacion por engafio a mi que soy clienta y reposicion inmediata del
suministro. N de reclamo xxxx”

éQué dice la normativa?
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La SISS establece que, si se viere afectada la calidad y/o continuidad de uno o cualquiera de los
servicios publicos sanitarios, el prestador estard obligado a informar a cada usuario afectado, en
forma directa o a través de medios de comunicacién masiva, las medidas especiales a adoptar.?®®

Si el corte es programado se establece que se deberd informar a los clientes, mediante volantes
distribuidos en las casas, medios de comunicacién masivos, casa a casa, etcétera, en conformidad a
lo sefialado en el RCS. En caso de cortes que afecten a mas 1.000 clientes y/o mas del 50% de los
clientes de la localidad, debe también informarse a las autoridades locales (municipio, bomberos,
carabineros, incluyendo a colegios y centros de salud si correspondiera). En casos donde se afecte
a 3.000 clientes y/o 100% de la localidad, debera informarse previamente al jefe de la oficina
regional de la SISS (al menos 30 dias de anticipacién al evento). En el caso de que un corte
programado se extienda mas de lo previsto o afecte a mas clientes de los previstos inicialmente, la
empresa debe reiterar la informacidn a la totalidad de los clientes indicando la hora estimada de
reposicionto,

Si el corte de suministro es no programado, la empresa debe aplicar el procedimiento especial para
la atencién de emergencias, el que debe ser publico. Las empresas deben estimar el tiempo de
reposicidn del suministro e informarlo a la brevedad a los clientes afectados (casa a casa o medios
de comunicacidon masivos). En caso de superar el tiempo estimado, se debe mantener a los clientes
informados y actualizados. Si el corte afecta a mas de 1.000 clientes, debe ser comunicado al jefe
de la oficina regional por el teléfono y luego por correo electrénico, para registro, apenas la empresa
tenga conocimiento.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Ademas de mejorar los canales de atencidn por parte de las empresas y el natural cumplimiento de
la ley en cuanto a los plazos de informacidn, es importante que en este sentido se pueda mejorar
los mecanismos de fiscalizacién ciudadana que permitan establecer de forma mds simple todos los
detalles que conllevan los cortes.

En este sentido, como se detalla mas adelante en este informe, se considera que se debiera avanzar
en dos lineas:

e Mejorar la regulacién para obligar a las empresas a informar en las boletas de servicios
todos los detalles de los cortes programados y no programados (asi como las
compensaciones efectuadas)

109 (ficio 3459/2008 de la SISS.

110 Articulo. 97 del RCS y Oficio 3459/2008 de la SISS.
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® Generar una herramienta de denuncia ciudadana de los cortes de servicio que sea
administrada por SERNAC con la colaboracién de las agencias sectoriales de regulacion de
dichos mercados.

5. Tardanza en la reposicion del servicio por no pago:

éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos apuntan a la tardanza en la reposicion del servicio después de un corte producido por
la empresa sanitaria producto de morosidad.

“Me efectuaron corte de servicio de agua potable en domicilio (no fui notificado de ninguna
forma, solo llegue de un viaje y encontre ese estado pero no dejaron nada en concerjeria), al
darme cuenta realice el pago de lo adeudado el dia 3 de enero a las 19 hrs, tras efectuar este
aun no se realiza la reposicion del servicio basico, llevando ya mas de 34 horas sin servicio, he
realizado mas de 10 llamados en disitntos horarios solicitando la reposicion por emergencia y
recibiendo informaciones totalmente distintas de parte de sus ejecutivos donde dicen que daran
prioridad pero nunca es asi, en verdad es una verguenza que tarden tanto y que sus procesos
funcionen tan mal, ademas ninguna explicacion sobre el retraso que ya es exagerado.”

éQué dice la normativa?

En periodos normales, esto es sin considerar la prohibicidn de la ley 21.249 para el corte de agua,
electricidad y gas hasta el 31 de diciembre de 2021, por temas de morosidad, las empresas
sanitarias estan facultadas para suspender el servicio en caso de que no se pague una o mas cuentas,
ademaés de cobrar el corte y la reposicion al usuario®?,

Para realizar este corte, la empresa debe dar un aviso con 15 dias de anticipacién, una vez cumplido
el plazo para el pago de la boleta o factura (aun cuando no se haya recibido la respectiva boleta o
factura®®®). Este aviso puede enviarse con la siguiente boleta.!'

El corte debe seguir los pasos establecidos en el respectivo decreto tarifario, y de no poder hacerlo,
puede intentar el paso siguiente, avisando por carta certificada al usuario®®. Por ultimo, respecto a
la reposicidn, si el usuario paga antes de las 15:00 hrs, la empresa debe reponer el servicio a mas
tardar el dia siguiente habil®,

111 A a fecha de dltima edicion de este informe, aun se seguia manteniendo esta fecha como término de la prohibicién.
112 Art. 36 letra d) de la LGSS, y art. 116 del RCS.

113 Hficio 875/2016 de la SISS.

114 Art. 116 inciso 22 del RCS.

115 Art. 118 del RCS.

118 Art. 117 inciso 2 del RCS.
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¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En este sentido, ademas de las mejoras en los controles internos de las empresas y las multas que
pudieran ocurrir por retrasos mas alla de los plazos que establece la norma, es importante que todo
el sistema (empresas, consumidores y SISS) tengan claridad sobre los derechos que aplican por no
contar con los servicios por estas circunstancias, tanto en lo que respecta al no cobro de gastos fijos
durante el periodo como a eventuales compensaciones o indemnizaciones que pudieran ocurrir.
Esto pues, en definitiva, las empresas de servicios basicos sanitarios deben garantizar la continuidad
del servicio, la que sélo podra verse afectada por razones de fuerza mayor calificadas por la
Superintendencia, o debido a interrupciones programadas e imprescindibles para la prestacion del
servicio, lo que deberd ser comunicado a los clientes con, a lo menos, 24 horas de anticipacién®'’.

b) Electricidad:
1. Compensacion no corresponde a lo esperado por el consumidor (plazo/monto):
¢Qué reclaman los consumidores?
Este caso ocurre cuando las empresas, luego de haber pactado una indemnizacién con el

consumidor, no cumplen con los plazos comprometidos.

“De acuerdo a lo sefialado en el rol n° c-18.936-2017 sentencia dictada por el 10° juzgado
civil de santiago, se dicté como indemnizacion a los clientes afectados por un valor de
$43.000, el cual hasta el dia de hoy no he recibido mi compensacion, por este motivo me
dirigi a enel quienes solamente me pagaron un reclamo $8.522 y no los dos”.

Las empresas sefialan que, dan curso a la investigacién de cada caso y en consecuencia informan si
efectivamente se generd la indemnizacién correspondiente.

éQué dice la normativa?

Si el monto de la indemnizacién es mayor a 25 UTM la empresa podria recurrir. Caso contrario, se
tienen 30 dias desde la notificacidn para solicitar el cumplimiento.

2. Cortes continuos e intermitencia del servicio (calidad):

117 |nforme de Gestion 2019 de la Superintendencia de Servicios Sanitarios, p126. En relacién a los articulos 35 de la LGSS y 97 del RCS.
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éQué reclaman los consumidores?

Se trata de reclamos que ocurren cuando la electricidad se corta consecutivamente durante un
periodo de tiempo. En este caso, los consumidores manifiestan que, los cortes pueden durar horas
y repetirse varias veces durante un periodo de tiempo.

“Durante el mes de marzo en tres oportunidades se ah cortado la luz por mas de 40 horas
cada vez. hoy 4 de marzo se corto la luz a las 1 de la madruga aprox. ya es el colmo uno paga
por un servicio y ellos no responden . despues los montos a indemnizar por los dafios son 50
pesos una burla. lo mas terrible que esto ocurre en la comuna de Quilaco octava Region
donde en los sectores rurales es gente mayor , nifios, personas enfermas donde muchas
pierden medicamentos por la falta de luz y gente que no reclama a travez de este medio”

éQué dice la normativa?

En electricidad, las empresas concesionarias de servicio publico de distribucién deben suministrar
electricidad a sus usuarios de manera continua e ininterrumpida, salvo excepciones legales y
reglamentarias!®®,

Sin embargo, al igual que en el caso de “Cortes prolongados de servicio”, la LGSE ampara a la
empresa cuando se trata de fallas externas o el corte de suministro no supera los limites de
indisponibilidad establecidos.

En particular, las empresas son responsables por la calidad del servicio salvo en los casos en que la
falla no le sea imputable y la SEC declare que hubo caso fortuito o fuerza mayor'?. Para esto ultimo,
la SEC ha establecido ciertos criterios de procedencia, similares a los planteados en materia del
consumidor: exterioridad del hecho (la empresa no contribuyé en forma alguna a su ocurrencia),
imprevisibilidad del hecho (incapacidad técnica y profesional de prever el hecho dentro de los
calculos ordinarios), y caracter irresistible del hecho (la empresa no pudo evitar su acaecimiento ni
sus consecuencias)*?.

Para calificar un evento como uno de caso fortuito o fuerza mayor, la empresa distribuidora debera
presentar los antecedentes que justifiquen dicha calificacién, solicitando el pronunciamiento
correspondiente a la SEC'?,

118 Articulo 145 del RSE.
119 Articulo 224 del RSE. Conforme el art. 222 letra h) del RSE, la calidad comprende la continuidad.
120 Resolucién Exenta Ne 15704/2016 de la SEC, considerando 42,
121 Resolucién Exenta Ne 15704/2016 de la SEC, considerando 52.
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En caso de que la SEC califique un evento como caso fortuito o fuerza mayor, ésta deberd indicar, al
menos, las siguientes caracteristicas respecto de dicho evento:

Naturaleza del evento, como por ejemplo, falla externa o interna, fendmeno de la
naturaleza, dafios a la infraestructura por terceros, entre otras.
Duracién del evento, en cuanto al periodo de extensién del evento mismo como de sus

consecuencias.

Extension geografica del evento, con el area afectada por el evento y sus consecuencias.

Alcance de la exencién 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.?

Ademas, se establecen medidas de contingencias para la reposiciéon del suministro eléctrico. Los
operadores de instalaciones eléctricas deberdn contar con personal de emergencia para la
reparacion oportuna de aquellas fallas que afecten la continuidad de suministro!?®. Lo anterior en
relacidn a los plazos maximos establecidos para las interrupciones en general establecidas en el
articulo 245y las interrupciones por cortes programados del articulo 249 del RSE.?

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Al igual que en otros servicios basicos, es importante mejorar la informacién que tienen los
consumidores de los cortes que han sufrido, asi como de las compensaciones o indemnizaciones
que pudieran aplicarle.

Esta informacién, asimismo, debe ser apoyada con una mayor fiscalizacién o control ciudadano que
permita generar todas las evidencias para aplicar la ley'?.

3. Falta de informacion ante un corte de servicio

éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos de los consumidores reflejan la ausencia de informacién de los cortes o la entrega de
informacién incorrecta.

“Estimados junto con saludar, les comento que llevo mds de 30 horas sin energia en mi

domicilio, sin tener respuesta de cge para reposicion del servicio los operadores de callcenter

122 Articulo 1-9 de la Normativa técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucion de la Comisién Nacional de Energia.

123 Articulo 214 del RSE.

124 Resolucién Exenta N@ 15704/2016 de la SEC, resuelvo 32.

125 | .. . .
Mas adelante se proponen acciones concretas en esta linea.
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no entregan informacion y dando horarios erréneos de reposicion, ademds agregar que las
molestias ocasionadas con respecto a los alimentos descongelados como por ejemplo carnes
y lacteos es de su total responsabilidad los dafios ocasionados(cge). Exigimos respuesta e
indemnizacion por dafios a los alimentos mecidnados carnes, ldcteos etc.”

éQué dice la normativa?

Las empresas eléctricas puede suspender el suministro siempre y cuando sea necesario para
mantenimiento, reparacién, ampliacién o conexidon de nuevos clientes!?®. Para que esto suceda se
deben cumplir los siguientes requisitos!?’:

Debe informar a los consumidores finales con un minimo de 72 horas de anticipacién.

La comunicacion deberd realizarse, como minimo, a través de 2 medios de comunicacién
(diario de circulacion regional, correspondiente a las zonas de concesion, mensaje radial en
radio local. pagina web, redes sociales o aplicaciones mdviles de la empresa, aviso escrito
entregado en el punto de suministro de cada cliente y usuario, llamada telefdnica al cliente
y usuario)'?,

Las suspensiones fuera de programa que sean imprescindibles para efectuar reparaciones
que deriven de emergencias o situaciones intempestivas, podrdn realizarse sin el aviso
sefialado, pero deberdn ser comunicadas de inmediato a la Superintendencia, con los
antecedentes que justifiquen la medida.

Las suspensiones programadas de las empresas generadoras y de transporte, que afecten a
empresas distribuidoras, deberdn ser avisadas a éstas por el CDEC correspondiente con una
anticipacién minima de 120 horas

Toda suspensién de servicio, programada o intempestiva, deberad quedar registrada por la
empresa en un libro de registro de eventos que dispondra para estos efectos, sefialando las
instalaciones afectadas, la duracidn de la interrupcién, y la naturaleza de la misma.

Estas suspensiones no se podran efectuar en horas de punta y se realizardn, siempre que
ello sea posible, en los dias y horas que menos afecten a los consumidores finales.

Deben estar dentro de los plazos maximos establecidos en la normativa vigente. Para
clientes con baja tension contratada, no puede superar las 12 horas en un periodo de 12
meses, ni 8 horas continuas en ninguna ocasion.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Las empresas deben mejorar sus canales de atencién hacia los consumidores. No basta que en
situaciones de emergencia o intempestivas sélo se informe a la SEC porque eso genera problemas
en los consumidores, especialmente para aquellos hipervulnerables.

126 Articulo 248 inciso 12 del RSE.

127 Articulos 248 y 249 del RSE.

128 Articulo 4-5 de la Norma Técnica de Calidad de Servicio para Sistemas de Distribucién.
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En este sentido, si bien se ha hecho un avance con la Ley 21.304 sobre Suministro de Electricidad
para personas electrodependientes, se debieran considerar otras poblaciones como personas en
situacién de pobreza, discapacidad o personas mayores, donde las empresas debieran priorizar ya
sea en la provision del servicio como en indemnizaciones rapidas (antes de la siguiente boleta) que
permitan aminorar los perjuicios a la economia de dichos hogares.

4. Tardanza en la reposicion del servicio:

éQué reclaman los consumidores?

Ocurre cuando la electricidad se corta por un largo periodo de tiempo. Para este caso, los
consumidores que manifiestan que, los cortes pueden ser de horas o hasta varios dias. Se clasifica
ademas como “corte prolongado de servicio” porque es un corte aislado, pero de larga duracion.

“Desde el dia jueves 11.06 a las 18:30 horas, que se corto la energia eléctrica, se ha llamado
en reiteradas oportunidades a la empresa, quienes manifiestan que van a venir y ya casi
completamos las 48 horas sin luz, ya se nos hecho a perder gran parte de las cosas que
mantenemos en el refrigerador y la congeladora. De igual forma hemos perdido 2 dias de
teletrabajo y eso la empresa de electricidad no lo compensa”

En estos casos las empresas de electricidad informan a los usuarios que estos cortes se pueden
provocar por causas externas, tales como factores climaticos, choques de postes, caidas de ramas,
etc. Adicionalmente, explican que la Legislacién Eléctrica vigente, les permite un margen de
indisponibilidad de suministro autorizado, que pueden derivar de fallas externas e internas, cortes
de energia y trabajos programados en las instalaciones. También sefialan que la compensacidn solo
se aplica cuando las deficiencias de calidad y continuidad del suministro haya superado los limites
de indisponibilidad del servicio establecido en el Articulo 245, del Decreto Supremo N° 327, del
Ministerio de Mineria, del afio 1997, Reglamento de la Ley General de Servicios Eléctricos.

éQué dice la normativa?

En el caso de la electricidad existen tres posibilidades de compensacién, y es indispensable
identificar el origen del corte para determinar cual procede. Esto porque, debido a la extensa red
gue se requiere para prestar el servicio, pueden ser responsables las empresas generadoras, las
empresas transportadoras o las empresas distribuidoras. Estas Gltimas son las que mas contacto
tiene con los consumidores.
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En primer lugar, se establecen compensaciones por cortes no autorizados producidos por empresas
distribuidoras, por el duplo del valor de la energia no suministrada durante el corte, valorizada a
costo de racionamiento.?

Corresponde esta compensacién a los usuarios cuando los cortes hayan superado los limites
establecidos. Durante cualquier periodo de 12 meses, los cortes superiores a tres minutos, incluidos
los programados, no deberan exceder los valores que se indican a continuacién:

- En puntos de conexidn a usuarios de baja tension: 22 interrupciones que no excedan en
conjunto, de 20 horas.

- En puntos de conexién a usuarios finales de tensiones iguales a media tension: 14
interrupciones, que no excedan en su conjunto, 10 horas.**°

Con esto, hay un limite de frecuencia (22 o 14 cortes) y de tiempo (20 o 10 horas) para la totalidad
de los cortes, junto con los limites de tiempo a los cortes programados. Para determinar los cortes
a compensar, estos se ordenan cronoldgicamente, y todo el exceso a esos limites debe considerarse
no autorizado y por compensar.*

La compensacion se efectuara descontando las cantidades correspondientes en la facturacion mads
proxima, o en aquellas que determine la Superintendencia a requerimiento del respectivo
concesionario. Las compensaciones se abonaran al usuario de inmediato, independientemente del
derecho que asista al concesionario para repetir en contra de terceros responsables.?3?

En el caso que exista un monto a pagar de compensacion, se comunicara al cliente en su boleta,
indicando el periodo de 12 meses considerado (por ejemplo, AGO/2003-JUL/2004) y el monto a
compensar. Ademas, debe informarse por los canales de atencidn (web, telefénico, presencial, etc.).
En caso de que el monto a compensar exceda los cargos facturados al cliente en el mes de pago de
la compensacidn, el remanente debera informarse y abonarse en las boletas o facturas sucesivas.*?

En segundo lugar, se establece una compensacidn por eventos o fallas en instalaciones eléctricas no
destinadas a la distribucidon (o sea, de empresas generadoras, de transmision o de servicios
complementarios), que provoquen indisponibilidad a los usuarios finales sin estar autorizados.**

129 Articulo 16 B de la LSEC.
130 Articulo 245 del RSE.

131 Anexo “Compensaciones Dx” de la Resolucién Exenta 9134/2015 de la SEC, anexo 3. Modificada por la Resolucién exenta 26526/2018
de la SEC.
132 Articulo 16 B incisos 22 y 32 de laley 18.410.

133 Anexo “Compensaciones Dx” de la Resolucidon Exenta 9134/2015 de la SEC, anexo 8.

134 Articulo 72-20 de la LGSE, introducido por la ley 20.936. Regulado en detalle en el Decreto 31 de 2017 del Ministerio de Energia,
Reglamento para la Determinacion y Pago de las Compensaciones por Indisponibilidad del Suministro Eléctrico (RDPC); y por la Norma
técnica de indisponibilidad de suministro y compensaciones (aprobada por la Resolucién exenta 491/2020 de la Comisidén Nacional de
Energia).
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El valor de la compensacidn correspondera al equivalente de la energia no suministrada durante ese
evento, valorizada a quince veces la tarifa de energia vigente durante la indisponibilidad de
suministro.’®®> No obstante, hasta el 31 de diciembre de 2023, el monto serd 10 veces dicho valor, y
luego subird a 153, Esta compensacién tiene montos maximos por evento, correspondientes, en
general, al 5% de los ingresos del afio anterior, con tope de 20.000 UTA®,

Para determinar la procedencia y el monto, el Coordinador Independiente del Sistema Eléctrico
Nacional®® elabora un informe de estudio de andlisis de falla, que debe entregar a la SEC. La
empresa puede hacer observaciones a ese estudio, y la SEC investiga. Al final, resuelve
determinando la causa del corte, si se encuentra autorizado, si cumple con los estandares técnicos,
quiénes son responsables y si proceden compensaciones®,

Respecto la forma de pagar esta compensacion, instruida su procedencia la empresa distribuidora
debe descontarla en la facturacién mds préxima o la que determine la SEC, sobre el total de la
cuenta. Si hay un remanente, se abona a la facturacion siguiente?°. Una vez que la empresa acredita
este descuento, la SEC instruye el reembolso inmediato por parte de la empresa responsable!*!, y si
no alcanza a cubrir lo descontado, los usuarios deben devolver la diferencia con cargos en las
siguientes facturaciones!*2,

En tercer lugar, se establece una compensacién por un decreto de racionamiento dictado por el
Ministerio de Economia, previo informe de la Comisién Nacional de Energia, en caso de déficit de
generacidn en un sistema eléctrico, a consecuencia de fallas prolongadas de centrales eléctricas o
de situaciones de sequia’®.

Dicho articulo establece que las empresas generadoras deberan pagar a sus clientes distribuidores
cada kilowatt-hora de déficit, determinado sobre la base de sus consumos normales, a un valor igual
a la diferencia entre el costo de racionamiento y el precio basico de la energia. Las empresas
distribuidoras deberdn traspasar integramente el monto recibido a sus clientes finales sometidos a
regulacién de precios. Esta forma de compensarse traduce en un descuento en la préxima
facturacion.'*

135 Articulo 72-20 de la LGSE inciso 12 y articulos 3 y 4 del Decreto 31 de 2017 del Ministerio de Energia.
136 Articulo 192 transitorio de Ia Ley 20.936, y Oficio circular 7266/2021 de la SEC.
137 Articulo 72-20 de la LGSE, y articulos 6, 7 y 8 del RDPC.
138 Organismo creado por la ley 20.936, y regulado en los articulos 212-1 y siguientes de la LGSE.
139 Articulo 72-20 incisos 72 y 82 de la LGSE, y articulos 11 al 15 del RDPC.
140 Articulo 72-20 inciso 82 de la LGSE, y articulo 16 del RDPC.
141 Articulos 17 y 20 del RDPC.
142 Articulo 24 del RDPC.
143 Articulo 163 de la LGSE.
144 Articulo 163 incisos 2° y 32 de la LGSE.
161

Elaboracion Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021
Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 162 de 213

S E R N AC Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman

Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Debido a la complejidad que significa para un consumidor saber cuando fue un corte programado o
no y cuantos cortes ha tenido en el tiempo para saber cudnta es la compensacion que le aplica,
debiera reglamentarse para que en las boletas de servicio se incorpore con todo nivel de detalle y
un lenguaje claro, cada uno de los cortes que ha tenido una vivienda, asi como los montos a
compensar asociados®.

5. Externalidades negativas producto del corte de servicio:
éQué reclaman los consumidores?
Esto ocurre cuando, a partir de un corte de luz o alza de voltaje, el consumidor no solo se ve afectado

por la falta de electricidad, sino que también este desperfecto produce un efecto colateral adicional.
Segun indican los consumidores, este efecto se puede clasificar en 4 tipos de daios:

Perjuicio a la salud: Existen consumidores que son electrodependientes, por lo que cualquier corte
de luz, puede ocasionar graves dafos a la salud de dicho consumidor.

“El dia lunes, hubo dos cortes de suministro eléctrico en mi domicilio, provocando
dos cosas: La primera: inhabilitar a mi padre que es oxigeno dependiente. La
segunda: quemar un Smart tv de 55 dejando 1/4 de la pantalla funcional.
Correspondiente a esto, he generado reclamos sin tener éxito, dejo los numeros de
atencion que me fueron entregados via telefonica: Incidencia por IVR - 055484 2020-
03-056822 2020-03-056720 16899635 Numero atencion por reclamo de servicio
cortado. En consecuencia, al caso de inhabilitar a mi padre de vivir por el corte de
suministro eléctrico, hemos tenido que utilizar 1 tubo de oxigeno esperanzados que
el suministro eléctrico volviera y que el drea especializada de CGE, se acercard a mi
domicilio a arreglar o cambiar el generador eléctrico que han dejado en comodato,
el cual no funciona y desde octubre que llevamos reclamando para que vengan a
verlo. Y la indemnizacion monetaria por quemar el Smart tv.”

Pérdida de alimentos: A raiz de cortes prolongados del servicio eléctrico, los consumidores ven
afectada la refrigeracidn de sus alimentos, provocando la descomposicion de estos:

“La consumidora sufrio corte de suministro injustificado desde el dia 29.01.2020 al
01.02.2020, lo que significo la pérdida de los alimentos comprados con el fin de
congelar para consumo posterior e invierno, avaluado aproximadamente en

145 Esta propuesta es explicada mas adelante con detalle.
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5$400.000. que, realizé el requerimiento para la obtencién de indemnizacién por el
perjuicio, lo que no fue aceptado por el proveedor eximiéndose de la responsabilidad
por el corte, siendo que todo el sector se vio afectado y no solo el domicilio de la
consumidora.”

Desperfectos en aparatos electrénicos: Producto de las alzas en el voltaje, los electrodomésticos

pueden sufrir desperfectos y quedar inutilizables:

“Por un corte de energia y luego por un alto voltaje, dafiando un equipo de musica
phillips modelo mc 10/21 el cual fue retirado desde mi hogar para llevarlo a un
servicio técnico el cual le informo a la empresa que no tenia solucion y que por lo
tanto procedia una indemnizacion de parte de enel, lo cual fue aprobado y aun el
banco santander deberia tener un vale vista por 69.990 pesos, todo esto ocurrio
desde agosto 17 del 2019 y a la fecha no hay una respuesta satisfactoria n caso
45301933”.

Impedimento laboral: a causa de los cortes de electricidad, los trabajadores independientes se ven

impedidos de ejercer su trabajo.

“Como se detalla en el archivo adjunto a este reclamo, el dia miercoles 29 de Mayo,
quedamos sin energia electrica la cual se reestablecio el dia Domingo 02 de Junio.
La cusa del corte, un baston (Switch o Fusible) estaba Abajo en el poste Nro 92951,
Como trabajador independiente (Analista Programador) perdi 2 dias de trabajo
(Jueves y Viernes) y el contenido de nuestro Refrigerador sin mencionar la
incomodidad y no contar con calefaccion. No se realizaron reclamos frente a la
Empresa dado que ellos solo se limitan a compensar por la no disponibilidad del
servicio.”

Al respecto, en estos casos las empresas analizan el reclamo, coordinando el retiro de los artefactos
eléctricos afectados con un servicio técnico especializado, los que, en caso de presentar fallas
atribuibles a cortes de energia o inconvenientes en la entrega del suministro eléctrico por parte de
la compaifiia, estos seran reparados y/o indemnizados segun corresponda.

De todas maneras, sefialan que, si la falla de los equipos no es atribuible a las causas sefialadas
anteriormente, los artefactos serdn devueltos al domicilio del consumidor con el correspondiente
informe técnico.

éQué dice la normativa?
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Ademas de las eventuales compensaciones que pudieran aplicar segun lo visto anteriormente, la
LPDC contempla distintas opciones de indemnizacidn seglin su procedencia, ya sea como corte
injustificado (10 veces el valor promedio diario de lo facturado en el estado de cuenta anterior por
dia o fraccion mayor a 4 horas continuas, y su proporcional para fracciones menores a 4 horas),
Incumplimiento de cualquiera de las obligaciones del proveedor (Total del dafio material y moral),
Infraccidn con agravantes en una demanda de interés colectivo/difuso (recargo de 25% a la
indemnizacion correspondiente).

6. Cortes por temas de facturacion del servicio:

éQué reclaman los consumidores?

Este caso ocurre principalmente cuando la empresa tarda mucho tiempo (pueden ser horas hasta
dias) en reponer el suministro eléctrico, luego de haberlo cortado por no pago.

“El dia 28 de Mayo de 2019 a las 11:10 horas contratistas de CGE , con gran prepotencia
cortaron suministro electrico numero 1429397 por falta de pago. El mismo dia a las 11:12
horas se realizo el pago y se mostro comprobante a los funcionarios que estaban realizando
el corte para que pudieran reponer el suministro a lo cual no accedieron. Inmediatamente
se pidio reposicion del servicio por las distintas plataformas.El servicio fue repuesto recien el
31deMayoalas 9:15 hrs . Se debio paralizar la faena de construccion que se esta realizando
en el lugar, debiendo cancelar los sueldos y demas costos de esos dias de Los habitantes de
la casa han perdido una cantidad de alimentos por falta de refrigeracion , por 2 dias se ha
debido paralizar el trabajo de la empresa y la oficina, ademas de la suspension de la obra de
construccion con la correspondiente indemnizacion y A lo anterior hay que agregar los
problemas de calefaccion y luz para los habitantes de la casa habitacion 2 dias.”

“Me cortaron la luz hace dos dias atras,pague el dia de ayer me sefialaron que en la tarde
vendrian pero no concurrieron,ya han pasado 24 horas del pago y no han aparecido esta
cortada desde el empalme,me han acarreado un sin fin de problemas,por cuanto,es una
oficina deseo que me paguen una indemnizacion por su negligencia.He llamado varias veces
y no dan solucion”.

“No obstante haber efectuado el pago por el monto indicado con fecha 12/02/2020, con
posterioridad con cortaron el suministro en 4 oportunidades aduciendo que habia un error y
que el pago se habia imputado a deuda por otros conceptos. Cabe sefialar que en el primer
reclamo me dijeron que solucionarian el problema lo que no ocurrid. Uno de los cortes
ocurrié durante mis vacaciones con el consiguiente problema con los productos refrigerados
todos los cuales se pudrieron. No obstante los dos correos enviados y reclamos telefonicos,

164

Elaboracion Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021
Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 165 de 213

S E R N AC Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman

Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

nunca respondieron ni me dieron una explicacion. Este problema de aplicar pagos de
consumo a otros conceptos ya nos ha ocurrido en varias ocasiones con el consiguiente
problema producto de los cortes de electricidad que nos han aplicado. Necesitamos una
indemnizacion como minimo de los alimentos descompuestos y una solucion permanente a
los pagos mal imputados”.

A lo cual, las empresas sefialan que, en estos casos, se realiza una investigacidn para determinar si
el corte de suministro se apega a la normativa eléctrica vigente.

éQué dice la normativa?

En periodos normales, esto es sin considerar la prohibicidn de la ley 21.249 para el corte de agua,
electricidad y gas hasta el 31 de diciembre de 2021, cuando el servicio se encuentre impago el
concesionario puede suspender el suministro previa notificacién al usuario con al menos 5 dias de
anticipacién. Para hacer ejercicio de este derecho deben haber transcurrido 45 dias desde el
vencimiento de la primera boleta o factura impaga.1#®

El consumidor puede reclamar a la SEC del corte previo depésito de la suma adeudada’®’. Tanto los
consumidores como los concesionarios estan obligados a acatar las resoluciones que en estos casos
adopte la Superintendencia sin perjuicio del derecho de reclamar ante la justicia ordinaria*,

Mientras el servicio esté suspendido, seran cargo del consumidor todos los cargos fijos y las costas
de cobro de tarifas insolutas, de acuerdo a la opcidn tarifaria vigente*®. Una vez depositada la suma
adeudada la empresa debera reponer el servicio en un plazo maximo de 24 horas (a requerimiento
de la SEC si hubo reclamo)*®°.

c) Gas domiciliario:

1. Consumo de recursos adicionales por corte de servicio:

éQué reclaman los consumidores?

Los cortes no programados pueden tener diversos motivos: problemas de logistica/abastecimiento
desde central proveedora, problemas de disefio y construccién de la red, emergencias localizadas
(accidentes de transito, actos vandalicos, manipulacién de componentes por terceros, rotura de red,
etc.), entre otros.

146 Articulo 141 de la LGSE, y articulo 147 del RSE.

147 Articulo 141 inciso 22 de la LGSE, y articulo 150 inciso 12 del RSE.
148 Articulo 141 incisos 3° y 42 de la LGSE.

149 Articulo 150 inciso 22 del RSE.

150 Articulos 150 y 152 del RSE.
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Durante el afio 2020, el 58% de los reclamos por cortes sin aviso en gas domiciliario no fueron
acogidos por la empresa, esto puede estar relacionado a que no se encuentra tipificado en el
reglamento de gas qué ocurre con las compensaciones en estas situaciones.

“El dia viernes 5 de abril metrogas corto el suministro de gas en el edificio de calle Jose
Miguel Carrera 240, afectando a todos los residentes de la torre sur del edificio, entre estos
departamentos esta en que habitamos, no dando solucion al corte ni en dia viernes, ni
sabado ni hoy domingo, por lo que estamos sin gas y sin poder cocinar ni bafiarnos con agua
caliente desde entonces, mas aun teniendo entre os integrantes de mi familia dos niflos de
2 y 10 afos, los cuales no les hemos podido ni siquiera cocinar y menos bafarlos, hemos
debido gastar recursos economicos para pode comer fuera y pedir alimentos a domicilio por
este hecho, ellos atribuyen el corte a una fuga dentro de la torre, lo que es comprensible, lo
completamente incomprensible e que no tengan cuadrillas de emergencia para controlar
estas situaciones, perfectamente podrian haber trabajado viernes y sabado en reparar el
desperfecto, solo se limitaron a cortar el gas y sefialar que recien el dia lunes 08
comenzaran”.

éQué dice la normativa?

En gas se establece una compensacidn por corte, a cargo de la empresa distribuidora, si se produjo
por un evento o falla en las instalaciones de la red de distribucién no autorizada, fuera de los
estandares de seguridad y calidad, y sin caso fortuito o fuerza mayor®>!. Ahora, si el evento o falla
fue autorizado, dentro de dichos estandares o por caso fortuito o fuerza mayor, el corte estaria
justificado, y no procederia esta compensacion.

El monto de la compensacidn corresponderd al equivalente a quince veces el volumen del gas no
suministrado durante el corte, valorizado a la tarifa de gas vigente; con un tope por evento del 5%
de los ingresos del afio anterior 0 20.000 UTA®2,

El medio de pago de la compensacién se desarrolla descontando las cantidades de la facturacién
mds proxima, o en aquellas que determine la SEC. Ademds, se abonaran de inmediato,
independiente de la responsabilidad de la empresa, la que podra reclamar contra los que resulten
responsables para la devolucién de lo pagado.'*

151 Articulo 45 inciso 12 de la LSG.
152 Articulo 45 incisos 22 y 32 de la LSG.
153 Articulo 45 inciso 5 y 6 de la LSG.
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Respecto de esta compensacion el consumidor debe tener en consideracidon que en caso de

interrupcion del suministro contratado puede exigir informacién del corte y el tiempo de su
reposicion®™4,

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

2.

Al ser cortes no programados, las empresas no pueden informar con anticipacion los cortes
no programados, sobre todo cuando son debido a emergencias: accidentes de transito,
incendios, fugas, etc. Sin embargo, posterior al momento de la emergencia, las empresas
deberian utilizar todos los canales de comunicacidon que tengan a su disposicion para
informar a los clientes de los cortes: mensajes de texto, correos electrénicos, llamadas
telefdnicas, medios de comunicacion, etc.

Se deberia indicar en el reglamento de gas domiciliario quién debe generar las
compensaciones por los gastos y perjuicios en que incurren los clientes en eventos de corte
no programados que no son responsabilidad de la empresa.

Falta de informacion ante un corte del servicio:

éQué reclaman los consumidores?

Estos reclamos estan asociados principalmente a la falta de informaciéon ante cortes no

programados por parte de la empresa y los pocos canales de comunicacidn fuera de horarios de
trabajo ante emergencias.

“Estimados el servicio de gas fue cortado para todo un edificio en la direccion Vespucio sur
1117, Las Condes. El corte fue hecho sin fecha de reposicion y contacto telefonico el dia 08.09
informan que no hay fecha asignada a la reposicion. En la comunidad viven en su mayoria
gente de edad que necesita el servicio, esto provoca problemas de toda clase, salud,
alimentacion y calefaccion”.

éQué dice la normativa?

Las empresas deben mantener en buen estado las redes de gas, principalmente para evitar peligros
a las personas, y para evitar interrupciones, suspensiones y alteraciones del servicio'®. Por eso se
permite a las empresas distribuidoras de gas interrumpir el suministro en forma controlada y evitar
problemas futuros.

154 Articulo 23 inciso final de la LSG.

155 Articulo 42 del Decreto N2280/2010 del Ministerio de Economia.
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En particular, las empresas pueden interrumpir en forma programada el servicio para
mantenimiento, modificacidon y expansidn de sus instalaciones, y por conexién a un cliente nuevo®®,
Ante la ocurrencia de uno de estos casos, las empresas deben notificar por escrito estas causales a
los consumidores afectados en un plazo no menor a 2 ni superior a 5 dias. Ademas, deberan limitar
dichas interrupciones a las estrictamente necesarias, minimizar el nimero de consumidores
afectados y el tiempo de ejecucidn de los trabajos y restablecer el servicio tan pronto como sea

posible™’.

Si la falla se produce por caso fortuito o fuerza mayor'®8, las empresas no son responsables por el
corte, estableciéndose la regulacion especificamente respecto de las emergencias localizadas®*°. En
concreto esta causal opera cuando la emergencia afecta las instalaciones de gas necesarias para
prestar el suministro, por lo que la empresa podra interrumpir el servicio de gas a cualquier cliente
o consumidor, aislando el foco de riesgo, minimizando a los consumidores afectados y sélo por el
tiempo necesario®,

Toda interrupcidén de servicio originada por una emergencia localizada debera ser notificada por la
empresa de inmediato y por escrito a la SEC y en los casos que la interrupcidn sea superior a dos
horas, deberd entregar a ésta un informe detallado de la emergencia en un plazo de 5 dias. La
Superintendencia podra realizar la investigacion correspondiente para determinar si la falta de
continuidad del servicio se debe a un caso fortuito o fuerza mayor o es de responsabilidad de la

empresa.l®!

Por lo general, esta causal comprende: manipulacién por terceros; rotura de red; actos vandalicos;
accidentes de trdnsito; y cualquier otro caso fortuito que produzca una emergencia que pudiese
afectar a los consumidores.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Ademads de mejorar los canales de atencidn al cliente ante emergencias es importante mejorar la
informacién hacia los consumidores en relacidn a que ellos puedan tener todo el historial de cortes
y eventuales compensaciones que le pudieran corresponder.

156 Articulo 67 del RSG.

157 Articulo 65 del RSG

158 Articulo 45 de la LSG.

159 Articulo 66 del RSG.

160 Articulo 66 incisos 32 y 42 del RSG.

161 Articulo 66 inciso 59,y articulo 3 n2 11 de La LSEC.
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3. Tardanza en reposicion del servicio:

éQué reclaman los consumidores?

La tardanza en la reposicién del servicio puede deberse a diversos factores, siendo dos los
principales identificados: por emergencias localizadas o por incompatibilidad horaria. Ademas, la
falta de informacién oportuna o clara se suma a esta problematica.

“Estimados, junto con saludar, solicito ayuda, cancele valor de boleta completa que
adeudaba, resultando corte de suministro, pero no he podido hacer uso del servicio debido
a que debe estar una persona en el departamento, para mi es imposible, vivo sola y no puedo
estar en mi morada en los horarios que indica Metrogas ya que trabajo, consulte si podria
existir posibilidad de horario de tecnico a las 17.00 hrs, indicandome la ejecutiva el dia
22.11.2019 que no era factible proporcionarle esa informacion a la persona que realiza la
reposicion del servicio, como es posible que me tengan sin servicio de gas, desde el miercoles
22.11.2019, hoy 25.11.2019, he llamado e informan que no se encuentra disponible el call
center de atencion al clientes, solo para urgencias, es decir, otro dia mas sin Metrogas”.

“Durante el dia sabado 30 de marzo del 2019 hasta la fecha (duracion 15 idas) ocurrio un
corte de gas en nuestro departamento ademas de enterarnos a posterior que este corte
afectaba a toda la torre 5 donde vivimos todo esto sin previo aviso causando un gran
problema porque no podemos asearnos cocinar lavar ropa ni hervir agua etc todo esto sin
previo aviso de nadie de un momento a otro ademas de enterarnos despues que esto durara
aproximadamente 15 dias lo que causara un tremendo problema para nuestro diario vivir
sin mencionar que mi madre esta jubilada por invalidez y no puede asearse con agua fria y
para uno que es joven no deja de ser molesto ademas de el riesgo que supone utilizar gas
licuado en un departamento esto causando un gran desmedro en nuestras personas y diario
vivir (vuelvo a reclamar porque me entere por la radio que la ley me ampara) y segun
informacion dada por uds)”.

éQué dice la normativa?

En caso de que un corte se haya producido por una emergencia, la empresa debera reponer de
inmediato el servicio sélo una vez que tenga la plena seguridad que cada consumidor haya estado
en conocimiento de la interrupcién de éste y que éste serd restablecido, debiendo advertir a los
consumidores que todas las llaves o vdlvulas de su instalacién interior deben estar cerradas antes
de reponer el servicio. Si algun consumidor no se encuentra en el inmueble o instalacidn que recibe
servicio, se le debera mantener el servicio suspendido y dejar una notificacion en lugar visible con
el teléfono de contacto de la empresa para estos casos. La empresa tendra un plazo maximo de 3
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horas para reponer el servicio una vez que el consumidor afectado lo solicite. Todos los costos de
interrupcion y reposicidn de servicio serdn de cargo de la empresa®2,

En caso de que la reposicidn sea por un servicio suspendido, el plazo indicado en el articulo 73 del
Reglamento de Servicio de Gas de Red, indica que la reposicidon deberd realizarse dentro de las 24
horas de haberse efectuado el pago de los servicios adeudados o de haber llegado a un convenio de

pago.
¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Las empresas, ademas de ajustarse a los plazos seialados por la norma, debieran crear horarios
flexibles de reposicion del servicio que permita adaptarse a consumidores que pudieran presentar
mayores dificultades.

4. Cortes por tema de facturacion del servicio:

La mayoria de las empresas declara que, al efectuarse los pagos mediante empresas externas, existe
un desfase de 48 horas en confirmar a la empresa el pago, esto implica que clientes que han
realizado los pagos “a tiempo” se vean afectados de igual manera al sufrir cortes indebidos por
problemas de facturacion y sistemas de pago no actualizados.

“Hoy 08-10-2019 siendo las 19:30 hrs aprox, al llegar a mi casa me encuentro con el servicio
de gas interrumpido, esto ademas con una nota que amenaza y dice, que me vere afecto a
una multa si quito el sello de corte, todo esto esta perfecto si no has pagado la cuenta, pero,
yo al dia de hoy 08-10-19, no registro deudas pendientes con esta empresa metrogas. Todo
esta pagado el dia 05-10-2019. Hice el reclamo inmediatamente a la empresa citada,
mencionando que efectivamente tiene el registro de pago en sus sistemas, pero que la orden
de corte estaba dada para el dia de hoy, lo mas llamativo es que tambien estaba dada la
orden de reposicion el dia de hoy. El ejecutivo telefonico que me atendio, no supo mas decir
que la empresa se faculta en un plazo de 24 horas para reponer el servicio tengo 2 nifios
pequefios (2 y 5 afios) como pretenden estos personajes de metrogas que les prepare la cena
o sus duchas antes de dormir, siendo que tuvieron el grandisimo error de cortar a cliente sin
deuda”

éQué dice la normativa?

En el caso de gas, la empresa concesionaria puede suspender el suministro en caso de falta de pago
de dos boletas o facturas consecutivas correspondientes al consumo de gas, transcurridos 15 dias
desde el vencimiento de la segunda boleta impaga'®. El pago de todos los demds servicios o

162 Articulo 66 inciso 62 de la RSG.
163 Articulo 36 de la LSG, y articulo 69 del RSG.
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productos incluidos y autorizados por el cliente es independiente y la falta de pago no autoriza a la
concesionaria a cortar el suministro®®,

Ademas, las distribuidoras y suministradoras no sujetas a concesién podrdn suspender el suministro
de gas en caso de falta de pago, conforme al procedimiento convenido con el cliente o consumidor,
0, en su defecto, a las normas ya sefialadas. Es deber de toda empresa, sea o no concesionaria, dar
aviso expreso del corte en trdmite en la correspondiente boleta o factura o en una notificaciéon que
la acomparie®,

El corte solo puede hacerse en dias habiles entre las 8 y 21 horas, ya por la llave de servicio o la
matriz interior, conforme el procedimiento reglado®®. Con respecto a la reposicién del servicio hay
que distinguir en donde se realiza el pago. Si fue dentro de la empresa, debe reponerse dentro de
las 24 horas después del pago; y si no, son 24 horas desde que reciba la empresa la suma

adeudada'®’.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

® Mejorar sistemas de coordinacién de pago entre empresas externas y empresas de gas. Al
saber que existe este desfase, deberian aplicar criterios de no corte cuando el cliente pueda
verificar el pago.

e Crear una plataforma que permita a los clientes ingresar comprobantes de pago de sus
boletas en los sistemas de las empresas para evitar cortes por desfase de informacion.

5. Poca claridad en la fecha de corte por no pago:

éQué reclaman los consumidores?

Estos reclamos estan asociados a la confusidon que puede generar tener el aviso de “corte en
trdmite” junto a la fecha de vencimiento de la boleta actual. El reclamo que se presenta a
continuacién refleja esta situacion:

“El dia de ayer en la mafiana a eso de las 8 am, me di cuenta que no tenia servicio de gas.
Me di cuenta que habia olvidado pagar una boleta que tiene dos periodos de cobro, que dice
corte en tramite, pero vence el 23 de este mes. Pague, espere hasta despues de almuerzo y

164 Articulo 69 incisos 12 y 22 del RSG.
165 Articulo 69 incisos 32 y 42 del RSG.
186 Articulo 71 del RSG.
167 Articulo 73 del RSG.
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nada, llame y me dicen que para reposicion tiene que venir tecnicos a la casa y que tienen
24 hrs legales. Cortan el suministro a distancia pero para reponerlo tienen que venir... hasta
la hora de hoy no han llegado. Sefialo tambien varias malas practicas realizadas por esta
empresa. Dicho sea de paso, me dijeron que es una medida de la sec, sin embargo con la
empresa anterior jamas se dieron estos problemas, yo nunca quise cambiarme a gas natural,
pero el hostigamiento sufrido pudo mas con mi arrendador”.

Si bien la boleta dice que vence en una fecha particular, esa fecha refleja el vencimiento de la boleta
actual y no tiene relacién con la fecha de corte.

éQué dice la normativa?

De acuerdo al Reglamento de Servicio de Gas de Red, 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.

Asimismo, tal como se sefiala anteriormente, el derecho de suspensién del servicio de la
concesionaria sélo podrd ejercerse después de haber transcurrido 15 dias desde el vencimiento de
la segunda boleta impaga; es decir, a los 45 dias de morosidad.

Por ultimo, toda empresa, sea 0 no concesionaria, debera dar aviso expreso del corte en tramite en
la correspondiente boleta o factura o en una notificacién que la acompafie, donde ademas se
indicara los valores vigentes de las distintas modalidades de corte y reposicidn del servicio y las
condiciones respecto del lugar de pago para obtener la reposicién de un servicio suspendido en el
plazo indicado en el articulo 73 (dentro de las 24 horas de haberse efectuado el pago de los servicios
adeudados o de haber llegado a un convenio de pago).

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Las boletas de servicio de gas debieran explicitar “fecha de vencimiento de la boleta actual” y “fecha
de corte por no pago”, no sdlo indicar un mensaje de “corte en tramite”.

d) Telecomunicaciones:

1. Compensacion no corresponde a lo esperado por el consumidor (plazo/monto):

¢Qué reclaman los consumidores?
Los reclamos de los consumidores apuntan a diferencias en la compensacién que las empresas

entregan en contraposicion a lo que ellos esperan. Estas diferencias por lo general se manifiestan
en los dias informados sin disponibilidad de suministro.

172

Elaboracion Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021
Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 173 de 213

S E R N AC Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman

Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

“Reclame el dia 23/11/2019 por dias 26 sin conexion a internet, y solicite descuento e
indemnizacion por la desconexion, me dijeron que el descuento se aplican en el mismo mes
y la indemnizacion al siguiente, pero al siguiente no se aplico (esto seria en la boleta que
vence el 09/01/2019), ellos me indicaron lo siguiente: le informamos que hemos gestionado
el descuento de 52.941 para quedar sin saldo a pagar, también se gestioné una solicitud de
abono a futura cuenta por un valor de $31.024, bajo el folio 921525606383, en donde este
se debe aplicar en su proxima boleta”.

“No estoy conforme con la resolucion referente a un reclamo presentado a VTR. Donde
solicito una compensacion ya que no recibi de manera correcta el servicio del canal CDF
Premium”.

éQué dice la normativa?

En cuanto a este servicio basico, la LGT establece una compensacidn por la suspensidn, alteracién o
interrupcion del servicio, y una indemnizacién en ciertos casos.'®®

La compensacién se produce por todo corte por causa no imputable al usuario, que exceda de 6
horas en un dia o de 12 horas continuas o discontinuas mensuales. El monto deberd ser de un dia
por cada 24 horas o fraccién superior a 6 horas!®®. Cabe destacar que procederd incluso habiendo
caso fortuito y fuerza mayor, pues el requisito es que la causa no sea imputable al usuario.

La indemnizacién procede cuando el corte excede de 48 horas continuas o discontinuas en un mismo
mes y no obedece a fuerza mayor o hecho fortuito. Ademas de la compensacién anterior, se debe
pagar el equivalente al triple del valor de |a tarifa diaria por cada dia de corte.'”®

Respecto la forma de compensar o indemnizar, se distingue dependiendo de si se tiene contratada
la facturacion y cobro de un cargo fijo. Si la tiene, los descuentos e indemnizaciones se deben
descontar de la cuenta o factura mensual mas préxima. Si no la tiene, se realizan mediante Ila

prorroga del tiempo de vigencia de las tarjetas utilizadas a este efecto.'’*

172y al servicio

En los mismos términos se regula en el reglamento, respecto al servicio publico de voz
de acceso a internet'’®. En estos, se distinguen los suscriptores de prepago y postpago, para

determinar la forma de compensar. Por su parte, respecto al servicio de televisién por pago se

168 Articulo 27 inciso 22 y 32de la LGT.
169 Articulo 27 inciso 22 de la LGT.
170 Articulo 27 inciso 22 de la LGT.
171 Articulo 27 inciso 32 de la LGT.
172 Articulo 40, incisos 12y 22, del RST.

173 Articulo 54 del RST.
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sefiala que los suscriptores tienen derecho a descuentos y compensaciones conforme las reglas
generales, en particular la LPDC"4,

El motivo de que la norma segregue la compensacion por servicio es precisamente que cada uno de
ellos se otorga de manera independiente, por cuanto la no prestacion del servicio de uno de ellos,
no necesariamente corresponde a la no prestacién del servicio de telecomunicaciones en general.

Por su parte, el articulo 25 A de la LPDC sefiala que, en caso de suspension injustificada de servicios
basicos mayor a 4 horas, el proveedor debera indemnizar de manera directa y automatica al
consumidor afectado, por cada dia sin suministro, con un monto equivalente a diez veces el valor
promedio diario de lo facturado en el estado de cuenta anterior al de la respectiva suspensién,
paralizacién o no prestacion del servicio. Dicho monto deberd descontarse del siguiente estado de
cuenta.

2. Cortes continuos e intermitencia del servicio (calidad):

éQué reclaman los consumidores?

Estos reclamos tienen relacidn con reclamos al proveedor por estabilidad y discontinuidad (cortes)
del servicio.

“Cliente sefiala que hace mds de una semana estd con intermitencia en el servicio de
internet, lo que ha provocado demora en cada una de las gestiones laborales que debe
realizar diariamente. Se ha contactado con servicio al cliente, donde reinician los equipos
y se estabiliza por unos minutos y luego vuelve a caer”.

“Mi reclamo es por un corte injustificado de los servicios telefonia fija y internet del mes
de enero 2019, compaiiia indica que tengo que solo esperar que solucionen el problema
y puede ser en febrero, encuentro injusto tener servicios que no funcionan no dan
solucion y ademds las boletas o cobros no rebajan y cobran el total del servicio. Estoy
muy molesta con compafiia ya que durante el afio 2018 también tuve servicios, pero no
aplicaron ningun escueto en facturacion”.

éQué dice la normativa?

174 Articulo 61 del RST.
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Las empresas de telecomunicaciones tienen la obligacion de mantener el servicio siempre operativo
y sin interrupciones, salvo cuando no se haya pagado la cuenta correspondiente!” o por caso

fortuito o fuerza mayor?’®,

En este sentido, si bien no se establece especificamente una autorizacién para realizar un corte por
caso fortuito o fuerza mayor, se sefiala que respecto los servicios de voz e internet, las empresas
podrdn alegar esta causal para eximirse de responsabilidad en los procedimientos establecidos por
ley'””. Respecto los servicios de televisién por pago, se siguen las reglas generales, y en particular
las de la LPDC2,

En el caso de telecomunicaciones, no se establece especificamente la posibilidad de realizar un corte
programado de manera justificada. No obstante, por motivos graves y urgentes que amenacen la
continuidad del servicio, la empresa puede solicitar la modificaciédn provisoria de la concesion al
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, de manera de atender prontamente la
situacién’®. Con esto, podrian alterarse autorizadamente ciertos pardmetros de calidad del servicio.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

Al igual que en los otros servicios relatados, es importante mejorar la informacién con la que
cuentan los consumidores en relacion con el detalle de los cortes o intermitencias que puedan haber
tenido de un mes a otro, estableciéndose ademas las compensaciones que pudieran
corresponderle.

3. Falta de informacion ante un corte de servicio:

éQué reclaman los consumidores?

Los reclamos apuntan a situaciones en que las empresas no entregan informacién a los
consumidores y los canales de informacion de la empresa no operan.

“Con fecha 05 de abril se corto el servicio de telefonia de red fija, hemos llamado a la
empresa movistar para que indiquen el motivo del corte del servicio y todas las veces que se
llama indican que se robaron los cables que estdn trabajando para solucionar el problema

175 Articulo 69 del RST. Indica que: “El proveedor de servicios de telecomunicaciones podrd cortar el suministro del o los servicios impagos,

luego de 5 dias de cumplida la fecha de vencimiento del plazo establecido para su pago, sin haberse verificado el mismo.”

176 Articulo 42 del RST. Indica que: “Las alegaciones por parte de los proveedores de servicios de telecomunicaciones, de la concurrencia

de hecho fortuito y/o fuerza mayor para efectos de eximirse de la obligacién de indemnizar, deberdn realizarse en el marco de los
procedimientos establecidos por la ley.”

177 Articulos 42 y 56 del RST.
178 Articulo 61 del RST.

179 Articulo 14 inciso 62 de la LGT, y Resolucién Exenta Ne 1686/2006 de la SUBTEL.
175

Elaboracion Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021
Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 176 de 213

S E R N AC Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman

Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

que el servicio llegara a los dos dias y llevamos 19 dias sin teléfono de red fija. Esto es un
abuso, uno paga sus cuentas antes de que venzan los plazos”.

éQué dice la normativa?

De acuerdo al articulo 14 del RST, el contrato de suministro de servicios debe contemplar entre otras
cosas, informacion referente sobre los servicios de asistencia técnica, comercial y de reclamos, asi
como respecto de los cortes y reposicion del servicio.

Asimismo, el articulo 32 letra b) de la LPDC, establece el derecho a una informacién veraz y oportuna
sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de contratacién y otras caracteristicas
relevantes de los mismos, y el deber de informarse responsablemente de ello.

¢Qué medidas se pueden considerar para disminuir los reclamos?

En este sentido es importante mejorar los canales de atencidn y la informacién que reciben los
consumidores, estableciendo la obligatoriedad de establecer en las boletas de servicios los detalles
de los cortes y eventuales compensaciones, lo que significaria un incentivo a la mejora de la atencién
a los clientes de parte de las empresas para evitar costos por estos motivos.

4. Tardanza en la reposicion del servicio:

éQué reclaman los consumidores?

Ocurre cuando el servicio se corta por un largo periodo de tiempo. Para este caso, los consumidores
manifiestan que los cortes pueden ser de horas o hasta varios dias. Se clasifica ademas como “corte
prolongado de servicio” porque es un corte aislado, pero de larga duracién.

“Hace mds de un afio que tengo largas intermitencias en el Internet contratado, he llamado
en INNUMERABLES veces para solicitar la reposicion de este servicio y no he tenido
soluciones satisfactorias porque al dia siguiente el servicio se vuelve a caer. Me siento
molesta y ESTAFADA ya que mensualmente pago mi cuenta con anticipacion COMPLETA y el
servicio no lo es. Escribo este correo porque me aburri de llamar al call center de VTR
avisando de estos inconvenientes sin tener soluciones concretas y que me deriven a los
ejecutivos de soporte ubicados en Medellin, Colombia que a lo mucho resetean el router en
linea como lo han hecho antes, cosa que puedo hacer desde mi casa. Hoy me tuvieron
esperando por mas de 30 minutos al teléfono esperando para hablar con el supervisor
Robinson Mufioz para terminar igual, sin Internet. Como USUARIA y CLIENTA, estoy en mi
derecho de EXIGIR una compensacion econdmica por las molestias causadas y el PESIMO
SERVICIO entregado en los ultimos 12 meses”.

éQué dice la normativa?
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El articulo 25 A de la LPDC seiiala que, en caso de suspension injustificada de servicios basicos mayor
a 4 horas, el proveedor debera indemnizar de manera directa y automatica al consumidor afectado,
por cada dia sin suministro, con un monto equivalente a diez veces el valor promedio diario de lo
facturado en el estado de cuenta anterior al de la respectiva suspension, paralizacién o no
prestacion del servicio. Dicho monto debera descontarse del siguiente estado de cuenta.

Por su parte, el articulo 27 incisos 22 y 32 de la LGT establece que se debe compensar al consumidor
por todo corte por causa no imputable al usuario que exceda de 6 horas en un dia o de 12 horas
continuas o discontinuas en un mes. El monto de esta compensacion es de un dia por cada 24 horas
o fraccion superior a 6 horas, el que debe descontarse de la tarifa mensual.

Por su parte, la misma disposicion establece que si el corte excede de 48 horas continuas o
discontinuas en un mismo mes, y no obedezca a fuerza mayor o hecho fortuito, el proveedor debera
ademas indemnizar al usuario con el equivalente al triple del valor de la tarifa diaria por cada dia sin
servicio.

Por otra parte, de acuerdo al RST, el proveedor puede cortar el suministro del o los servicios impagos
luego de 5 dias de cumplida la fecha de vencimiento del plazo establecido para su pago, sin haberse
verificado el mismo; y tendrd que reponerlo como méximo al dia habil siguiente del pago*®°.

Ademas, se establece la posibilidad que las empresas de telecomunicaciones ofrezcan mecanismos
de control de gastos que contemplen la suspensién del suministro dentro del ciclo de facturacion,
los que siempre pueden ser aceptados, rechazados o modificados por el usuario®®,

6.4.3. Sintesis de los principales problemas y recomendaciones por cortes e indemnizaciones.

Las empresas de suministro de servicios basicos deben mantener un servicio continuo e
ininterrumpido y ademas debe ser de calidad, ya que son indispensables para el desarrollo de
actividades de la vida diaria.

En materia de proteccién al consumidor, esto se traduce en la obligacion del proveedor de respetar
los términos y condiciones de su contrato, en relacién con el principio de profesionalidad derivado
de la habitualidad de su giro comercial, asi como de la experticia que presenta. Este principio implica
mantener una continuidad en el cumplimiento de sus contratos y deberes legales o asumidos
voluntariamente. Como consecuencia de lo anterior, la suspensidn del contrato y los deberes legales
o asumidos voluntariamente serd siempre excepcional, por lo que las empresas deben tomar todas

180 Articulo 64 del RST.
181 Articulo 17 del RST.
177

Elaboracion Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021
Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 178 de 213

S E R N AC Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman
Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

las medidas necesarias para asegurar la continuidad y los estandares de calidad establecidos por la

normativa vigente.!®?

Sin embargo, los consumidores presentan una cantidad importante de reclamos por cortes de
suministro, intermitencias y bajas de calidad que se unen a una falta de informacién durante los
eventos y también en la posterioridad, donde los consumidores también reclaman por
compensaciones o indemnizaciones que no les son ejecutadas.

A modo de resumen de los problemas revisados, se dispone la siguiente sistematizacién de los
problemas sefialados asociados a cada uno de los servicios basicos.

Figura 66. MATRIZ DE DETECCION DE PROBLEMAS DE CONSUMO - CORTES

Problema de Agua Potable Electricidad Gas domiciliario Telecomunicaciones
consumo

1. Compensacion no

corresponde a lo esperado por x x x
consumidor (plazo / monto)
2. Consumo de recursos

adicionales por corte de
servicio.

x i

3. Cortes continuos &
intermitencia del servicio
(calidad).

4. Falta de informacién ante un
corte de servicio

5. Tardanza en I3 reposicion del
servicio

XX XX

6. Cortes por temas de

facturacion del servicio x

X X X

7. Externalidades negativas
productos del corte de servicio

8. Poca claridad en |a fecha de i
corte por no pago.

En cuanto a las recomendaciones mas destacadas de esta seccién, a continuacién se profundiza
sobre dos de ellas que son transversales a los servicios y que pudieran ser de alto impacto para los
consumidores:

1. Mayor informacion en las boletas

182 Circular interpretativa sobre continuidad de servicios ante eventos excepcionales (Resolucién Exenta N2950/2019 del SERNAC),

apartado 1.
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Sin duda que uno de los principales problemas que presentan los consumidores con los servicios
basicos es que hay informacién sensible que no es conocida. Para ello, se propone mejorar la
informacién que se proporciona en las boletas con algunas de las que se sefialan a continuacion:

-Informacién de consumo especifico en todos aquellos planes, bolsas o promociones que contengan
paquetes de unidades de consumo con un valor fijo, particularmente en telecomunicaciones con los
minutos o GB consumidos.

-Un ejemplo de economia del comportamiento que se ha destacado por influir en los consumidores
es el incorporar Informacion relativa de su consumo a través de una “cara feliz en la factura si el
cliente esta usando menos energia que el promedio de sus vecinos”!®, lo que apunta a que los
hogares puedan darle una magnitud a lo que gastan y permitir generar practicas de ahorro en aras
de un consumo mas sostenible.

-Informacién de ultima vez que el medidor fue revisado junto al % de error que presenta en base a
instrumento aplicado (agua, electricidad, gas).

-Informacién de ultimos 6 meses de consumos del servicio en el caso de que la empresa efectue el
promedio cuando no se pueda tomar el consumo en el medidor para asi evitar confusiones con la
férmula ocupada.

-Informacién de cortes de suministros y compensaciones recibidas ya sea aquellas que aplica
directamente la empresa como aquellas que pueden ser sancionadas por organismos reguladores
o sentencias judiciales.

183 Economia del Comportamiento y Sostenibilidad, https://www.digitalbizmagazine.com/economia-del-
comportamiento-y-sostenibilidad/
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6.4.4. Categorias de cortes en la regulacion de los servicios basicos

Como una forma de resaltar un aspecto transversal de esta seccidn, a continuacién, se presenta una
sistematizacion que permite entender los tipos de corte de servicios que se contemplan en cada
uno de los servicios basicos y la norma aplicable.

En ese sentido, es importante recalcar que, en virtud del deber de profesionalidad en la prestacion
continua del servicio, se entiende que la suspensidon de este ha de ser siempre excepcional, por lo
que tiene que ser debidamente justificado®.

De esta forma, para efectos juridicos se consideran los cortes como justificados e injustificados,
donde el primero es aquel que estd expresamente autorizado y todos los demas son considerados
cortes injustificados.

a) Cortes justificados:

Como se puede apreciar, el punto primordial en esta categoria es la justificacién del corte. Si bien la
LPDC considera esta justificacién como un elemento determinante en la procedencia de sanciones
e indemnizaciones®®, no desarrolla los casos en los que procede.

Por su parte, la regulacién sectorial de cada servicio establece los distintos casos en que el corte
estaria justificado, los que podemos agrupar, en general, de la siguiente manera: Cortes
programados, cortes por fuerza mayor, cortes por no pago de la cuenta, y cortes por otros hechos
gue son responsabilidad del usuario o que imposibilitan el servicio.

A continuacién, se presentan las distintas subcategorias de corte justificado en cada uno de los
servicios basicos, con la normativa relevante para cada una.

Tabla 18. SUBCATEGORIAS DE CORTES JUSTIFICADOS SEGUN SERVICIO BASICO

Subcategorias de Normativa s
SSBB . & e Descripcion
corte justificado relevante
A . Autoriza interrupciones, restricciones y racionamientos
Art. 35inc. 22 . g .
g |¢ q LGSS programados e imprescindibles, previamente
u orte programado comunicados a los usuarios.
a Art. 97 RCS Requisitos para el corte programado.

184 Circular interpretativa sobre continuidad de servicios ante eventos excepcionales, apartado 1. Resolucion exenta 950/2019 del
SERNAC.

185 Arts. 25y 25 A de la LPDC.
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Corte por caso
fortuito o fuerza
mayor

Art. 35inc. 12 de
la LGSS

La calidad y continuidad del servicio solo puede ser
afectada por causa de fuerza mayor.

Art. 35inc. 42y
62 de la LGSS

Suscripcién de contratos de provisién de agua cruda
incluso en cortes por fuerza mayor.

Art. 97 inc. 12 del
RCS

La continuidad del servicio puede afectarse por una
causa de fuerza mayor calificada por la SISS.

Corte por no pago de
la cuenta (No
autorizado por
pandemia COVID-19)

Art. 36 letra d)
de la LGSS

Faculta a la empresa a suspender el servicio por no pago
de una o mas cuentas, previo aviso de 15 dias.

Art. 116 del RCS.

Facultad y forma de hacer el aviso.

Arts. 117y 118
del RCS

Cargos por corte y reposicion del servicio.

Art. 12 de la Ley
21.249

Suspende facultad de cortar el suministro por no pago
hasta el 31/12/21.

Corte por suspension
de la facturacién o
eliminacién comercial

Art. 38 de la Faculta a la empresa a terminar el contrato por clausura
LGSS del inmueble (eliminacién comercial).

Art. 45 de la Facultad de suspender el alcantarillado por descarga de
LGSS sustancias dafiinas.

Art. 149 del RCS

Casos que facultan la suspension de la facturacion.

Corte programado

Art. 248 del RSE

Faculta a la empresa a suspender el suministro eléctrico
de forma programada por mantenimiento, reparacion,
ampliacién o conexién de nuevos clientes.

Art. 249 del RSE

Establece los plazos maximos para suspender el servicio
por cortes programados.

Corte por caso

Art. 224 del RSE

Sefiala el caso fortuito como causal que exime al
proveedor de responsabilidad.

Art. 214 del RSE

Establece las medidas para la reposicién del suministro
eléctrico.

::: :;tuito o fuerza Art. 245 del RSE Sefiala los plazos maximos de las interrupciones en
yor general.
tcrii Art. 31211 de la Establece qug Ie.correspo.rlde ala SuFJe'rintendencia
q LSEC comproba'r si la interrupcién del servicio se debe a un
caso fortuito o fuerza mayor.
a Facultad de suspender el suministro por falta de pago
d Art. 141 dela transcurrido 45 dias desde el vencimiento de la primera
LGSE boleta o factura impaga, forma de reclamo, y exclusion
Corte por no pago de de hospitales y carceles.
la cuenta (No Art. 147 del RSE | Reitera la facultad sefialada en la LGSE.
autorizaFJo por Art. 148 del RSE Esicabl.ece la prohibicién qe suspender el suministro
pandemia COVID-19) eléctrico a hospitales y carceles.
Art. 150 del RSE | Establece la forma de reposicién del suministro.
Art. 12 de la Ley | Suspende facultad de cortar el suministro por no pago
21.249 hasta el 31/12/21.
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Corte por conexién
irregular

Art. 215 dela
LGSE.

Delitos de sustraccion de energia eléctrica via conexiones
clandestinas o fraudulentas (remite al art. 446 del Cdodigo
Penal).

Art. 154 del RSE

Establece que en caso de detectarse una conexién
irregular se sancionara segun el D.S. 119 del Ministerio
de Economia.

Art. 155 del RSE.

Faculta a la empresa a suspender el suministro eléctrico
en caso de detectar alguna conexién irregular.

Art. 156 del RSE.

Permite al usuario reclamar a la SEC en caso de que la
empresa le suspenda el servicio por conexién irregular.

Corte programado

Art. 45 de la LSG.

Justifica todo corte del servicio autorizado en
conformidad a la ley o reglamentos.

Art. 65 del RSG.

Faculta a la empresa para interrumpir el servicio de gas
de forma programada por mantenimiento, modificacidn,
expansidn o conexién a cliente nuevo.

Art. 4 del
Reglamento de
Seguridad para el
Transportey
Distribucidn de
Gas de Red'®

Obligacion de los propietarios u operadores de mantener
en buen estado las redes de gas para evitar
interrupciones y salvaguardar la seguridad de las
personas.

Corte por caso
fortuito o fuerza
mayor

Art. 45 de la LSG.

Justifica el corte del servicio por caso fortuito o fuerza
mayor.

Art. 66 del RSG.

Cuando una emergencia localizada afecte las
instalaciones de gas necesarias para prestar el
suministro, la empresa podra interrumpir el servicio.

Art. 3 N2 11 de
La Ley 18.410.

Establece que le corresponde a la Superintendencia
comprobar si la interrupcidn del servicio se debe a un
caso fortuito o fuerza mayor.

Corte por no pago de
la cuenta (No
autorizado por
pandemia COVID-19)

Art. 36 de la LSG.

Facultad de la empresa de suspender el suministro en
caso de falta de pago de dos boletas o facturas
consecutivas, forma de reclamo, y exclusién de
hospitales y carceles.

Art. 69 del RSG.

Faculta a la empresa a suspender el suministro en caso
de falta de pago de dos boletas o facturas consecutivas.

Art. 71 del RSG.

Horarios y procedimientos para realizar el corte.

Art. 73 del RSG.

Plazos para la reposicion del servicio.

186 pecreto N 280 de 2010 del Ministerio de Economia, que aprueba el Reglamento de Seguridad para el Transporte y Distribucidn de

Gas de Red.
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Habilita la suspension del servicio por alteracién no
Art. 27 de la LSG | autorizada del uso de gas o los medidores, o por uso en
condiciones de peligro.
Cortes por hechos de Justifica el corte de gas autorizado por la ley, en este
responsabilidad del Art. 45 de la LSG & P ¥
. caso por el art. 27.
consumidor — —~ —
Habilita la suspension del servicio en todos aquellos
Art. 79 del RSG. | casos que constituyen peligro ya sea directo o inminente
para la seguridad de las personas.
T | Corte por caso La empresa podra eximirse de responsabilidad en caso de
el |fortuito o fuerza Art. 42 del RST. | caso fortuito o fuerza mayor, cuando haya sido calificado
ec | mayor como tal por los procedimientos establecidos por ley.
o
m
u
ni Corte bor mora en el Faculta a la empresa para cortar el suministro del o los
ca P Art. 69 del RST. | servicios impagos, luego de 5 dias de cumplida la fecha
. | pago de las cuentas .
ci de vencimiento del plazo.
o
n
es

Estas subcategorias de cortes establecidos por las distintas normativas pueden explicarse como:

- Cortes programados:

En general, los cortes programados son aquellos que la empresa de servicios bdsicos estd autorizada
a realizar dando previo aviso a los usuarios, para realizar diligencias especificas.

- Cortes por caso fortuito o fuerza mayor

Un corte que no es programado ni planificado de ninguna manera aln puede ser justificado, si es
qgue ocurrié producto de un caso fortuito o fuerza mayor. El Cddigo Civil lo define como “el
imprevisto a que no es posible resistir’'®’. Para que esta justificacion proceda, se deben cumplir con
todos los requisitos para que se entienda que hay caso fortuito o fuerza mayor, y la empresa debe
desplegar las medidas exigidas ante estos eventos. Ademas, tendra que ser alegado y acreditado
por la empresa'®,

En términos generales, el caso fortuito o fuerza mayor se configura cuando en el hecho concurren
3 requisitos®:

187 Articulo 45 del Cadigo Civil.
188 Articulos 1547 y 1698 del Codigo Civil.

189 Gircular interpretativa sobre continuidad de servicios ante eventos excepcionales, apartado 1.
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Que sea imprevisible, o sea, “que conforme a los estandares reconocidos no se pudo
anticipar su ocurrencia”.

Que sea irresistible, “lo que implica que los proveedores no pudieron oponerse a estos
eventos”.

Que sea inimputable, es decir “que provenga de una causa completamente ajena al dmbito
de aplicacion y cuidado del proveedor”.

Respecto a las medidas que debe adoptar la empresa, en materia de proteccidn del consumidor se
han delimitado 3 derechos y deberes que surgen en estos casos'®’:

Deberes de informacidn. El proveedor debe informar del hecho al consumidor en un plazo
razonable, junto con la duracién de la suspension, las medidas que se adoptaran para
retomar el servicio, los derechos del consumidor en el caso, y cualquier otro derecho o
medida voluntariamente adoptada por el proveedor.

Derecho al término anticipado del contrato. El consumidor puede optar a terminar el
contrato, bastando una notificacion simple al proveedor. Esto solo tendra sentido en ciertos
casos, como en gas y telecomunicaciones, donde la persona puede cambiarse de compaiiia.
Deber de mitigacidon de dafios. El proveedor debe adoptar todas las medidas razonables
para moderar o limitar los dafios producidos por el corte, como, por ejemplo, ofrecer un
suministro alternativo.

Por su parte, las regulaciones sectoriales contemplan el caso fortuito o fuerza mayor como
justificacion, con ciertas particularidades y precisiones técnicas en cuanto a su procedencia, asi
como a las medidas a adoptar por las empresas.

Cortes por no pago de la cuenta:

Las empresas de servicios basicos estan autorizadas por las regulaciones sectoriales a suspender el
suministro en caso de mora en el pago de las cuentas, en la forma y con los requisitos que ahi se
establecen.

Sin perjuicio de todo lo anterior, producto de la pandemia del COVID-19, se promulgé la ley 21.249
(prorrogada por la ley 21.340), en virtud de la cual se prohibié el corte por no pago para las
empresas de los servicios basicos de agua, electricidad y gas hasta el 31 de diciembre de 2021.
Esto beneficia a los usuarios residenciales o domiciliarios y a distintas instituciones (hospitales,

hogares de menores, ONGs, microempresas, etc.

) 191

190 Gircular interpretativa sobre continuidad de servicios ante eventos excepcionales, apartado 2.

131 Articulo 12 de la Ley N 21.249.
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Si pueden realizar este corte empresas sanitarias con menos de 12.000 clientes y a las cooperativas
y comités de agua potable rural'®2. Ademas, se contemplan beneficios para el pago de las cuotas
vencidas para distintas personas (80% mds vulnerable del Registro Social de Hogares, adultos
mayores, desempleados, usuarios finales que acrediten no poder pagar, etc.)!.

- Cortes por otros hechos que son responsabilidad del usuario o que imposibilitan el
servicio:

Ademas de las tres categorias anteriores, las regulaciones sectoriales establecen algunos casos en
que la empresa de servicios basicos esta autorizada a suspender el servicio a usuarios especificos
producto de algin hecho que es de responsabilidad del usuario, o que haga imposible o
completamente indtil que se mantenga el servicio.

En los servicios sanitarios, se contempla el corte por suspensiéon de la facturaciéon®* y por
eliminacién comercial*®. En |a primera, se deja de prestar el servicio y pagar por él, pero se mantiene
el contrato; mientras que en la segunda se termina el contrato, por lo que volver a tener suministro
requerird de un proceso mas complejo®®.

La suspension de la facturacidon procede en los siguientes casos:

- Destruccién del inmueble, por incendio, sismo o alguna causa semejante, desde el mes
siguiente en que la empresa tenga conocimiento del hecho.

- Demolicién del inmueble, desde el mes siguiente de aquél en que se presente el permiso
municipal para esa demolicidn.

- Clausura del inmueble por autoridad sanitaria.

- Descarga de sustancias dafinas al alcantarillado por parte del usuario, lo que es fiscalizado
por la misma empresa. Puede suspender desde el mes siguiente a la fiscalizacion®’.

- Corte por no pago de la cuenta durante 6 meses continuos.

- Laautorreposicion del servicio, debidamente comprobada y reiterada, y la manipulacion del
medidor.

192 Articulo 12 inciso final de la Ley N2 21.249.
193 Articulos 2, 3y 4 de la Ley N2 21.249.
194 Articulo 149 del RCS.
195 Articulo 38 de la LGSS.
196 oficio 6408/2013 de la SISS Oficina Regional de Coquimbo, confirmada por el oficio 3626/2013 de la SISS.
197 Articulo 45 de la LGSS.
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Por su parte, la eliminacién comercial es una situacién muy excepcional, y solo procede cuando el
corte por no pago de la cuenta se ha prolongado por 6 meses, la empresa da aviso a la autoridad
sanitaria para que clausure el inmueble y dicha autoridad clausura el inmueble efectivamente®®,

En el caso de electricidad, la empresa estd facultada a cortar el suministro si verifica alguna
modificacién, conexidn o alteracién irregular (el denominado “robo de luz”), para lo cual debe
solicitar autorizacién de la SEC, y tendré que reponer el servicio si la SEC lo ordena’®.

Estas conexiones irregulares son detectables mediante las siguientes formas: 1) Cables de colores
desde los postes hacia las viviendas, o al interior de ellas. 2) Cajas de los medidores abiertas o sin
tapas. 3) Medidores fuera de posicién. Si el consumidor observa la presencia de una conexién
irregular debe denunciarlo a la empresa.?®

La ley general de servicios eléctricos establece que el que sustrajere energia eléctrica, directa o
indirectamente, mediante conexiones clandestinas o fraudulentas, incurrird en las penas sefialadas
en el articulo 446 del cddigo penal. En casos de reiteracién, se procedera a lo previsto en el articulo
451 del Codigo®.

En el caso del gas domiciliario, la empresa esta facultada a suspender el suministro en dos hipétesis
de esta naturaleza®®:

- Cualquier acto que tienda a alterar, sin su consentimiento, 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.

- Si se hiciere uso de ese gas en condiciones que constituyan peligro, ya sea directo o
inminente, para las personas o cosas; o cuando la instalacidn interior no cumpla con la
normativa técnica de seguridad. El corte puede darse por iniciativa propia o a pedido de los
consumidores®®, Para estos efectos, el RIIMG, establece los requisitos minimos de
seguridad que deberdn cumplir las instalaciones interiores de gas.

A modo de resumen de la justificacion de los cortes en la normativa sectorial, se presenta la
siguiente matriz que relaciona la justificacién con el servicio basico:

198 Oficio 3626/2013 de la SISS.

199 Articulo 155 del RSE.

200 £ pente: Pagina Web ENEL. Evitemos el Robo de electricidad. Publicada: 15 de julio del 2021. Vistada 23.07.2021. Recuperada de:
https://www.enel.cl/es/clientes/informacion-util/robo-de-electricidad.html

201 Articulo 215 de la LGSE.

202 Articulo 27 de la LSG.
203 Articulo 79 del RSG.
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Figura 67. MATRIZ DE CORTES JUSTIFICADOS POR SERVICIO BASICO

Justificacion del

corte Agua potable Electricidad Gas domiciliario  Telecomunicaciones
Cort
ortes X X X
programados.
Cortes por caso
fortuito o fuerza X X X X
mayor.
Cortes por no pago X X X X
de la cuenta.
Cortes por otros
hechos

bilidad

responsabilida X X X

del usuario o que
imposibilitan el
servicio.

b) Cortes injustificados:

Como ya se indicd, las empresas de servicios basicos tienen el deber de mantener un servicio
continuo y, por consiguiente, todo corte que no esté expresamente autorizado serd un corte
injustificado.

De esta manera, se pueden identificar 4 principales casos de cortes injustificados, relativos a las
subcategorias de cortes justificados:

Cortes programados que no fueron avisados oportunamente o no cumplen con cualquiera
de los otros requisitos establecidos en agua, gas y electricidad; o cortes programados que
no se justifiquen por caso fortuito o fuerza mayor en telecomunicaciones.

Cortes no programados donde no proceda el caso fortuito o la fuerza mayor, o aun
ocurriendo este, donde no se desplegaron las medidas exigidas ante la emergencia.

Cortes por no pago de la cuenta donde haya problemas en la tramitacion o recepcién del
pago, o mientras dure la prohibicidn de la ley 21.249 para agua, electricidad y gas (hasta el
31 de diciembre de 2021).

Otros cortes autorizados por hechos que son responsabilidad del usuario o que
imposibilitan el servicio, donde no se han producido efectivamente los hechos que lo
autorizan o no se han cumplido los demds requisitos legales o reglamentarios.
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¢) Consecuencias del corte injustificado:

Las principales consecuencias del corte injustificado son las multas a las que se expone la empresa,
ya de las regulaciones sectoriales o de la LPDC, y las compensaciones e indemnizaciones que debera
a los usuarios afectados. Estas Ultimas se explicaran mas adelante.

A continuacion, se presentan los organismos sectoriales con facultades para fiscalizar y sancionar,
las infracciones relevantes en cuanto a los cortes, los montos de las multas correspondientes, y la
normativa que las contempla.

Tabla 18. MULTAS POR CORTES EN CADA SERVICIO BASICO Y EN LA LPDC

JPL (sancion)

justificacion de un SSBB

Organismo SSBB Infraccion Monto Norma
Deficiencias en la Art. 55 de la LGSS.
. . 1a50UTA Art. 11 letraa) dela
continuidad del servicio
SISS LSISS.
(fiscalizacion | Agua Infracciones que afecten o
y sancion) pongan en peligro la salud Art. 55 de la LGSS.
de la poblacién, o que 5121000 UTA |Art.11 letrab)dela
afecten a la generalidad de LSISS.
los usuarios
Infracciones gravisimas Art. 15 inciso 32 n%4 y
(cortes que afectan al 5% de | Hasta 10000 6 de la LSEC.
los usuarios o mas, o UTA Arts. 16 y 16 A n21 de
reincidentes). la LSEC.
Art. 15 inciso 42 n23
SEC Infracciones graves (que
(fiscalizacidn | Electricidad y gas ponen en peﬁgro la . Hasta 5000 de la LSEC.
y sancién) continuidad del servicio) UTA Arts. 16y 16 Ane2 de
la LSEC.
Art. 15 inciso final de
. la LSEC.
Infracciones leves Hasta 500 UTA Arts. 16y 16 A n3 de
la LSEC.
SUBTEL .
(fiscalizacién o Infracciones a la ley, los
., Telecomunicaciones | reglamentos y las normas 5a 1000 UTM |Arts. 6y 36 de la LGT.
y sancién) .
técnicas
SI?ZRNAC 3 N Suspensmr'w,l parallzauon o] Hasta 1500
(fiscalizacidn) | Todos los servicios | no prestacion sin UTM Art. 25 de la LPDC.
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Dentro del rango legal de las multas, se podra ponderar la gravedad de los hechos (cantidad de
usuarios afectados, duracién del corte, dafos producidos, reincidencia, etc.) para determinar el
monto concreto a aplicar’®®. Ademas, la magnitud del hecho influird en las decisiones de las
autoridades fiscalizadoras. Por ejemplo, en el caso del agua, en roturas de matriz de gran afectacién
se fiscaliza de inmediato, y en roturas de menor afectacién se evalian los cortes reiterados
semestralmente?®,

Para efectos de fiscalizar y sancionar los cortes, los érganos fiscalizadores pueden requerir
informacion a las empresas de servicios basicos?®. Ademds, se establecen ciertos deberes de
informacidn activa:

- En servicios sanitarios, la empresa debe mantener en forma permanente y actualizada un
registro de los cortes y restricciones de los ultimos 4 afios, el que podra ser siempre revisado
por la SISS?Y’. Ademads, debe informar a la SISS estos eventos, indicando (i) la orden de
trabajo de reparacién del desperfecto, (ii) la hora de inicio y fin del corte, (iii) el nGmero de
clientes afectados, (iv) la responsabilidad de la empresa al respecto, a su criterio, y (v) el
tipo de falla (programada, no programada, por accién de terceros, por fuerza mayor)?%,

- En electricidad, las empresas de distribucidon deben llevar un indice representativo de la
continuidad del servicio, con al menos los promedios y desviaciones de frecuencia y
duracién de las interrupciones, y el tiempo total de interrupciéon®,

- Engas, en caso de emergencia, la empresa debe informar el hecho a la SEC inmediatamente

o0 en un plazo de 24 horas?%.

6.4.5. Compensaciones e indemnizaciones en caso de cortes:

De acuerdo a lo que sefiala la norma, producido un corte injustificado, los usuarios afectados
tendran derecho a las compensaciones e indemnizaciones. En estas confluyen la regulacidn general
de la LPDC con las regulaciones sectoriales, estableciéndose distintos regimenes de responsabilidad
por los dafios producidos.

204 Respecto las multas de la LPDC, articulo 24 inciso 72 de la LPDC.
205 bficio 2989/2016 de la SISS, apartado b).

206 Respecto a la SISS, art. 27 de la LSISS; respecto a la SEC, art. 3 A de la LSEC; respecto a la SUBTEL, art. 37 de la LGT; y respecto el
SERNAC, art. 58 letras a) y m) de la LPDC.

207 Articulo 35 inciso 52 de la LGSS.
208 (ficio 214/2009 de la SISS.
209 Articulo 230 del RSE.

210 Articulo 66 del RSG.
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Hay que considerar, ademas, la diferencia entre compensacién e indemnizacién. Si bien ambas son

semanticamente iguales, al referir a la reparacién del dafio sufrido, son aritméticamente diferentes,
siendo mayor la indemnizacidon que busca reparar todo dafio (Céspedes y Vargas, 2008). Asi, la
compensacion solo atendera a los dafios del corte de servicio, mientras la indemnizacidn abarcard

las externalidades negativas, como el dafio moral o los otros servicios que se dejaron de recibir

durante el corte.

Tipos de Compensaciones e indemnizaciones que establece la Ley

A continuacién, se presenta una sintesis de las compensaciones e indemnizaciones que proceden,
tanto en los ambitos sectoriales como en la LPDC, sus presupuestos de aplicacion, sus montos y
topes, su forma de pago y la normativa que las establece.

Tabla 19. COMPENSACIONES E INDEMNIZACIONES SECTORIALES Y DE LA LPDC POR CORTES

Procedencia de la Monto de la ‘s .
SSBB " .. Tope maximo | Forma de pago Normativa
compensacion compensacion
Compensaciones e indemnizaciones sectoriales
Oficios
A | No procede
cor: ensacion ni 1861/2018,
ﬁ inderr)nnizacién No aplica. No aplica. No aplica. 80/2009 y
a | sectorial 3039/2008 de
) la SISS
. El duplo del valor de la
Corte no autorizado .
en conformidad a la energia no Art. 16 Bde la
lev o reglamentos. en suministrada durante | No hay Descuentoen | LSEC
Y g ! el corte, valorizada a maximo. la facturacion. | Art. 245 del
empresas
. costo de RSE.
distribuidoras. . .
racionamiento.
El El equivalente de la
ec energia no
. L .g|_ Por evento, 5% | Descuentoen |Art.72-20dela
tri | Corte injustificado por | suministrada durante . L
. . de los ingresos | la facturacién, |LGSE.
ci | fallas en empresas ese evento, valorizada o
. del afio con reembolso |Arts.4,6al9,y
d |generadorasy de a quince veces la
a |transmisidn tarifa de energia pasado, o delaempresa | 16al24 del
' . & 20.000 UTA. responsable. RDPC.
d vigente durante el
corte.
Dictacion de un
decreto de Se compensa cada
. . . No hay Descuentoen |Art. 163 dela
racionamiento del kilowatt-hora de .. L
S e maximo. la facturacién. | LGSE.
Ministerio de déficit.
Economia.
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Corte no autorizado

El equivalente a
quince veces el
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Asimismo, como ya se ha visto, la LPDC contempla derechos y mecanismos que asisten a los
consumidores afectados por un corte. Cabe recordar que las compensaciones e indemnizaciones
procederan si el corte es injustificado, siendo responsable la empresa por el hecho.

En primer lugar, respecto a la situacidn especifica de corte de servicios basicos, los articulos 25 y 25
A indican los descuentos, reembolsos e indemnizaciones por suspension de la prestaciéon de
servicios basicos. En este caso, se establece una indemnizacién directa y automatica para el usuario
afectado por el corte, con un monto fijado por la ley.?!!

Es relevante sefialar que los montos establecidos en el art. 25 A de la LPDC son una indemnizacién
minima legalmente tasada para cada consumidor, por lo que la empresa no podria pretender pagar
menos que ese monto, y, a su vez, podria voluntariamente utilizar estdndares mas elevados de
indemnizaciéon?'?,

En concreto, la ley establece una féormula de calculo de esta indemnizacion. Para esto, considera el
tiempo que duré el corte y el estado de cuenta del mes anterior?’®. Se distinguen dos puntos
importantes:

- Valor de un dia sin suministro: Diez veces el valor promedio diario de lo facturado en el
estado de cuenta anterior. Se considera un dia sin suministro si el corte duré 4 horas
continuas o mas dentro de un lapso de 24 horas.

- Valor de un corte menor a 4 horas. Aplica el valor anterior de manera proporcional a las
horas sin servicio.

Esto se grafica de la siguiente manera:

211 Arts. 25y 25 A de la LPDC.
212 Circular interpretativa sobre sentido del articulo 25 A de la Ley N2 19.496 y priorizacidn de casos que comprometan el interés colectivo
o difuso de los consumidores respecto de ese precepto (Resolucion exenta N2 547/2019 del SERNAC), puntos. 2.1y 2.5.

213 Gireular interpretativa sobre aplicacion econémica del art. 25 A de la ley 19.496 (Resolucidn exenta N2 637/2020 del SERNAC), puntos
1.1,1.2y1.3.
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Figura 68: EJEMPLO DE COMPENSACION CON ARTICULO 25A

Ejemplo compensacion 25 A para consumidor con facturacion
mes anterior de $18.000.
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Fuente: Circular interpretativa sobre aplicacion econdmica del art. 25 A de la ley 19.496 del SERNAC.

Esta indemnizacidon opera como un descuento directo y automatico que debe hacer la empresa al

siguiente estado de cuenta, por lo que el SERNAC solo verifica su cumplimiento?%4,

En segundo lugar, se establecen derechos de todo consumidor, dentro de los que se encuentra el
ser reparado e indemnizado adecuada y oportunamente de todos los dafios (materiales y morales)
por incumplimiento de obligaciones contraidas por el proveedor?’®. Siempre se pueden solicitar
estos dafios si fueron mayores al monto establecido por ley, y si ya se fue indemnizado conforme el
articulo 25 A, se recibira la diferencia?®®.

214 Circular interpretativa sobre sentido del articulo 25 A de la Ley N2 19.496, punto 2.2.
215 Articulo 3 letra e) de la LPDC.

216 Articulo 25 A inciso 32 de la LPDC.
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En tercer lugar, si la infraccidén correspondiente al corte tiene alguna agravante (reincidencia, dafo
patrimonial grave, riesgo a la salud, etc.) y el SERNAC demanda por el interés colectivo o difuso de
los consumidores, el tribunal podra aumentar en un 25% el monto de la indemnizacion
correspondiente??’,

a) Prohibicién de cobrar servicios no prestados:

Adicional a las compensaciones e indemnizaciones, la empresa no puede realizar cobro alguno por
el servicio durante el tiempo interrumpido, por lo que en todo caso tiene que descontar o
reembolsar el precio del servicio en la proporcidn que corresponda?:®,

Es necesario considerar, en este punto, la variacién que habra en el cobro por la falta de suministro.
Si hay una tarifa fija por el servicio mensual, esta no variara con el corte, y tendra que descontarse.
Por su parte, si se cobra por consumo efectivo, generalmente con medidor, no habra cobro durante
el corte, al no registrarse el suministro.

No obstante, incluso en ese Ultimo caso, habra cargos fijos, que no varian con el consumo pues dicen
relacion con los gastos de administracion del servicio, como la facturacion, servicio al cliente, el
arriendo del medidor, etc. Estos cargos estan autorizados en la normativa de agua?®®, electricidad??.
gas??! y telecomunicaciones??,

Si bien puede cuestionarse que proceda el descuento respecto este cargo fijo, puede considerarse
que si lo hace por distintas razones. En primer lugar, la LPDC sefiala que durante el tiempo de corte
no puede realizarse “cobro alguno”, en términos amplios. En segundo lugar, se puede considerar
que el servicio contratado, en su integridad, tiene por centro el suministro del servicio basico, y sin
este, todas las otras prestaciones carecen de utilidad y no debieran cobrarse (aunque en los hechos
si se realicen). En tercer lugar, cabe considerar que las indemnizaciones del articulo 25 A tienen por
base la totalidad de lo facturado en el estado de cuenta anterior?®, reforzando la idea que con el
corte se ve afectada la totalidad del servicio.

b) Aplicacién de las distintas compensaciones e indemnizaciones al corte concreto:

Actualmente se discute si la indemnizacion del articulo 25 A aplica a los servicios basicos que ya
tienen una compensacién regulada en la norma sectorial®?®, pues pareciera que el texto de esa

217 Articulos 24 y 53 C letra c) de la LPDC.

218 Articulo 25 inciso 32 de la LPDC, y Circular interpretativa sobre sentido del articulo 25 A de la Ley N2 19.496, punto 2.6.
219 Cargo fijo periddico del articulo 7 del DFL N2 70 de 1988 del Ministerio de Obras Publicas

220 Cargos fijos del articulo primero nimero 7.4 del Decreto 11T de 2017 del Ministerio de Energia.

221 Cargos por servicios afines y adicionales del articulo 36 de la LSG.

222 Cargos fijos en el documento de cobro, articulo 63 del RST.

223 Circular interpretativa sobre el sentido y alcance del articulo 25 A, apartado 2.3.

224 Articulo 25 A inciso 32 de Ia LPDC, en relacion al articulo 2 Bis de la misma ley.
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disposicion lo excluye. Esto ha llevado, incluso, a la presentacion de proyectos de ley que buscan
regular expresamente el asunto?®.

No obstante lo anterior, se puede considerar aplicable por dos grandes razones. En primer lugar,
siendo aplicable el derecho a ser indemnizado por todo daino, ya sea moral o material, no puede
obviarse la aplicacion del articulo 25 A como un monto minimo obligatorio de indemnizacion,
conforme ya se explicd. En segundo lugar, la aplicacién de la normativa de la LPDC conlleva a un
pronunciamiento de tribunales en la materia, resolviendo el asunto y cautelando de mejor forma
los derechos de los litigantes (Momberg, 2004).

Ademas, otro asunto es analizar cdmo se aplica en relacion a las compensaciones sectoriales. En
este sentido, puede considerarse que se suman los montos del articulo 25 A con los de las
compensaciones sectoriales, pues el primero es una indemnizacidon minima base de cualquier otra
indemnizacién??®, En su defecto, al menos ha de considerarse que proceden simultdneamente, y
gue el consumidor tiene derecho a optar por aquella que le indemnice de mejor manera (Barrientos,
2019).

6.4.6. Procedimientos de compensacion e indemnizacion:

Una vez producido el corte, hay que considerar las opciones que tiene el consumidor para poder ser
compensado o indemnizado debidamente, conforme los montos sefialados en el apartado anterior.
Para esto, hay que analizar las actitudes que puede tomar conforme lo que sucede durante el corte,
cuando llega la cuenta, y en las distintas instancias de reclamo.

Actitudes del consumidor durante y después del corte:

En primer término, se tiene que distinguir si el corte es programado o no programado. Si el corte es
programado, hay que analizar si cumple los requisitos de un corte programado, poniendo especial
atencién en el aviso que debid llegar y la hora de inicio y término del corte. Si cumple los requisitos,
entonces no serd procedente un reclamo en este momento. Si no cumple los requisitos, se ha de
reclamar y proceder de igual manera que con un corte no programado. Cabe recordar que en
telecomunicaciones no se pueden realizar cortes programados, por lo que en todo caso habra que
reclamar conforme se indicara.

Si el corte no es programado, o si siendo programado no cumple con los requisitos, el consumidor
ha de recopilar los siguientes antecedentes, que seran necesarios para el proceso:

- Registrar la hora de inicio y término del corte.
- Intentar registrar las condiciones del corte con videos y fotos (falta de suministro,
intermitencias, calidad de los servicios al retorno, etc.).

225 Proyecto de ley “Modifica la ley N°19.496, que Establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores, en lo relativo
a su ambito de aplicaciéon” (Boletin 13.708/2003, en primer tramite constitucional).

226 Circular interpretativa sobre el sentido y alcance del articulo 25 A, apartado 2.5.
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- Guardar la boleta de todos los gastos que tuvo que realizar producto del corte.
- En caso de haber sido programado, guardar el aviso que recibié para estos efectos, ya sea
personalmente o a través de los medios de comunicacion.

A su vez, durante el corte, el consumidor puede reclamar a la empresa, el érgano fiscalizador
sectorial (SISS, SEC o SUBTEL) y/o el SERNAC, para que se tomen las medidas tendientes a su
restitucién. Ademds, puede interponer una alerta ciudadana ante el SERNAC?%.

En la boleta posterior al corte, se tienen que descontar proporcionalmente los cargos cobrados
durante el tiempo sin servicio. Luego, se debe descontar la compensacion y/o indemnizacion debida.
Finalmente, y solo respecto a los servicios sanitarios, se ha de ajustar la cuenta en caso de haber
problemas de medicidn por el aire en las cafierias.

Si no se realizaron los descuentos por cargos cobrados durante el corte, el consumidor puede
reclamar dicho descuento ante la empresa o el SERNAC. Por su parte, si no se realizaron los
descuentos por la compensacién y/o indemnizacion, el consumidor puede reclamar ante la
empresa, el drgano fiscalizador sectorial y el SERNAC. Ademas, puede interponer una denuncia y
demanda ante el Juzgado de Policia Local (JPL). Generalmente, se puede acudir a la empresa, el
SERNACYy el JPL simultdneamente, y el drgano sectorial dependera de la regulacion de cada servicio
basico. No obstante, los pasos recomendados son comenzar con un reclamo en la empresa, luego
acudir al érgano sectorial y al SERNAC, y por ultimo intentar la denuncia y demanda en el JPL.

Por su parte, en el caso de agua, si no se realiz el ajuste de la cuenta, se puede reclamar en la
misma empresa y ante la SISS. Este reclamo podra ir en conjunto con el de indemnizacién. Si no se
concede en la SISS, el oficio puede impugnarse en la Corte de Apelaciones??, para lo cual se requiere
un abogado. Ademas, se podrd reclamar ante el SERNAC o denunciar y demandar en el JPL por el
cobro de un servicio no prestado.

Reclamos en las empresas de servicios basicos:

El primer lugar donde reclamar es la empresa de servicios bdsicos, que ha de tener un canal de
atencién a reclamos, regulado por cada norma sectorial.

En la empresa sanitaria, ésta tiene la obligacidén de atender cualquier consulta o reclamo y dar una
respuesta oportuna e informada dentro de un plazo de 10 dias habiles??. La SISS instruyd el uso de
la aplicacién SAC— Empresa, para favorecer los medios electrénicos de reclamo, y para que se realice
este en dos instancias: La primera directamente ante la empresa, y la segunda con intervencién de

227 \Mas informacion sobre la alerta ciudadana en https://www.sernac.cl/portal/618/w3-propertyvalue-62727.html.
228 prticulo 32 de la LSISS.
223 Articulos 119 y 120 del RCS.
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la SISS**°, No obstante, esta aplicacidn estd en marcha blanca, producto de la pandemia COVID-
19231.

Si el reclamo no es respondido dentro de plazo, o si no se estd conforme con la respuesta, se puede
seguir el reclamo ante la SISS.

En electricidad, los concesionarios de servicio publico de distribucién deben aceptar la interposicién
de reclamos y denuncias en situaciones de operacién anormal o insegura, ya sea en forma personal
o por cualquier medio. Asimismo, deben contar con un sistema de recepcidn y registro de reclamos
de sus usuarios. Adicionalmente, los concesionarios deben informar a la SEC, en la forma y plazos
que ésta determine, las quejas que los usuarios les formulen.?32

Los consumidores tienen el derecho de interponer ante las empresas sus consultas y reclamos, asi
como de recibir una respuesta por parte de éstas, en un plazo que no exceda los 30 dias corridos,
contados desde la fecha de presentacion de la consulta o reclamo.

Una vez recibida una consulta o reclamo, la concesionaria deberda confirmar su recepcién al cliente,
informando el nimero de presentacion asociado a la misma, la fecha de ingreso, el plazo maximo
con que cuenta para resolver y el derecho que tiene el cliente para recurrir ante la Superintendencia.
La confirmacion deberd ser comunicada en forma inmediata al cliente.?®

En caso de no haber recibido una respuesta en el plazo legal, si no estd conforme con la respuesta,
si no se cumplié la solucidn, o si no se esta de acuerdo con las alternativas de atencién, se puede
seguir el procedimiento mediante un reclamo ante la SEC%4,

En la empresa de gas domiciliario, debe contar con infraestructura, sistemas y personal adecuados
para recibir y registrar los reclamos, los cuales podran ser presentados por el consumidor o por su
representante (debidamente acreditado mediante mandato o poder simple) ante la empresa de
manera presencial o a distancia®*>. Una vez recibido el reclamo, la empresa debe dar constancia al
consumidor de la recepcidn del reclamo y abrir expediente para su tramitacién, y debe inscribirlo
en un “registro de reclamos”?3,

La empresa tiene plazo de 15 dias habiles desde que se recibid el reclamo para dar respuesta. Se
podrd prorrogar una sola vez por 15 dias habiles si se justifica. Dicho plazo no regira frente a un
reclamo por emergencia, por lo cual la empresa debera intervenir de inmediato, procediendo a su

230 ficio 1922/2020 de la SISS.

Oficio 2222/2020 de la SISS.

232 prticulo 235 del RSE.

233 Oficio Circular 767/2002 de la SEC.

Oficio circular 4853/2002 de la SEC, apartado 3.2.

231

234

235 Articulo 88 del RSG.

236 Articulos 89 y 91 del RSG.
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resolucion segun lo establecido en las normas reglamentarias y técnicas vigentes?’. La respuesta al
reclamo debe ser notificada al consumidor sefialando expresamente el nimero del Registro de
Reclamos; los antecedentes necesarios que fundamentan dicha respuesta; las acciones que el
consumidor debe adoptar para evitar que la situacion reclamada se repita; la solucién definitiva de
la situacién que dio origen al mismo y el plazo para dicha solucidn, el que debera ser lo mas breve y
razonable posible.?®®

En caso de disconformidad con lo resuelto por la empresa o cuando no haya resuelto dentro del
plazo establecido, el consumidor podré solicitar la revision de su reclamo ante la SEC%®,

En la empresa de telecomunicaciones, debe habilitar los canales telefénicos y web para poder
realizar los reclamos, los cuales deben estar disponible las 24 horas, los 7 dias de la semana*. Los
reclamos a la empresa se deben interponer en un plazo de 60 dias desde que se tomd conocimiento
del hecho y en caso de cobros se comenzard a tomar en cuenta desde la fecha maxima de pago?*.

La empresa tiene un plazo de 5 dias habiles para responder el reclamo el cual deberd notificar al
usuario de la respuesta, que puede ser aceptando total o parcialmente el reclamo o rechazdndolo?*,
Dicha respuesta debe contener: 1) Nimero correlativo del reclamo; 2) Sefalar la decisién; 3)
Especificar y explicar los antecedentes que fundamenten la decisién; 4) Debe procurar una debida
orientacién y educacidn al reclamante; 5) En caso de aceptar el reclamo, debe indicar las medidas
que tomara?®,

Por su parte, si la empresa no responde dentro del plazo establecido, se entiende que acepta el
reclamo, y el consumidor podrd solicitar la solucién inmediata en la misma empresa o la SUBTEL?*,

En la situacién que el reclamo sea rechazado por la empresa, el consumidor puede insistir en su
reclamo a la SUBTEL. Se tendrda un plazo de 30 dias habiles desde la notificacién de la respuesta para
insistir,2%*

Reclamos en los érganos sectoriales:

Una segunda instancia de reclamo corresponde a los érganos sectoriales, con la SISS respecto a los
servicios sanitarios, la SEC respecto a electricidad y gas domiciliario, y la SUBTEL respecto a

237 Articulo 93 del RSG.
238 Articulo 95 del RSG.
239 Articulo 97 del RSG.

240 Articulo 5 del Reglamento sobre Tramitacidn y Resolucion de Reclamos de Servicios de Telecomunicaciones (RTRR), Decreto N° 194
de 2013 del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.

241 Articulo 7 del RTRR.
242 Articulos 10 y 11 inciso 12 del RTRR.
243 Articulo 12 inciso 32 del RTRR.
24% Articulo 13 del RTRR.
245 Articulo 14 del RTRR.
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telecomunicaciones. En cada uno de ellos se puede reclamar directamente, pero si no se acudié
primero a la empresa de servicio basico, el reclamo serd remitido a ésta para su pronunciamiento
(SISS y SUBTEL) o se le dara el plazo legal para responder (SEC)%*,

Si bien cada érgano se pronuncia respecto su competencia para instruir el pago de compensaciones
o indemnizaciones, se puede considerar que al menos tienen facultad para instruir el cumplimiento
de sus respectivas compensaciones sectoriales, y que podrian tenerla respecto al articulo 25 Ade la
LPDC, al ser una norma vigente relativa a los servicios sanitarios, electricidad, gas vy
telecomunicaciones®’.

En el caso de los servicios sanitarios, ante la SISS se puede reclamar presencialmente, por teléfono,
por carta o por el sitio web?*®, El reclamo serd atendido conforme el Sistema Integrado de Atencién
Ciudadana. Debera responderse en un plazo de 30 dias habiles, y si se atrasa, se tendrd que
comunicar la justificacién al usuario. En la respuesta, podra resolver a favor del consumidor, de
forma no favorable a éste (lo que podria ser con excepcién comercial, si la empresa voluntariamente
concede), o declarandose no competente, caso en el que podria derivar al érgano correspondiente
(en este caso, al SERNAC).2¥

En cuanto a electricidad y gas, la SEC estd encargada de resolver, oyendo a los afectados, los
reclamos que se refieran a cualquier cuestién derivada de los cuerpos legales o reglamentarios
cuyos cumplimientos le corresponde fiscalizar®*°. En ambos, se distingue si el reclamo se realiza
primero a la empresa, o si es directo a la SEC.

Si se trata de la revisién de un reclamo a la empresa, la SEC le solicitara el expediente del reclamo,
y ésta tendrd 5 dias habiles para remitirlo®®l. Respecto a gas, se regula ademas el contenido de la
solicitud (copia de la constancia del reclamo, nimero del registro de reclamo, copia de respuesta
dada y la breve descripcidn de los hechos), que la superintendencia debe acoger a tramitacién, a
pesar de las imprecisiones u omisiones de dichos antecedentes??, y que la SEC tiene 20 dias para
resolver, salvo que deba recibir o inspeccionar otras pruebas, caso en el que tiene 60 dias?3.

Si el reclamo ingresé directamente a la SEC, ésta pedird informe al concesionario, fijdndose un plazo
méximo para contestar de 15 dias habiles, prorrogables por una sola vez?**. Si el reclamo es hacia

246 Respecto a agua, Manual de Atenciones Ciudadanas (2020), punto 7. Respecto a electricidad, Oficio circular 4853/2002 de la SEC,
apartado 5. Respecto a gas, articulo 101 del RSG. Respecto a telecomunicaciones, articulo 15 del RTRR.

247 Respecto a las facultades de la SISS, articulo 22 de la LSISS; de la SEC, articulo 22 de la LSEC; y de la SUBTEL, articulo 6 letra c) del DL
Ne 1762/1977.

248 http://sac.siss.cl/denuncia/IngresadorReclamoContraSanitaria.jsf?tipoAtencionld=2.

243 Manual de Atenciones Ciudadanas de la SISS (2020).

250 Articulo 32 N° 17 de la LSEC.
251 Articulo 98 inciso 12 del RSG y Oficio circular 4853/2002 de la SEC, apartado 5.1.
252 prticulo 97 del RSG.
253 Articulo 98 incisos 22 y 32 del RSG.
254 Articulo 101 del RSG y articulo 161 del RSE.
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una empresa eléctrica de distribucién, por problemas en la generacién o transmisidn, se le
comunicard el reclamo a la otra empresa involucrada y al Centro de Despacho Econdmico de Carga

(CDEC), para que en 15 dias remitan un informe*,

La SEC fallara estos reclamos dentro de un plazo méaximo de 30 dias, a contar de la fecha de
recepcién del informe del concesionario o del vencimiento del plazo. Si dentro del plazo fijado no
se reciben los informes solicitados a los concesionarios, la Superintendencia dispondra que se
practique una investigacidon que le permitan formar juicio completo para adoptar la resolucién que
proceda. En circunstancias especiales o cuando la complejidad del problema lo justifique, la
Superintendencia podrd ampliar, hasta por otros 30 dias, el plazo méximo para resolver.?®

Respecto a telecomunicaciones, en la situacion que el reclamo sea rechazado por la empresa, el
consumidor puede insistir en su reclamo a la SUBTEL, en un plazo de 30 dias habiles desde la
notificacion del rechazo?’. Dentro de 3 dias habiles, la SUBTEL notificara a la empresa, la que tendrd
qgue remitir un informe con los antecedentes necesarios en un plazo de 5 dias habiles. Transcurrido
el plazo o recibido el informe, la SUBTEL resolvera en un plazo de 15 dias habiles.?*

También existe la posibilidad de reclamar directamente ante la SUBTEL. En este caso, una vez
ingresado el reclamo, la SUBTEL lo remitird a la empresa correspondiente, pidiendo que se
comunique con el usuario y se entreguen todas las garantias como si se hubiese reclamado
directamente a la empresa.?®

Reclamo en el SERNAC:

Junto con las alternativas anteriores, se puede reclamar al SERNAC?. Una vez ingresado el reclamo,
el SERNAC lo remitird a la empresa para que de una posible solucién. El usuario recibird una
respuesta en un plazo maximo de 18 dias habiles desde ingresado el reclamo. Si la respuesta no es
satisfactoria o no se recibe, el SERNAC informara al consumidor sus opciones, y éste tendrd la
posibilidad de recurrir al Juzgado de Policia Local®®™.

255 Articulo 162 del RSE.

256 Articulo 101 del RSG y articulo 161 del RSE.

257 Articulo 14 del Decreto Ne 194/2013 de la SUBTEL.
258 Articulo 16 del Decreto N 194/2013 de la SUBTEL.
259 Articulo 15 del Decreto Ne 194/2013 de la SUBTEL.

260 Después de la reforma de la ley 21.081 de 2018 el SERNAC qued®d sin la facultad expresa de recibir reclamos. No obstante, esta se
desprende de otras facultades legales, del derecho a peticidn (articulo 19 n214 de la CPR) y de la eficacia y eficiencia en el actuar de los
6rganos del Estado (Soto, 2019); y se considera en otras disposiciones, como el articulo

261 Resolucion exenta ne 429/2016 del SERNAC. Mds informacidn respecto al reclamo contra una empresa en el SERNAC:
https://www.sernac.cl/portal/617/w3-article-9178.html y https://www.sernac.cl/portal/618/w3-propertyvalue-22029.html.
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Ademas, si hay muchos afectados en el corte, el SERNAC podra iniciar un Procedimiento Voluntario
Colectivo, para que la empresa proponga una solucién a todos los perjudicados?®?, o una demanda
colectiva en defensa del interés colectivo (de muchos usuarios identificados) o difuso (de una
generalidad de usuarios no identificados)?®. Todo esto adicional a la posibilidad del SERNAC de
demandar a la empresa por el interés general, para que se la multe?®*,

Denuncia y demanda en el Juzgado de Policia Local:

Por ultimo, la denuncia y demanda ante el JPL permite reclamar el interés individual del usuario
afectado, para que se sancione a la empresa y se le indemnice por el incumplimiento?®®. Cabe
destacar que no es necesario un abogado para este tramite2®,

En esta denuncia y demanda se siguen los siguientes pasos?®’:

- El consumidor presenta la denuncia y demanda, con los antecedentes que la fundan, en el
juzgado del domicilio del deudor o la empresa?®. Para esto, se tiene un plazo de 2 afios
contados desde el cese de la infraccidn®®®, que puede ser una vez terminado el corte o llegada
la cuenta sin que se hayan realizado los descuentos automaticos. Ademas, el SERNAC habilita
un formulario con el que se puede presentar la denuncia y demanda?’®.

- Eltribunal podra solicitar declaraciones indagatorias previas, para lo cual citard al consumidor
con el fin de que ratifique su denuncia. De hacerlo, el consumidor debe acudir, o el tribunal
podria archivar la causa.

- El consumidor tendrd que pagar a un receptor judicial para que notifique personalmente a la
empresa?’?,

- Consumidor y empresa tendran que asistir al comparendo de contestacion, conciliacién y
prueba en el dia fijado por el tribunal?’2. En este se tendran que presentar todas las pruebas,
y si hay testigos, se requerira una lista con su identificacion?’3. Ademas, en la misma se podra

262 Articulos 54 H a 54'S de la LPDC.

263 Articulos 51 a 54 G de la LPDC.

264 Articulo 58 inciso 22 letra g) de la LPDC.

265 Articulo 50 de la LPDC.

266 Articulo 50 C de la LPDC.

267 Explicados en https://www.sernac.cl/portal/618/w3-propertyvalue-21060.html.
268 Articulo 50 A de la LPDC.

269 Articulo 26 de la LPDC.

270 £ rmulario disponible en https://www.sernac.cl/portal/618/w3-article-57407.html.

271 Articulo 8 de la Ley 18.287 que establece Procedimiento ante los Juzgados de Policia Loca.
272 prticulo 7 de la Ley 18.287.
273 Articulo 50 H inciso 42 de la LPDC.
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producir un acuerdo entre consumidor y proveedor, caso en el cual se acaba la discusién
respecto las indemnizaciones®’4.

- El tribunal dicta sentencia dentro de un plazo de 30 dias desde la ultima audiencia“’>, en la
gue puede acoger o rechazar la demanda. Si acoge, la empresa tendrd que pagar la
indemnizacion establecida, y se podra solicitar al mismo tribunal el cumplimiento de la
sentencia dentro de 30 dias?’®. Si rechaza, no procederian indemnizaciones para el
consumidor.

- Silo solicitado es mayor a 25 UTM, la empresa y el consumidor podrian interponer recurso
de apelacién?”’, para lo que necesitarian representaciéon por abogado. Si al consumidor le
acogen los recursos, entonces procederd el pago de las indemnizaciones conforme lo
expresado en el parrafo anterior. Si se rechaza, en casos calificados se podria interponer un
recurso de queja ante la Corte Suprema.

275

7. CONCLUSIONES:

Los servicios basicos; agua, electricidad y gas, junto con las telecomunicaciones juegan un rol
esencial no solo en las vidas de las personas, sino también en el desarrollo econémico y social de un
territorio. Son servicios necesarios para la poblacidon, que dada su importancia y composicién
requieren de regulacién por parte del Estado. En este sentido, cada uno de los servicios basicos
estudiados posee un organismo estatal que dicta, fiscaliza y sanciona el actuar de las empresas. Sin
embargo, el objetivo de este estudio fue analizar el mercado y sus reclamos desde una perspectiva
de los principales problemas que presentan los consumidores.

El SERNAC recibié durante el 2020, un total de 891.581 reclamos (contra 373.255 en 2019) por
problemas de consumo. En el caso de los reclamos asociados a empresas de servicios basicos, hubo
un incremento del 97,9% respecto al afio 2019. En el primer trimestre del afio 2021 ingresaron
29.128 reclamos asociados a estas empresas, equivalente al 18% de los reclamos totales ingresados
en el ano anterior. Del analisis de reclamos se puede constatar que durante el afio 2019 el nimero
de reclamos fue similar y estable, sin embargo, durante el 2020 se aprecia un alza sostenida desde
marzo, alcanzando un peak de reclamos en el mes de julio. El aumento sostenido de los reclamos
en el mercado de Servicios Basicos, coincide con el inicio de las medidas implementadas por el
Estado para prevenir la propagacion del COVID-19.

274 prticulo 11 de la Ley 18.287.
275 Articulo 50 H inciso 62 de la LPDC.
276 Articulo 17 inciso final de Ia Ley 18.287.
277 Articulos 50 G y 50 H inciso final de la LPDC.
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En cuanto a las principales tematicas que los consumidores reclaman a SERNAC, se encuentran los
problemas asociados a facturaciones y cobros, cortes de suministro y compensaciones, y calidad de
los servicios.

En cuanto a los problemas relacionados a cobros, los mas frecuentes son: 1) Aumento del consumo
mensual (alza injustificada), 2) Responsabilidad sobre el estado del medidor, 3) Cobros
proporcionales por la no toma de lectura del medidor, y 4) Cobro adicional por servicios no
contratados. Desde la perspectiva juridica se identificaron elementos que pueden mejorar en la
normativa propiciando cambios que sean pro-consumidor. Por ejemplo, incluir mds y mejor
informacién en la boleta o facturacién, con el objetivo de, por un lado, contar con consumidores
mas informados y por otro, contar con un documento que sirva de prueba en caso de querer aclarar
cobros excesivos, injustificados o erréneos.

Respecto a los problemas de corte de suministro, los mas frecuentes son: 1) Falta de informacién
ante un corte de servicio, 2) Tardanza en la reposicion del servicio, 3) Cortes continuos e
intermitencia del servicio (calidad), y 4) Compensacion no corresponde a lo esperado por
consumidor (plazo / monto). Similar a lo identificado en cobros, desde una perspectiva normativa,
es importante incluir mayor y mejor informacién en la boleta, como, por ejemplo, el detalle de los
cortes de suministro ocurridos durante el periodo de facturacidon y compensaciones asociadas a
dicho corte. Este es un elemento importante, considerando que, para reclamar, especialmente en
tribunales, mientras mas pruebas de respaldo tenga el consumidor mejor para obtener una
compensacion acorde al corte de suministro.
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Anexo I: Diagramas de flujo: Proceso de corte y compensacion:

A continuacidn, se presenta un diagrama de flujo para cada uno de los servicios basicos estudiados.
El objetivo de los diagramas es mostrar las opciones que tiene un consumidor al momento de
presentar un corte de suministro. En este caso los actores involucrados son: el consumidor, el

Servicio Nacional del Consumidor, las empresas, organismos reguladores y los juzgados de policia
local.

208

Elaboracion Revision Aprobacion

Fecha 12-08-2021 22-10-2021

Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




Version: 1.1 Estado: Vigente

Pagina 209 de 213

Servicio Nacional del Consumidor

S E R NA‘ Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman

Consumidores en Servicios Basicos.

Durante el corte
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Consumidores en Servicios Basicos.

Servicio Nacional del Consumidor

Al llegar la cuenta Reclamo
1]
Comparacion: consumo de n Puede ir junto al reclamo de Debe tener un procedimiento
este mes / consumo del No hay ajuste Cuenta I: compen?acion 0 indemnizacion escrito informado al consumidor
mismo mes en 2 afios ajustada 1y | Sen
pasados. . ] i =7
1 St I H e
| :
| H Consumidor .
1 Il —® ingresa —_— —_—
“ : 1] reclamo a la Si
S : H[ o cmPres2odishaies S
o I ] para que la la empresa :
E | No 1 empresa responda
=) Consumidor Gonsurnider '“':'“ No
75} revisa problema ox ]
[=l  en la mediacion Ema?lrjifsrd:lbe puede solicitar 1y l =
@8 poraireenlas 1 cobro | elajustedela _
U canerias ] 1 cuenta . SISS Cierre del reclamo en
1 1 Consumidor esponde lasiss
1 | i reclama en g Si
| | ;Realiz6 el ajuste ) Jasiss —» Mediante — Chena
¢El consumo de | en la cuenta? oficio j
este mes es al : A
menos ZS% i N 0 plue;ie impugnar
R ; 0 2 || e
i v civiles.
rd
Si la cuenta ya se pagé e
debe reembolsar.
1 *
Cierre del reclamoen ~ Cuenta no
la SISS ajustada S
Elaboracion Revision Aprobacion
Fecha 12-08-2021 22-10-2021
Cargo Profesional UMM (PED) Jefatura UMM (EAF) Jefatura DEI




SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor

Version: 1.1 Estado: Vigente Pagina 211 de 213

Estudio Exploratorio Principales Problemas que Reclaman
Consumidores en Servicios Basicos.

Durante el corte Reclamo, denuncia y demanda 0
Electricidad
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Al llegar la cuenta

Durante el corte Reclamo, denuncia y demanda

Gas domiciliario

para que la empresa responda. compensadon?

Requisitos cortes programados:
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Durante el corte

Antecedentes:
-Hora de inicio y término del corte.
-Fotos y videos del corte y dafios.

Al llegar

Reclamo, denuncia y demanda

Telecomunicaciones

La solicitud puede ser directo a la empresa, el
SERNAC o el JPL. Un reclamo directo a la
SUBTEL seria derivado a la empresa.

-Boletas de los gastos producidos por el corte.
-Registro del aviso de corte, en su caso.
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-Formulario con demanda y denuncia.
~Tribunal: domicilio del usuario o de la empresa.
-Plazc_2 afios desde el corte o la cuenta.

-No se require abogado, pero se recomienda.
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