Servicio Nacional ORD N°7171 / 03-09-2024
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

ORD. NO°.:
SANTIAGO,

ANT.: Oficios N° 77.567 y 77.568, de
7 de agosto de 2024, de la
Honorable Camara de Diputadas
y Diputados de la Republica de
Chile.

MAT.: Responde al tenor del Oficio del
ANT.

DE: ANDRES HERRERA TRONCOSO
DIRECTOR NACIONAL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

A: LUIS ROJAS GALLARDO
PROSECRETARIO
HONORABLE CAMARA DE DIPUTADAS Y DIPUTADOS

De mi consideracion:

Junto con saludar muy cordialmente, me dirijo a Ud. para dar respuesta a los
Oficios del ANT., por medio de los cuales la Honorable Camara de Diputadas y
Diputados, en virtud del requerimiento formulado, a su vez, por los Honorables
Diputados Henry Leal Bizama y Marlene Pérez, ha solicitado al Servicio
Nacional del Consumidor (en adelante, "SERNAC"” o “Servicio”) informar "sobre
las medidas administrativas y legales que ha ejecutado y que
implementara en defensa del interés colectivo de los consumidores
conforme a las atribuciones que le otorga la ley No 19.496, asi como
las acciones ejercidas dentro del ambito de su competencia para que
se apliquen compensaciones economicas a favor de los clientes
afectados por las interrupciones y la demora en la reposicion del
suministro eléctrico Iluego del sistema frontal que ocurrio
recientemente, sefalando su estado actual y los plazos asociados a
cada una de las referidas acciones” (Oficio N° 77.568). La misma solicitud
se efectué mediante el Oficio N° 77.567, pero circunscrita a la Region de La
Araucania.

Al respecto, me permito informar lo siguiente:
1. Facultades del SERNAC ante las circunstancias consultadas

Conforme a lo dispuesto por el articulo 58 del D.F.L N.° 3, de 2019, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que Fija el Texto Refundido,
Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 19.496, que Establece Normas sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores (en adelante, “LPDC"), el
SERNAC es el érgano publico encargado de velar por el cumplimiento de dicho
cuerpo legal y demas normas que digan relacidon con el consumidor, difundir
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sus derechos y deberes, ademads de realizar acciones de informacion vy
educacion del consumidor.

En ejercicio de tales atribuciones, el SERNAC monitorea constantemente los
mercados y recaba los antecedentes que resulten necesarios con el fin de
detectar eventuales infracciones a LPDC, dentro de su érbita de competencia.

En este sentido, y sobre el objeto particular de vuestra solicitud, es importante
mencionar las facultades del SERNAC respecto de afectaciones al interés
colectivo o difuso de las y los consumidores, como es el caso de los cortes
masivos de electricidad que han afectado a nuestro pais desde el 1 de agosto
del presente afio.

El SERNAC, ademas de gestionar los reclamos recibidos con motivo de esta
contingencia, puede: (1) iniciar procedimientos voluntarios para la proteccion
del interés colectivo o difuso de los consumidores (en adelante, “PVC” o
“Procedimiento Voluntario Colectivo”) y/o (2) demandar judicialmente al
proveedor involucrado en la afectacién del interés colectivo o difuso de los
mismos (en adelante, “juicio colectivo”).

Los Procedimientos Voluntarios Colectivos, regidos por el Parrafo 4° del Titulo
IV de la LPDC y por el Reglamento contenido en el Decreto N° 56, de 2019, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, tienen por objeto obtener una
solucidon expedita, completa y transparente que resguarde el interés colectivo
de los consumidores afectados por conductas de las empresas, y se rigen por
los principios basicos de indemnidad del consumidor, economia procesal,
publicidad, integridad y debido proceso. En términos simples, se trata de un
procedimiento que requiere de la participacién voluntaria del proveedor
involucrado, que busca obtener una solucidon colaborativa y expedita para
asuntos que afecten a un colectivo de consumidores. Cabe precisar que este
procedimiento busca obtener compensaciones vy soluciones para los
consumidores, entre otras medidas, y no la imposicidon de sanciones.

Los juicios colectivos, por su parte, son acciones judiciales que puede ejercer el
SERNAC, asociaciones de consumidores y grupo de consumidores afectados
por un mismo interés (en un ndmero no inferior a 50 personas), ante el juez
civil competente, y tienen por objeto obtener, a través de la via judicial, una
soluciéon uniforme a todos los consumidores afectados por la conducta de un
determinado proveedor, ademas de perseguir la sancidn de las infracciones
cometidas (multa a beneficio fiscal).

En cuanto a la imposicidn directa de multas por parte del SERNAC, se informa
que este Servicio no cuenta con facultades para sancionar a los proveedores
ante infracciones a la LPDC, debiendo, en caso de que proceda, accionar
judicialmente para conseguir la aplicacion de multas por parte del tribunal
competente.
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2. Acciones adoptadas por el SERNAC frente a la contingencia
consultada

Ante el corte masivo del suministro eléctrico a partir del dia 1 de agosto del
ano en curso, el SERNAC ha adoptado el siguiente curso de accién:

a) Requerimientos de informacion a las concesionarias del servicio
publico de distribucion eléctrica de las zonas afectadas

Entre los dias 2 y 6 de agosto, la Subdireccién de Fiscalizacion de este Servicio
oficid a las siguientes concesionarias a nivel nacional, solicitando informacién
respecto de los cortes de suministro (causa, duracién, comunas, sectores y
consumidores afectados):

- Enel Distribucién Chile S.A.

- Compaiiia General de Electricidad S.A.

- Compaiiia Eléctrica del Litoral S.A.

- Chilquinta Distribucion S.A.

- Luz Parral S.A.

- Luz Linares S.A.

- Compaifiia Distribuidora de Energia Eléctrica Codiner Ltda.
- Cooperativa de Consumo de Energia Eléctrica de Chillan Ltda.
- Cooperativa Eléctrica de Los Angeles Ltda.

- Cooperativa Eléctrica Charrua Ltda.

- Cooperativa Rural Eléctrica Rio Bueno Ltda.

- Cooperativa Eléctrica Paillaco Ltda.

- Sociedad Austral de Electricidad S.A.

- Cooperativa Regional Eléctrica Llanquihue Ltda.

-  Empresa Eléctrica de Aysén S.A.

- Empresa Eléctrica de la Frontera S.A.

- Compaiiia Eléctrica Osorno S.A.

b) Apoyo y coordinacion con los distintos agentes involucrados

Atendida la contingencia y el gran niumero de afectados, el SERNAC ha actuado
de manera coordinada con los agentes interesados, y ha puesto a su
disposicidn la experiencia del Servicio en estas materias.

En concreto, es posible mencionar a modo meramente ejemplar las
siguientes reuniones:

b.1) Reuniones con la Asociacion Chilena de Municipalidades
(ACHM) y alcaldes y alcaldesas de comunas afectadas

En la mafana del dia 6 de agosto, el suscrito, en calidad de Director Nacional
del SERNAC, recibié a la Presidenta de la Asociacidon Chilena de Municipalidades
(ACHM) y alcaldesa de Pefialolén, Carolina Leitao y una treintena de alcaldes y
alcaldesas de la Regién Metropolitana, ademas del Gobernador de la misma
regién, Claudio Orrego. En la cita, los alcaldes y las alcaldesas plantearon como
requerimiento al SERNAC la apertura de procesos compensatorios expeditos,
eficientes y universales para los vecinos y vecinas que han sufrido prolongados
cortes de energia eléctrica en el evento climatico iniciado el 1 de agosto. Por
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Voluntarios Colectivos con ENEL y CGE, a fin de obtener una propuesta de
solucidn en plazos acotados.

De esta forma, en la referida reunidn y durante la gestidon de esta contingencia,
el Servicio Nacional del Consumidor ha puesto a disposicion toda la expertise
de la institucion en las negociaciones con empresas, con el fin de llegar a un
acuerdo satisfactorio para las y los consumidores.

b.2) Reunion con Multigremial Nacional A.G.:

El jueves 8 de agosto, careciendo SERNAC de facultades para representar y
perseguir responsabilidades por dafios causados a micro y pequefias empresas,
este Servicio manifestd su respaldo publico a las acciones que esta preparando
y deducira la Multigremial Nacional A.G., en representacién de sus afiliados y
otras MiPymes que se sumen, para obtener compensaciones en su favor.

b.3) Reunion con alcaldesas y alcaldes de comunas de la zona sur
y poniente de la RM (atendidas por CGE):

En la manana del dia viernes 9 de agosto, en dependencias del SERNAC, se
sostuvo una nueva reunion entre el suscrito y alcaldesas y alcaldes de
comunas de la zona sur y poniente de la Regidon Metropolitana. En dicha
reunion, se informd a los municipios que, tal como se habia anunciado el 6 de
agosto, se aperturo el PVC con CGE.

b.4) Reuniones con autoridades de la Region de La Araucania

Tratandose de la Regidén de La Araucania, el Director Regional se reunid con la
Asociacién de Municipalidades de la Region de la Araucania (AMRA), con la
presencia de 24 municipios y el Delegado Presidencial. Asimismo, se reunié con
el SEREMI de Economia y el SEREMI de Energia para coordinar la participacion
del SERNAC en el programa en terreno "Cuentas Claras".

Lo anterior, con el propdsito de conocer las circunstancias que enfrentan los
consumidores en cada localidad y evaluar conjuntamente el mecanismo mas
adecuado para proporcionar soluciones expeditas y oportunas.

b.5) Coordinacion con municipios para el ingreso de reclamos

Ademas de las referidas reuniones, el SERNAC se ha coordinado directamente
con los municipios de las comunas afectadas para lograr el ingreso expedito y
efectivo de los reclamos de las y los consumidores a la plataforma de este
Servicio (Modelo de Atencién al Consumidor). Esto, considerando que los
municipios, a través de su despliegue territorial, han recabado directamente
una importante cantidad de reclamos de la ciudadania, que deben ser
debidamente gestionados por este Servicio, ademas de considerarse en los
Procedimientos Voluntarios Colectivos que se detallaran mas adelante.

b.5) Coordinacidn y despliegue del Instituto de Prevision Social

Atendida la gran cantidad de consumidores afectados, y la necesidad de
disponer de todos los mecanismos posibles para que la ciudadania pueda
exponer ante este Servicio sus problematicas de consumo, se ha requerido la
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colaboracidon del Instituto de Previsién Social (IPS) para la recepcion de
reclamos a través de su red de cobertura a nivel nacional.

Junto con la recepcidon de reclamos, los ejecutivos de atencion al publico del
IPS contaran con informacion de caracter general, relativa a la gestidon de
reclamos que efectia el SERNAC y a los Procedimientos Voluntarios Colectivos
iniciados, de modo tal que podran orientar de manera directa a las y los
consumidores.

c) Procedimientos Voluntarios Colectivos

Como se adelantd, los Procedimientos Voluntarios Colectivos son un
mecanismo legal autocompositivo, que regula un proceso de negociacién entre
proveedores y el SERNAC, cuya finalidad es la obtencién de una solucidon en
caso de conductas que puedan afectar el interés colectivo o difuso de los
consumidores (articulo 54 H y siguientes de la LPDC).

Dicho procedimiento, a cargo de una subdireccion especializada, puede
aperturarse de oficio por parte de SERNAC, mediante solicitud fundada de un
proveedor o bien, por denuncia de una asociacién de consumidores, a partir de
lo cual se emite una resolucién de apertura, que es notificada al proveedor.

c.1) Procedimiento

Es importante sefalar que el PVC tiene una duracién de tres meses,
prorrogables por otros tres meses adicionales, lo cual es una manifestacion del
principio de economia procesal, es decir, que mediante el PVC se pueda
obtener una solucion favorable para los consumidores en un periodo de tiempo
inferior a los que usualmente se dan en los juicios por interés colectivo o difuso
de los consumidores, que muchas veces pueden demorar afos, por la dindamica
propia de nuestro sistema judicial.

Una vez aceptada la iniciacion del PVC y emitida la resolucion de apertura, el
SERNAC debe publicar en los cinco dias siguientes dicha informacion en su sitio
web institucional. Dicha medida de publicidad cobra relevancia en relacion a la
posibilidad de que las asociaciones de consumidores y los consumidores
potencialmente afectados puedan formular las observaciones que estimen
pertinentes. Asimismo, cualquiera de ellos podra, de manera justificada,
sugerir ajustes a la solucién ofrecida por el proveedor, dentro de los cinco dias
posteriores a la publicacidn en el sitio web de SERNAC del inicio del PVC.

En caso de llegar a un acuerdo, el SERNAC dictard una resolucion que
establecerd los términos de este y las obligaciones que asume cada una de las
partes, debiendo contemplar, al menos, los siguientes aspectos (articulo 54 P):

1. El cese de la conducta que pudiere haber afectado el interés colectivo o
difuso de los consumidores.

2. El céalculo de las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones
respectivas por cada uno de los consumidores afectados, cuando proceda.

3. Una solucién que sea proporcional al dafio causado, que alcance a todos los
consumidores afectados y que esté basada en elementos objetivos.
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4. La forma en la que se haran efectivos los términos del acuerdo y el
procedimiento por el cual el proveedor efectuara las devoluciones, compensara
o indemnizara a los consumidores afectados.

5. Los procedimientos a través de los cuales se cautelara el cumplimiento del
acuerdo, a costa del proveedor.

La resolucién podra contemplar la presentacién por parte del proveedor de un
plan de cumplimiento, el que contendra, como minimo, la designaciéon de un
oficial de cumplimiento, la identificacién de acciones o medidas correctivas o
preventivas, los plazos para su implementacidn y un protocolo destinado a
evitar los riesgos de incumplimiento.

Ahora bien, para que la solucién obtenida mediante un PVC cobre efecto “erga
omnes”, es decir, respecto de todos los consumidores potencialmente afectados
(por ejemplo, en casos de cortes masivos de suministro eléctrico), debe ser
aprobada por el juez de letras en lo civil correspondiente al domicilio del
proveedor, el cual comprobara si el acuerdo cumple con los requisitos minimos
expuestos en los parrafos precedentes.

Sin perjuicio de que, una vez aprobado judicialmente, el acuerdo del PVC
adquiere el efecto de una transaccidén extrajudicial respecto de las infracciones
y consumidores afectados, si alguno de estos ultimos estima no estar conforme
con el acuerdo, puede realizar una reserva expresa de acciones ante el
tribunal.

c.2) éQué podemos lograr mediante un PVC?

En los Procedimientos Voluntarios Colectivos aperturados, el SERNAC buscara
acordar, por ejemplo:

(i) Compensaciones por tramos:

Con el fin de entregar a los consumidores una solucidn que refleje
adecuadamente el nivel de afectacién que han sufrido a raiz de los cortes de
energia eléctrica, el SERNAC buscara fijar tramos de compensacion basados en
el nimero de horas de interrupcion del suministro eléctrico, determinados
acumulativamente respecto al ultimo afo en que se verificaron los cortes.
Estas compensaciones, ademds de ser proporcionales, podran incluir
proyecciones exponenciales en los tramos superiores, segin se determine.
Asimismo, es importante sefialar que las compensaciones por tramos
pretendidas en estos procedimientos tendran como piso minimo los margenes
dispuestos por el articulo 25 A de la LPDC.

(ii) Compensacion de los dafos experimentados:

La flexibilidad del PVC permite incluir en el acuerdo compensatorio no solo los
valores monetarios asociados directamente al corte de energia eléctrica, sino
también aquellos dafios emergentes derivados del evento, tales como la
pérdida de alimentos o medicamentos por falta de refrigeracion, los
desperfectos de electrodomésticos, entre otros. Ademas, el SERNAC buscara
que el acuerdo contemple compensaciones por otros conceptos relevantes,
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como por ejemplo el dafio moral experimentado, dependiendo de la naturaleza
y gravedad de la afectacion sufrida por los consumidores.

(iii) Costo del reclamo:

Por otra parte, mediante el PVC se buscara compensar el costo del reclamo, en
razon del tiempo y molestia legitima que tienen los consumidores al tener que
reclamar ante el SERNAC por los cortes de luz.

(iv) Otros tipos de compensaciones:

Finalmente, el PVC permite acordar compensaciones adicionales que se
consideren pertinentes en el marco de la negociacién, adaptandose a las
circunstancias especificas de esta contingencia. Estas compensaciones pueden
incluir medidas complementarias para resarcir a los consumidores, siempre
dentro de un marco flexible y orientado a proteger sus derechos.

(v) Otras medidas:

Los PVC no solamente ofrecen un marco flexible de compensaciones para
abordar las situaciones particulares derivadas del incumplimiento de
proveedores, sino que también contemplan dentro de su regulacion (articulo
54 P LPDC) la adopcién de medidas por parte de éstos, tales como la
presentacién de un plan de cumplimiento, que debe contener, como minimo, la
designacién de un oficial de cumplimiento, la identificacion de acciones o
medidas correctivas o preventivas, los plazos para su implementacién y un
protocolo destinado a evitar los riesgos de incumplimiento.

Por otra parte, experiencias de PVC recientes han permitido abordar
situaciones especiales de detrimento econdmico de los consumidores, como
por ejemplo, mediante la implementacién de formularios para la compensacion
por pérdidas de medicamentos de alto costo, la flexibilizacidon de los requisitos
para su otorgamiento, mas alld de la posesidon de la boleta de compra, entre
otros.

De este modo, mediante un PVC se pueden adoptar una pluralidad de medidas,
tanto correctivas como preventivas, adecuadas al contexto especifico de las
infracciones y las necesidades sobrevinientes de los consumidores.

c.3) Estado de los PVC aperturados con motivo de esta
contingencia

Considerando lo previamente expuesto, es posible informar el estado de los
Procedimientos Voluntarios Colectivos que el SERNAC ha iniciado, hasta ahora,
en razén de esta contingencia:

Empresa Resolucion de | Estado
apertura
ENEL i Resolucién Exenta | Empresa acepta participar.
DISTRIBUCION N°463, de 6 de agosto
CHILE S.A. de 2024.
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ENEL COLINA S.A.

Resolucién Exenta
N°464, de 6 de agosto
de 2024.

Empresa acepta participar.

COMPANIA Resolucion Exenta | Empresa acepta participar.
GENERAL DE | N°465, de 6 de agosto
ELECTRICIDAD de 2024.
S.A. (CGE)
CHILQUINTA Resolucion Exenta | Empresa acepta participar.
ENERGIA S.A. N°480, de 9 de agosto

de 2024.
EM,PRESA Resoluciéon Exenta N°4, | EIl 20/08/2024 informan
ELECTRICA DE LA | de 9 de agosto de 2024 | que no participaran del
FRONTERA S.A. | de la Direccion Regional | PVC.
(FRONTEL) de La Araucania.
SOCIEDAD Resolucion Exenta N°1, | El 20/08/2024 informa que
AUSTRAL DE | de 9 de agosto de 2024 | no participaran del PVC.
ELECTRICIDAD de la Direccion Regional
S.A. (SAESA) de Los Rios.
COMPANIA Resolucion Exenta N°5, | El 22/08/2024 informa que
DISTRIBUIDORA de 19 de agosto de 2024 | no participaran del PVC.
DE ENERGIA de la Direccidon Regional
ELECTRICA de La Araucania.

CODINER LTDA

En cuanto a los procedimientos aceptados por los proveedores, se
informa que se han llevado a cabo las primeras reuniones de
negociacion. En cada uno de los PVC iniciados, quien suscribe, como
maxima autoridad de este Servicio, ha presentado los criterios y
lineamientos que deben servir de base para alcanzar un eventual
acuerdo. Tras la entrega de estos lineamientos, se han realizado
nuevas reuniones de negociacion, encontrandose pendiente la pronta
presentacion de la propuesta inicial de acuerdo por parte de los
proveedores ENEL, ENEL Colina, CGE y Chilquinta.

Como Uultimo punto relativo a este procedimiento, se informa que el Servicio
esta recopilando y analizando informacién con el objeto de determinar la
pertinencia de iniciar nuevos Procedimientos Voluntarios Colectivos respecto de
otros proveedores de suministro eléctrico.

d) Demandas colectivas

Respecto de los proveedores que han manifestado su decision de no participar
de los PVC aperturados, estos son, SAESA, CODINER y FRONTEL, el SERNAC
recurrird al otro mecanismo colectivo explicado mas arriba, correspondiente a
los juicios colectivos.
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En las demandas colectivas que se deduciran, el SERNAC exigira la aplicacion
del maximo de las multas que dispone la ley, junto con requerir
compensaciones que logren indemnizar integralmente a los clientes afectados.

Cabe destacar que para la presentacion de dichas demandas es necesario que
concluya por completo la tramitacién de los Procedimientos Voluntarios
Colectivos aperturados, a través de la resolucion de término respectiva.

3. Micro y pequefias empresas

La Ley N° 20.416 (“Estatuto PYME”) hace aplicable la LPDC a las micro y
pequefas empresas (“Mypes”) en sus relaciones de consumo con proveedores
(articulo noveno). Por lo tanto, en su rol de consumidoras, las Mypes son
titulares de los derechos consagrados en la LPDC y sus relaciones con sus
proveedores se rigen por éstas, pudiendo ejercer directamente sus
mecanismos de proteccion ante infracciones a la ley que vulneren sus derechos
en calidad de consumidores.

En el caso particular de los cortes masivos de luz de agosto del presente afio,
las Mypes pueden acudir al juzgado de policia local competente para denunciar
dichas infracciones y demandar las indemnizaciones que correspondan por los
dafios sufridos. Ademas, si deciden agruparse en 50 o mas, pueden demandar
colectivamente a la respectiva empresa eléctrica ante el juez civil competente.

4. Reclamos recibidos por el SERNAC

A nivel nacional, el SERNAC ha recibido un total de 28.872 reclamos, entre el 1
al 26 de agosto de 2024, los cuales se distribuyen de la siguiente forma
respecto de las regiones:

Region N° Total de Reclamos
Arica y Parinacota 13
Tarapaca 34
Antofagasta 79
Atacama 26
Coquimbo 86
Valparaiso 495
Metropolitana 23.418
Lib. Gral. Bernardo O'higgins 1.118
Maule 173
Nuble 96
Biobio 1.460
La Araucania 1.147
Los Rios 515
Los Lagos 193
Aysen del Gral. Carlos Ibafez del Campo |9
Magallanes y Antartica 10
Total General: 28872

E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799.
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Respecto de los proveedores objeto de reclamos, al dia 26 de agosto de 2024,
la distribucién es la siguiente (<100):

Proveedor -IN° de reclamos .
ENEL Distribucion 20.604
CGE DISTRIBUCION S.A. 5.073
ENEL COLINA 1.248
FRONTEL 730
SAESA 549
Codiner 402
Chilquinta 335
Cooperativa Eléctrica Paillaco 218
LTDA

Otros (<100) 412

Adicionalmente, informo a Ud. que el Servicio Nacional del Consumidor se
encuentra en permanente coordinacion con el Ministerio de Energia y con la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles, en calidad de dérgano
encargado de fiscalizar y supervigilar el cumplimiento de las disposiciones
legales y reglamentarias, y normas técnicas sobre generacion, produccion,
almacenamiento, transporte y distribucidn de electricidad.

Por ultimo, es menester destacar que el SERNAC monitorea constantemente el
desarrollo y comportamiento de diversos mercados, con el objeto de detectar
infracciones a la LPDC, desplegando sus facultades para garantizar una
proteccidon eficaz y oportuna de los derechos de los consumidores. Para este
objetivo, el Servicio mantiene en todo momento sus canales de comunicacién
abiertos, mediante los cuales los consumidores pueden interponer reclamos y
alertas en caso que estimen que sus derechos han sido vulnerados por
conductas y practicas de los proveedores.

Sin otro particular, saluda atentamente a Ud.

Firmado por:

Andrés Eugenio Herrera Troncoso
Director Nacional

Fecha: 03-09-2024 17:20 CLT
Servicio Nacional del Consumidor

ANDRES HERRERA TRONCOSO
DIRECTOR NACIONAL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

JTR/MLM/DAL
Distribucidn:
- Plataforma Respuesta Oficios H. Camara de Diputadas y Diputados:
h ://extranet.camara.cl/r fault, X#/r
- Gabinete

- Direccidn Regional de La Araucania
- Subdireccion de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos Colectivos
- Oficina de Partes y Gestion Documental.

E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799.
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RESOLUCION EXENTA N°
TEMUCO,

RESOLUCION QUE DISPONE EL INICIO
DEL PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL PROVEEDOR
COMPANIA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA
ELECTRICA CODINER LTDA Y EL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; el DFL N°3 de 2019 del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de
la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores; el Decreto N° 56, del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021, que
contiene el Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la
Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores; la Ley N°
19.880, que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen
los actos de los Organos de la Administracion del Estado; la Resolucién Exenta
N° 357 del 23 de mayo de 2023 del SERNAC, que establece organizacion
interna y determina las denominaciones y funciones de cada centro de
responsabilidad del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N°
222 de abril de 2023 que modifica Resolucion Exenta N° 1011 de 2022; la
Resolucién Exenta N° 183 del 27 de marzo del 2024 que delega facultades que
indica en los Directores Regionales; la resolucion exenta N° RA/854/2023 que
nombra a don Ignacio Tello Cardone como Director Regional del Servicio
Nacional del Consumidor en la regidon de O’Higgins; el Decreto Supremo N° 91
del 14 de octubre de 2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que
nombré a don Andrés Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; la Resolucién N° 7 de 2019 de la Contraloria General
de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1°. Que, conforme dispone el articulo 57 vy
siguientes de la Ley N° 19.496, el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante e indistintamente, el SERNAC, es un servicio publico funcionalmente
descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del
pais, representado judicial y extrajudicialmente por su Director Nacional, quien
es, el Jefe Superior del Servicio.

2°. Que, mediante Resolucion Exenta N°
183 de fecha 27 de marzo de 2024, publicada en el Diario Oficial el dia 7 de
mayo del mismo afio, se delegd a los Directores Regionales del SERNAC, en
lo que aqui incumbe, la facultad de dictar las resoluciones de inicio de los
Procedimientos Voluntarios para la Proteccién del Interés Colectivo o Difuso de
los Consumidores (en adelante e indistintamente, “"PVC” o “"Procedimiento
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Voluntario Colectivo”), a nivel regional, conforme al Parrafo 4° del Titulo IV
de la Ley N° 19.496 y al Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario
para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores contenido
en el Decreto N° 56, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado
en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021 (en adelante e
indistintamente, "Reglamento PVC").

3°. Que, conforme al mandato Ilegal
establecido en los articulos 58 inciso segundo letra f) y 54 H de la Ley N°
19.496, corresponde al Servicio velar por la observancia de las disposiciones
legales y reglamentarias, relacionadas con la proteccidon de los derechos de los
consumidores, lo que incluye, la facultad de iniciar Procedimientos Voluntarios
Colectivos, los que tienen por finalidad, la obtencién de una solucidn expedita,
completa y transparente, en caso de conductas que puedan afectar el interés
colectivo o difuso de los consumidores.

4°, Que, de conformidad a lo establecido en
el inciso tercero del articulo 54 H de la Ley N° 19.496, este procedimiento tiene
el caracter de voluntario para sus participantes, por lo que es indispensable que
el proveedor sefiale expresamente su voluntad en participar en el mismo, en el
plazo de 5 dias habiles administrativos, en conformidad a lo establecido en
el articulo 54 K del mencionado cuerpo legal.

5°. Que, se advierte que este procedimiento
autocompositivo administrativo voluntario, se inicia de oficio por el Servicio
Nacional del Consumidor y se encuentra condicionado a la aceptacién del
proveedor, segun lo indicado en el considerando anterior, y lo rigen las normas
de la Ley N° 19.496 y el Reglamento PVC.

6°. Que, este procedimiento se rige bajo
determinados principios basicos que lo infunden y regulan, tales como: la
indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la integridad y
el debido proceso, ademds de aquellos propios de su naturaleza, como la
preeminencia de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los
intereses de los consumidores afectados, la reserva y el estricto resguardo de la
informacidon y antecedentes sensibles o reservados que sean proporcionados
por el proveedor, conforme los procedimientos establecidos por la hormativa.

7°. Que, ha sido un hecho publico y notorio
que, con ocasién del evento climatico (vientos y precipitaciones) ocurridos a
partir del 31 de julio del afio 2024, y que alcanzaron las distintas comunas de
las Regién de La Araucania y, que corresponden a la zona de concesién del
proveedor, COMPANIA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA
CODINER LTDA, Rol Unico Tributario N° 78.397.530-0, representada
legalmente por don JAIME NOGUEIRA CIFUENTES, ambos con domicilio en
calle General Aldunate N° 0380, comuna de Temuco, se han advertido
afectaciones en los derechos de los consumidores.

8°. Que, las afectaciones referidas en el
numeral anterior, han implicado para los consumidores afectados: a) la
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privaciéon de un servicio que reune las condiciones de “servicio basico” y, b)
diversos dafios derivados de la suspension, de la demora en la reposicién del
servicio de electricidad, de la falta de informacién veraz y oportuna respecto de
su reposicion y, de la falta de atencién en relacidn a los diversos inconvenientes
gue con ocasién de todo aquello, presentaron los consumidores como asimismo,
dafios en distintos bienes de propiedad de éstos ultimos.

9°, Que, los hechos que dan origen al
presente procedimiento, son aquellos que se encuentran descritos en los
considerandos precedentes y, configuran una eventual vulneracion a los
derechos de los consumidores, a lo menos, en lo prescrito en los articulos 3
inciso primero letras b) y e), 12, 23, 25 y 25 A de la Ley N° 19.496 y
demds normativa aplicable que dice relacién con la proteccion de los derechos
de los consumidores.

10°. Que, a mayor abundamiento, en relacién
a las conductas precedentemente descritas, la Ley N° 19.496 ha establecido, en
favor de los consumidores afectados, derechos de caracter basicos e
irrenunciables que se encuentran consagrados, en lo que aqui incumbe, en el
articulo 3 inciso primero letras b) y e); el deber de respetar los términos vy
condiciones convenidos para la prestacion del servicio el que, se encuentra
consagrado en el articulo 12; el deber de profesionalidad que recae en los
proveedores de bienes y servicios en el desarrollo de su giro el que, se
encuentra descrito en el articulo 23 inciso primero.Lo anterior, sin perjuicio de
la conducta tipificada en el articulo 25 de la citada ley, esto es, el deber de no
efectuar cobro alguno por el servicio, durante el tiempo en que se encuentre
interrumpido y, la indemnizacidon legal, no excluyente, contenida en el articulo
25 A del citado cuerpo legal que dispone:

“En los casos de suspension, paralizacion o no prestacion injustificada de uno
de los servicios sefalados en el inciso segundo del articulo 25, 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, paralizacion o no prestacion del servicio. Dicho monto
debera descontarse del siguiente estado de cuenta.

Se entenderad como un dia sin suministro cada vez que el servicio haya sido
suspendido, paralizado o no prestado por cuatro horas continuas o mas dentro
de un periodo de veinticuatro horas contado a partir del inicio del evento. En los
demas casos, el calculo indicado en el inciso anterior se hara de manera
proporcional al tiempo de la suspension, paralizacion o no prestacion del
servicio.

La indemnizacion de que trata este articulo sdlo tendra lugar en aquellos casos
en que las leyes especiales respectivas no contemplen una indemnizacion
minima legalmente tasada y se entendera sin perjuicio del ejercicio por parte
de los consumidores del derecho contenido en la letra e) del inciso primero del
articulo 3. Con todo, en la determinacion de esto ultimo se tomara en
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consideracion lo obtenido por el consumidor por aplicacion del presente
articulo”.

11°. Que, en este procedimiento de caracter
voluntario el SERNAC tiene por propédsito que el proveedor COMPANIA
DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA CODINER LTDA, dé
cumplimiento efectivo y adecuado respecto de las compensaciones e
indemnizaciones que en derecho correspondan para los consumidores
que hayan sido afectados por los hechos descritos en la presente
Resolucion, debiendo asi, el proveedor COMPANIA DISTRIBUIDORA DE
ENERGIA ELECTRICA CODINER LTDA, acompafar todos aquellos
antecedentes y datos necesarios, para su analisis y calificacién por parte de
este Servicio, considerando asimismo, la adopcién de medidas de cese de la
conducta, a fin evitar y prevenir la ocurrencia de estos hechos, todo esto, en
armonia con las menciones minimas que contempla el articulo 54 P de la Ley N°
19.496 que deberia contener un eventual Acuerdo, en el caso de prosperar la
negociacion.

12°, Que, en este estado de cosas, el
SERNAC ha considerado como via idénea para solucionar esta problematica de
consumo, la apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor
COMPANIA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA CODINER LTDA,
en los términos contemplados en el Parrafo 4° del Titulo IV de la Ley N° 19.496
sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

13°. Que, conforme a lo previsto en el
articulo 7° del Reglamento PVC, se requiere al proveedor “informe acerca de
la existencia de causas judiciales pendientes por los mismos hechos”.

Asimismo, y segun lo previsto en la
misma disposicion, a través de este acto administrativo, se insta al proveedor
en referencia, en el evento de aceptar participar en el Procedimiento Voluntario
Colectivo, a la entrega de una propuesta de solucién que contemple, ademas de
las medidas de cese de conductas, un modelo de cdlculo de devoluciones,
compensaciones, o indemnizaciones, por cada uno de los consumidores
afectados, habida cuenta de los hechos descritos en el considerando 7° y 8°,
principalmente, y sin perjuicio de la circunstancia de considerar en la
formulacién de una propuesta, los aspectos mandatados en el articulo 54 P de
la Ley N° 19.496, y los principios formativos del procedimiento y de las normas
protectoras de los derechos de los consumidores, especialmente la indemnidad
del consumidor.

14°. Que, se deja expresa constancia que los
reclamos de los consumidores que se encuentren relacionados con los hechos
que comprende el procedimiento, que por este acto se apertura, no conforman
Unicamente, el universo de consumidores que debera comprender el eventual
Acuerdo. En consecuencia, se ha de considerar a dichos consumidores y a todos
aquellos que correspondan, conforme a los grupos y subgrupos definidos en el
respectivo Acuerdo, con independencia de la circunstancia de haber o no

oe o SERNAC.CL - 800 700 100



https://doc.digital.gob.cl/validador/UXF7QS-981

Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

formulado un reclamo. Por lo anterior, lo previsto, es sin perjuicio de la
compensacién especifica que se estime aplicable, por concepto de “costo del
reclamo”.

15°. Que, en atencién a todo lo sefalado
precedentemente,

RESUELVO:

1°, DESE INICIO, al Procedimiento
Voluntario Colectivo para la Proteccién de los Intereses Colectivos o Difusos de
los consumidores, con el proveedor COMPANIA DISTRIBUIDORA DE
ENERGIA ELECTRICA CODINER LTDA, Rol Unico Tributario N° 78.397.530-0,
representada legalmente por don JAIME NOGUEIRA CIFUENTES, ambos con
domicilio en calle General Aldunate N° 0380, comuna de Temuco, con la
finalidad de obtener una solucion expedita, completa y transparente para los
consumidores, respecto de los hechos indicados en el cuerpo de esta
Resolucién, considerando adecuadas reparaciones, compensaciones o
indemnizaciones, como también, la adopcidon de medidas de cese de conducta,
todo ello, conforme a lo prevenido en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

2°, TENGASE PRESENTE que, el proveedor
notificado, debera manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al
Procedimiento Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo
de 5 dias habiles administrativos, susceptibles de prérroga, conforme lo
previene el articulo 54 K de la Ley 19.496. Asimismo, debera sefialar una
direcciéon o casilla de correo electrénico para los efectos del articulo 54 R de la
Ley N° 19.496, sin perjuicio de lo prevenido respecto de la notificacidon de la
presente Resolucion. Deberd ademads, precisar que no ha sido notificado de
acciones colectivas conforme lo dispone el articulo 54 H de la Ley N° 19.496.

3°, TENGASE PRESENTE que, el plazo
maximo de duracion del procedimiento sera de tres meses, contado a partir del
tercer dia habil de la notificacién de la presente Resolucion, el que sélo podra
ser prorrogado por una vez, hasta por tres meses, por Resolucién debidamente
fundada.

4°, TENGASE PRESENTE que, el articulo 4°
del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccidn
del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el Decreto N°
56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial
con fecha 5 de febrero de 2021 establece que: “Todos los plazos de dias
establecidos en este reglamento son de dias habiles administrativos,
entendiéndose que son inhabiles los dias sabados, domingos y festivos”. Y,
respecto de los plazos de meses, senala: “si e/l mes en que ha de principiar un
plazo de meses constare de mas dias que el mes en que ha de terminar el
plazo, se entendera que expira el ultimo dia del mes de término de plazo.
Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al
primer dia habil siguiente”.
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5°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que,
de acuerdo al articulo 54 H inciso quinto de la Ley N° 19.496, se suspendera el
plazo de prescripcidn de las denuncias y acciones establecidas en el referido
cuerpo legal, durante el tiempo que medie entre la notificacion a los
proveedores de la Resolucion que da inicio a este procedimiento, y la
notificacién de la resolucién de término del mismo.

6°. TENGASE PRESENTE que, la
comparecencia del proveedor a las audiencias que se fijen, debera realizarse
por un apoderado facultado expresamente para transigir en esta clase de
procedimientos administrativos. Lo anterior, en conformidad a lo dispuesto en el
articulo 54 N de la Ley N° 19.496 y el articulo 11 inciso segundo del
Reglamento precedentemente citado.

7°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que,
el SERNAC no ha ejercido acciones colectivas respecto de los mismos hechos
materia de esta Resolucion.

8°. NOTIFIQUESE, la presente Resolucién
al proveedor, COMPANIA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA
CODINER LTDA, Rol Unico Tributario N° 78.397.530-0, representada
legalmente por don JAIME NOGUEIRA CIFUENTES, en virtud de lo dispuesto
en el inciso primero del articulo 9° del Reglamento que establece el
Procedimiento Voluntario para la Proteccién del Interés Colectivo o Difuso de los
Consumidores contenido en el Decreto N° 56 del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de
2021, esto es, por carta certificada, enviada al domicilio que sea de
conocimiento del Servicio respecto del proveedor, entendiéndose practicada al
tercer dia habil del despacho de correos, conforme lo previsto en la norma
citada precedentemente.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Firmado por:

Ignacio Javier René Tello Cardone
Director Regional (s)

Fecha: 19-08-2024 12:03 CLT
Sernac Regional de la Araucania

IGNACIO TELLO CARDONE
DIRECTOR REGIONAL (S)
DIRECCION REGIONAL DE LA ARAUCANIA
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

ITC
Distribucidn:
e Destinatario (notificacidon por carta certificada).
Direccion Nacional.
Direccion Regional de La Araucania.
Subdireccion de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos.
Oficina de Partes y Gestion Documental.
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RESOLUCION EXENTA N°
VALDIVIA,

RESOLUCION QUE DISPONE EL INICIO
DEL PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL PROVEEDOR
SOCIEDAD AUSTRAL DE ELECTRICIDAD
S.A. Y EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de Ia
Administracion del Estado; el DFL N°3 de 2019 del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de
la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores; el Decreto N° 56, del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021, que
contiene el Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la
Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores; la Ley N°
19.880, que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen
los actos de los Organos de la Administracion del Estado; la Resolucién Exenta
N° 357 del 23 de mayo de 2023 del SERNAC, que establece organizacion
interna y determina las denominaciones y funciones de cada centro de
responsabilidad del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucidon Exenta N°
222 de abril de 2023 que modifica Resolucion Exenta N° 1011 de 2022; la
Resolucién Exenta N° 183 del 27 de marzo del 2024 que delega facultades que
indica en los Directores Regionales; la resolucién exenta N° RA/854/2023 que
nombra a don Ignacio Tello Cardone como Director Regional del Servicio
Nacional del Consumidor en la regién de O’Higgins;el Decreto Supremo N° 91
del 14 de octubre de 2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que
nombré a don Andrés Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; la Resolucién N° 7 de 2019 de la Contraloria General
de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1°. Que, conforme dispone el articulo 57 y
siguientes de la Ley N° 19.496, el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante e indistintamente, el SERNAC, es un servicio publico funcionalmente
descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del
pais, representado judicial y extrajudicialmente por su Director Nacional, quien
es, el Jefe Superior del Servicio.

2°. Que, mediante Resolucion Exenta N°
183 de fecha 27 de marzo de 2024, publicada en el Diario Oficial el dia 7 de
mayo del mismo afio, se delegd a los Directores Regionales del SERNAC, en
lo que aqui incumbe, la facultad de dictar las resoluciones de inicio de los
Procedimientos Voluntarios para la Proteccién del Interés Colectivo o Difuso de
los Consumidores (en adelante e indistintamente, “"PVC” o “"Procedimiento
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Voluntario Colectivo”), a nivel regional, conforme al Parrafo 4° del Titulo IV
de la Ley N° 19.496 y al Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario
para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores contenido
en el Decreto N° 56, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado
en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021 (en adelante e
indistintamente, "Reglamento PVC").

3°. Que, conforme al mandato Ilegal
establecido en los articulos 58 inciso segundo letra f) y 54 H de la Ley N°
19.496, corresponde al Servicio velar por la observancia de las disposiciones
legales y reglamentarias, relacionadas con la proteccidon de los derechos de los
consumidores, lo que incluye, la facultad de iniciar Procedimientos Voluntarios
Colectivos, los que tienen por finalidad, la obtencién de una solucidn expedita,
completa y transparente, en caso de conductas que puedan afectar el interés
colectivo o difuso de los consumidores.

4°, Que, de conformidad a lo establecido en
el inciso tercero del articulo 54 H de la Ley N° 19.496, este procedimiento tiene
el caracter de voluntario para sus participantes, por lo que es indispensable que
el proveedor sefiale expresamente su voluntad en participar en el mismo, en el
plazo de 5 dias habiles administrativos, en conformidad a lo establecido en
el articulo 54 K del mencionado cuerpo legal.

5°. Que, se advierte que este procedimiento
autocompositivo administrativo voluntario, se inicia de oficio por el Servicio
Nacional del Consumidor y se encuentra condicionado a la aceptacién del
proveedor, segun lo indicado en el considerando anterior, y lo rigen las normas
de la Ley N° 19.496 y el Reglamento PVC.

6°. Que, este procedimiento se rige bajo
determinados principios basicos que lo infunden y regulan, tales como: la
indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la integridad y
el debido proceso, ademds de aquellos propios de su naturaleza, como la
preeminencia de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los
intereses de los consumidores afectados, la reserva y el estricto resguardo de la
informacidon y antecedentes sensibles o reservados que sean proporcionados
por el proveedor, conforme los procedimientos establecidos por la hormativa.

7°. Que, ha sido un hecho publico y notorio
que, con ocasién del evento climatico (vientos y precipitaciones) ocurridos a
partir del 31 de julio del afio 2024, y que alcanzaron las distintas comunas de
las Regiones de Los Rios y Los Lagos y, que corresponden a la zona de
concesion del proveedor, SOCIEDAD AUSTRAL DE ELECTRICIDAD S.A. Rol
Unico Tributario N° 76.073.162-5, representada legalmente por don
FRANCISCO ALLIENDE ARRIAGADA, ambos con domicilio en calle Eleuterio
Ramirez N°705, comuna de Osorno, Region de Los Lagos, se han advertido
afectaciones en los derechos de los consumidores.

8°. Que, las afectaciones referidas en el
numeral anterior, han implicado para los consumidores afectados: a) la
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privaciéon de un servicio que reune las condiciones de “servicio basico” y, b)
diversos dafios derivados de la suspension, de la demora en la reposicién del
servicio de electricidad, de la falta de informacién veraz y oportuna respecto de
su reposicion y, de la falta de atencién en relacidn a los diversos inconvenientes
gue con ocasién de todo aquello, presentaron los consumidores como asimismo,
dafios en distintos bienes de propiedad de éstos ultimos.

9°, Que, los hechos que dan origen al
presente procedimiento, son aquellos que se encuentran descritos en los
considerandos precedentes y, configuran una eventual vulneracion a los
derechos de los consumidores, a lo menos, en lo prescrito en los articulos 3
inciso primero letras b) y e), 12, 23, 25 y 25 A de la Ley N° 19.496 y
demds normativa aplicable que dice relacién con la proteccion de los derechos
de los consumidores.

10°. Que, a mayor abundamiento, en relacién
a las conductas precedentemente descritas, la Ley N° 19.496 ha establecido, en
favor de los consumidores afectados, derechos de caracter basicos e
irrenunciables que se encuentran consagrados, en lo que aqui incumbe, en el
articulo 3 inciso primero letras b) y e); el deber de respetar los términos vy
condiciones convenidos para la prestacion del servicio el que, se encuentra
consagrado en el articulo 12; el deber de profesionalidad que recae en los
proveedores de bienes y servicios en el desarrollo de su giro el que, se
encuentra descrito en el articulo 23 inciso primero.Lo anterior, sin perjuicio de
la conducta tipificada en el articulo 25 de la citada ley, esto es, el deber de no
efectuar cobro alguno por el servicio, durante el tiempo en que se encuentre
interrumpido y, la indemnizacidon legal, no excluyente, contenida en el articulo
25 A del citado cuerpo legal que dispone:

“En los casos de suspension, paralizacion o no prestacion injustificada de uno
de los servicios sefalados en el inciso segundo del articulo 25, 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, paralizacion o no prestacion del servicio. Dicho monto
debera descontarse del siguiente estado de cuenta.

Se entenderad como un dia sin suministro cada vez que el servicio haya sido
suspendido, paralizado o no prestado por cuatro horas continuas o mas dentro
de un periodo de veinticuatro horas contado a partir del inicio del evento. En los
demas casos, el calculo indicado en el inciso anterior se hara de manera
proporcional al tiempo de la suspension, paralizacion o no prestacion del
servicio.

La indemnizacion de que trata este articulo sdlo tendra lugar en aquellos casos
en que las leyes especiales respectivas no contemplen una indemnizacion
minima legalmente tasada y se entendera sin perjuicio del ejercicio por parte
de los consumidores del derecho contenido en la letra e) del inciso primero del
articulo 3. Con todo, en la determinacion de esto ultimo se tomara en
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consideracion lo obtenido por el consumidor por aplicacion del presente
articulo”.

11°. Que, en este procedimiento de caracter
voluntario el SERNAC tiene por proposito que el proveedor SOCIEDAD
AUSTRAL DE ELECTRICIDAD S.A, dé cumplimiento efectivo y adecuado
respecto de las compensaciones e indemnizaciones que en derecho
correspondan para los consumidores que hayan sido afectados por los
hechos descritos en la presente Resolucion, debiendo asi, el proveedor
SOCIEDAD AUSTRAL DE ELECTRICIDAD S.A., acompafnar todos aquellos
antecedentes y datos necesarios, para su analisis y calificacion por parte de
este Servicio, considerando asimismo, la adopcién de medidas de cese de la
conducta, a fin evitar y prevenir la ocurrencia de estos hechos, todo esto, en
armonia con las menciones minimas que contempla el articulo 54 P de la Ley N°
19.496 que deberia contener un eventual Acuerdo, en el caso de prosperar la
negociacion.

12° Que, en este estado de cosas, el
SERNAC ha considerado como via idénea para solucionar esta problematica de
consumo, la apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor
SOCIEDAD AUSTRAL DE ELECTRICIDAD S.A., en los términos contemplados
en el Parrafo 4° del Titulo IV de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los
Derechos de los Consumidores.

13°. Que, conforme a lo previsto en el
articulo 7° del Reglamento PVC, se requiere al proveedor “informe acerca de
la existencia de causas judiciales pendientes por los mismos hechos”.

Asimismo, y segun lo previsto en la
misma disposicidn, a través de este acto administrativo, se insta al proveedor
en referencia, en el evento de aceptar participar en el Procedimiento Voluntario
Colectivo, a la entrega de una propuesta de solucién que contemple, ademas de
las medidas de cese de conductas, un modelo de calculo de devoluciones,
compensaciones, o0 indemnizaciones, por cada uno de los consumidores
afectados, habida cuenta de los hechos descritos en el considerando 8° y 9°,
principalmente, y sin perjuicio de la circunstancia de considerar en la
formulacién de una propuesta, los aspectos mandatados en el articulo 54 P de
la Ley N° 19.496, y los principios formativos del procedimiento y de las normas
protectoras de los derechos de los consumidores, especialmente la indemnidad
del consumidor.

14°. Que, se deja expresa constancia que los
reclamos de los consumidores que se encuentren relacionados con los hechos
que comprende el procedimiento, que por este acto se apertura, no conforman
Unicamente, el universo de consumidores que debera comprender el eventual
Acuerdo. En consecuencia, se ha de considerar a dichos consumidores y a todos
aquellos que correspondan, conforme a los grupos y subgrupos definidos en el
respectivo Acuerdo, con independencia de la circunstancia de haber o no
formulado un reclamo. Por lo anterior, lo previsto, es sin perjuicio de la
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compensacién especifica que se estime aplicable, por concepto de “costo del
reclamo”.

15°. Que, en atencién a todo lo sefalado
precedentemente,

RESUELVO:

1°. DESE INICIO, al Procedimiento
Voluntario Colectivo para la Proteccidon de los Intereses Colectivos o Difusos de
los consumidores, con el proveedor SOCIEDAD AUSTRAL DE ELECTRICIDAD
S.A, Rol Unico Tributario N° 76.073.162-5, representada legalmente por don
FRANCISCO ALLIENDE ARRIAGADA, ambos con domicilio en calle Eleuterio
Ramirez N° 705, comuna de Osorno, Regidn de Los Lagos, con la finalidad de
obtener una solucion expedita, completa y transparente para los consumidores,
respecto de los hechos indicados en el cuerpo de esta Resolucién, considerando
adecuadas reparaciones, compensaciones o indemnizaciones, como también, la
adopcién de medidas de cese de conducta, todo ello, conforme a lo prevenido
en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores.

2°, TENGASE PRESENTE que, el proveedor
notificado, debera manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al
Procedimiento Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo
de 5 dias habiles administrativos, susceptibles de prdérroga, conforme lo
previene el articulo 54 K de la Ley 19.496. Asimismo, debera sefialar una
direcciéon o casilla de correo electrénico para los efectos del articulo 54 R de la
Ley N° 19.496, sin perjuicio de lo prevenido respecto de la notificacidon de la
presente Resolucion. Deberd ademads, precisar que no ha sido notificado de
acciones colectivas conforme lo dispone el articulo 54 H de la Ley N° 19.496.

3°. TENGASE PRESENTE que, el plazo
maximo de duracion del procedimiento sera de tres meses, contado a partir del
tercer dia habil de la notificacién de la presente Resolucion, el que sélo podra
ser prorrogado por una vez, hasta por tres meses, por Resolucién debidamente
fundada.

4°, TENGASE PRESENTE que, el articulo 4°
del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccidon
del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el Decreto N°
56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial
con fecha 5 de febrero de 2021 establece que: “Todos los plazos de dias
establecidos en este reglamento son de dias habiles administrativos,
entendiéndose que son inhabiles los dias sabados, domingos y festivos”. Y,
respecto de los plazos de meses, sefiala: “si el mes en que ha de principiar un
plazo de meses constare de mas dias que el mes en que ha de terminar el
plazo, se entendera que expira el ultimo dia del mes de término de plazo.
Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al
primer dia habil siguiente”.
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5°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que,
de acuerdo al articulo 54 H inciso quinto de la Ley N° 19.496, se suspendera el
plazo de prescripcidn de las denuncias y acciones establecidas en el referido
cuerpo legal, durante el tiempo que medie entre la notificacion a los
proveedores de la Resolucion que da inicio a este procedimiento, y la
notificacién de la resolucién de término del mismo.

6°. TENGASE PRESENTE que, la
comparecencia del proveedor a las audiencias que se fijen, debera realizarse
por un apoderado facultado expresamente para transigir en esta clase de
procedimientos administrativos. Lo anterior, en conformidad a lo dispuesto en el
articulo 54 N de la Ley N° 19.496 y el articulo 11 inciso segundo del
Reglamento precedentemente citado.

7°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que,
el SERNAC no ha ejercido acciones colectivas respecto de los mismos hechos
materia de esta Resolucion.

8°. NOTIFIQUESE, la presente Resolucién
al proveedor, SOCIEDAD AUSTRAL DE ELECTRICIDAD S.A , Rol Unico
Tributario N°76073162-5, representada legalmente por don FRANCISCO
ALLIENDE ARRIAGADA, en virtud de lo dispuesto en el inciso primero del
articulo 9° del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la
Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el
Decreto N° 56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el
Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021, esto es, por carta certificada,
enviada al domicilio que sea de conocimiento del Servicio respecto del
proveedor, entendiéndose practicada al tercer dia habil del despacho de
correos, conforme lo previsto en la norma citada precedentemente.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Firmado por:

Ignacio Javier René Tello Cardone
Director Regional (s)

Fecha: 09-08-2024 16:34 CLT
Sernac Regional de los Rios

IGNACIO TELLO CARDONE
DIRECTOR REGIONAL (S)
DIRECCION REGIONAL LOS Rios
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

ITC

Distribucién: (notificacion por carta certificada).
e Destinatario.
Direccion Nacional.
Direccion Regional de Los Rios
Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucidon de Conflictos Colectivos.
Oficina de Partes y Gestién Documental.
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Ministerio de Economia,
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RESOLUCION EXENTA N°
TEMUCO,

RESOLUCION QUE DISPONE EL INICIO
DEL PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL PROVEEDOR
EMPRESA ELECTRICA DE LA FRONTERA
S.A. Y EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de Ia
Administracion del Estado; el DFL N°3 de 2019 del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de
la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores; el Decreto N° 56, del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021, que
contiene el Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la
Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores; la Ley N°
19.880, que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen
los actos de los Organos de la Administracion del Estado; la Resolucién Exenta
N° 357 del 23 de mayo de 2023 del SERNAC, que establece organizacion
interna y determina las denominaciones y funciones de cada centro de
responsabilidad del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N°
222 de abril de 2023 que modifica Resolucion Exenta N° 1011 de 2022; la
Resolucién Exenta N° 183 del 27 de marzo del 2024 que delega facultades que
indica en los Directores Regionales; la resolucion exenta N° RA/854/2023 que
nombra a don Ignacio Tello Cardone como Director Regional del Servicio
Nacional del Consumidor en la regidon de O’Higgins; el Decreto Supremo N° 91
del 14 de octubre de 2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que
nombré a don Andrés Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; la Resolucién N° 7 de 2019 de la Contraloria General
de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1°. Que, conforme dispone el articulo 57 y
siguientes de la Ley N° 19.496, el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante e indistintamente, el SERNAC, es un servicio publico funcionalmente
descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del
pais, representado judicial y extrajudicialmente por su Director Nacional, quien
es, el Jefe Superior del Servicio.

2°. Que, mediante Resolucion Exenta N°
183 de fecha 27 de marzo de 2024, publicada en el Diario Oficial el dia 7 de
mayo del mismo afio, se delegd a los Directores Regionales del SERNAC, en
lo que aqui incumbe, la facultad de dictar las resoluciones de inicio de los
Procedimientos Voluntarios para la Proteccién del Interés Colectivo o Difuso de
los Consumidores (en adelante e indistintamente, “"PVC” o “"Procedimiento
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Voluntario Colectivo”), a nivel regional, conforme al Parrafo 4° del Titulo IV
de la Ley N° 19.496 y al Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario
para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores contenido
en el Decreto N° 56, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado
en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021 (en adelante e
indistintamente, "Reglamento PVC").

3°. Que, conforme al mandato Ilegal
establecido en los articulos 58 inciso segundo letra f) y 54 H de la Ley N°
19.496, corresponde al Servicio velar por la observancia de las disposiciones
legales y reglamentarias, relacionadas con la proteccidon de los derechos de los
consumidores, lo que incluye, la facultad de iniciar Procedimientos Voluntarios
Colectivos, los que tienen por finalidad, la obtencién de una solucidn expedita,
completa y transparente, en caso de conductas que puedan afectar el interés
colectivo o difuso de los consumidores.

4°, Que, de conformidad a lo establecido en
el inciso tercero del articulo 54 H de la Ley N° 19.496, este procedimiento tiene
el caracter de voluntario para sus participantes, por lo que es indispensable que
el proveedor sefiale expresamente su voluntad en participar en el mismo, en el
plazo de 5 dias habiles administrativos, en conformidad a lo establecido en
el articulo 54 K del mencionado cuerpo legal.

5°. Que, se advierte que este procedimiento
autocompositivo administrativo voluntario, se inicia de oficio por el Servicio
Nacional del Consumidor y se encuentra condicionado a la aceptacién del
proveedor, segun lo indicado en el considerando anterior, y lo rigen las normas
de la Ley N° 19.496 y el Reglamento PVC.

6°. Que, este procedimiento se rige bajo
determinados principios basicos que lo infunden y regulan, tales como: la
indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la integridad y
el debido proceso, ademds de aquellos propios de su naturaleza, como la
preeminencia de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los
intereses de los consumidores afectados, la reserva y el estricto resguardo de la
informacidon y antecedentes sensibles o reservados que sean proporcionados
por el proveedor, conforme los procedimientos establecidos por la hormativa.

7°. Que, ha sido un hecho publico y notorio
que, con ocasién del evento climatico (vientos y precipitaciones) ocurridos a
partir del 31 de julio del afio 2024, y que alcanzaron las distintas comunas de
las Regiones de Nuble, Bio Bio y la Araucania y, que corresponden a la zona de
concesién del proveedor, EMPRESA ELECTRICA DE LA FRONTERA S.A., Rol
Unico Tributario N° 76.073.164-1, representada legalmente por don
FRANCISCO ALLIENDE ARRIAGADA, ambos con domicilio en calle Eleuterio
Ramirez N° 705, comuna de Osorno, Region de Los Lagos, se han advertido
afectaciones en los derechos de los consumidores.

8°. Que, las afectaciones referidas en el
numeral anterior, han implicado para los consumidores afectados: a) la
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privaciéon de un servicio que reune las condiciones de “servicio basico” y, b)
diversos dafios derivados de la suspension, de la demora en la reposicién del
servicio de electricidad, de la falta de informacién veraz y oportuna respecto de
su reposicion y, de la falta de atencién en relacidn a los diversos inconvenientes
gue con ocasién de todo aquello, presentaron los consumidores como asimismo,
dafios en distintos bienes de propiedad de éstos ultimos.

9°, Que, los hechos que dan origen al
presente procedimiento, son aquellos que se encuentran descritos en los
considerandos precedentes y, configuran una eventual vulneracion a los
derechos de los consumidores, a lo menos, en lo prescrito en los articulos 3
inciso primero letras b) y e), 12, 23, 25 y 25 A de la Ley N° 19.496 y
demds normativa aplicable que dice relacién con la proteccion de los derechos
de los consumidores.

10°. Que, a mayor abundamiento, en relacién
a las conductas precedentemente descritas, la Ley N° 19.496 ha establecido, en
favor de los consumidores afectados, derechos de caracter basicos e
irrenunciables que se encuentran consagrados, en lo que aqui incumbe, en el
articulo 3 inciso primero letras b) y e); el deber de respetar los términos vy
condiciones convenidos para la prestacion del servicio el que, se encuentra
consagrado en el articulo 12; el deber de profesionalidad que recae en los
proveedores de bienes y servicios en el desarrollo de su giro el que, se
encuentra descrito en el articulo 23 inciso primero.Lo anterior, sin perjuicio de
la conducta tipificada en el articulo 25 de la citada ley, esto es, el deber de no
efectuar cobro alguno por el servicio, durante el tiempo en que se encuentre
interrumpido y, la indemnizacidon legal, no excluyente, contenida en el articulo
25 A del citado cuerpo legal que dispone:

“En los casos de suspension, paralizacion o no prestacion injustificada de uno
de los servicios sefalados en el inciso segundo del articulo 25, 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, paralizacion o no prestacion del servicio. Dicho monto
debera descontarse del siguiente estado de cuenta.

Se entenderad como un dia sin suministro cada vez que el servicio haya sido
suspendido, paralizado o no prestado por cuatro horas continuas o mas dentro
de un periodo de veinticuatro horas contado a partir del inicio del evento. En los
demas casos, el calculo indicado en el inciso anterior se hara de manera
proporcional al tiempo de la suspension, paralizacion o no prestacion del
servicio.

La indemnizacion de que trata este articulo sdlo tendra lugar en aquellos casos
en que las leyes especiales respectivas no contemplen una indemnizacion
minima legalmente tasada y se entendera sin perjuicio del ejercicio por parte
de los consumidores del derecho contenido en la letra e) del inciso primero del
articulo 3. Con todo, en la determinacion de esto ultimo se tomara en
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consideracion lo obtenido por el consumidor por aplicacion del presente
articulo”.

11°. Que, en este procedimiento de caracter
voluntario el SERNAC tiene por propodsito que el proveedor EMPRESA
ELECTRICA DE LA FRONTERA S.A., dé cumplimiento efectivo y adecuado
respecto de las compensaciones e indemnizaciones que en derecho
correspondan para los consumidores que hayan sido afectados por los
hechos descritos en la presente Resolucion, debiendo asi, el proveedor
EMPRESA ELECTRICA DE LA FRONTERA S.A., acompafiar todos aquellos
antecedentes y datos necesarios, para su analisis y calificacion por parte de
este Servicio, considerando asimismo, la adopcién de medidas de cese de la
conducta, a fin evitar y prevenir la ocurrencia de estos hechos, todo esto, en
armonia con las menciones minimas que contempla el articulo 54 P de la Ley N°
19.496 que deberia contener un eventual Acuerdo, en el caso de prosperar la
negociacion.

12° Que, en este estado de cosas, el
SERNAC ha considerado como via idénea para solucionar esta problematica de
consumo, la apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor
EMPRESA ELECTRICA DE LA FRONTERA S.A. , en los términos contemplados en
el Parrafo 4° del Titulo IV de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos
de los Consumidores.

13°. Que, conforme a lo previsto en el
articulo 7° del Reglamento PVC, se requiere al proveedor “informe acerca de
la existencia de causas judiciales pendientes por los mismos hechos”.

Asimismo, y segun lo previsto en la
misma disposicidn, a través de este acto administrativo, se insta al proveedor
en referencia, en el evento de aceptar participar en el Procedimiento Voluntario
Colectivo, a la entrega de una propuesta de solucién que contemple, ademas de
las medidas de cese de conductas, un modelo de calculo de devoluciones,
compensaciones, o0 indemnizaciones, por cada uno de los consumidores
afectados, habida cuenta de los hechos descritos en el considerando 8° y 9°,
principalmente, y sin perjuicio de la circunstancia de considerar en la
formulacién de una propuesta, los aspectos mandatados en el articulo 54 P de
la Ley N° 19.496, y los principios formativos del procedimiento y de las normas
protectoras de los derechos de los consumidores, especialmente la indemnidad
del consumidor.

14°. Que, se deja expresa constancia que los
reclamos de los consumidores que se encuentren relacionados con los hechos
que comprende el procedimiento, que por este acto se apertura, no conforman
Unicamente, el universo de consumidores que debera comprender el eventual
Acuerdo. En consecuencia, se ha de considerar a dichos consumidores y a todos
aquellos que correspondan, conforme a los grupos y subgrupos definidos en el
respectivo Acuerdo, con independencia de la circunstancia de haber o no
formulado un reclamo. Por lo anterior, lo previsto, es sin perjuicio de la
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compensacién especifica que se estime aplicable, por concepto de “costo del
reclamo”.

15°. Que, en atencién a todo lo sefalado
precedentemente,

RESUELVO:

1°. DESE INICIO, al Procedimiento
Voluntario Colectivo para la Proteccidon de los Intereses Colectivos o Difusos de
los consumidores, con el proveedor EMPRESA ELECTRICA DE LA FRONTERA
S.A., Rol Unico Tributario N° 76.073.164-1, representada legalmente por don
FRANCISCO ALLIENDE ARRIAGADA, ambos con domicilio en calle Eleuterio
Ramirez N° 705, comuna de Osorno, Region de Los Lagos, con la finalidad de
obtener una solucion expedita, completa y transparente para los consumidores,
respecto de los hechos indicados en el cuerpo de esta Resolucién, considerando
adecuadas reparaciones, compensaciones o indemnizaciones, como también, la
adopcién de medidas de cese de conducta, todo ello, conforme a lo prevenido
en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores.

2°, TENGASE PRESENTE que, el proveedor
notificado, debera manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al
Procedimiento Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo
de 5 dias habiles administrativos, susceptibles de prdérroga, conforme lo
previene el articulo 54 K de la Ley 19.496. Asimismo, debera sefialar una
direcciéon o casilla de correo electrénico para los efectos del articulo 54 R de la
Ley N° 19.496, sin perjuicio de lo prevenido respecto de la notificacidon de la
presente Resolucion. Deberd ademads, precisar que no ha sido notificado de
acciones colectivas conforme lo dispone el articulo 54 H de la Ley N° 19.496.

3°. TENGASE PRESENTE que, el plazo
maximo de duracion del procedimiento sera de tres meses, contado a partir del
tercer dia habil de la notificacién de la presente Resolucion, el que sélo podra
ser prorrogado por una vez, hasta por tres meses, por Resolucién debidamente
fundada.

4°, TENGASE PRESENTE que, el articulo 4°
del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccidon
del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el Decreto N°
56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial
con fecha 5 de febrero de 2021 establece que: “Todos los plazos de dias
establecidos en este reglamento son de dias habiles administrativos,
entendiéndose que son inhabiles los dias sabados, domingos y festivos”. Y,
respecto de los plazos de meses, sefiala: “si el mes en que ha de principiar un
plazo de meses constare de mas dias que el mes en que ha de terminar el
plazo, se entendera que expira el ultimo dia del mes de término de plazo.
Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al
primer dia habil siguiente”.
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5°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que,
de acuerdo al articulo 54 H inciso quinto de la Ley N° 19.496, se suspendera el
plazo de prescripcidn de las denuncias y acciones establecidas en el referido
cuerpo legal, durante el tiempo que medie entre la notificacion a los
proveedores de la Resolucion que da inicio a este procedimiento, y la
notificacién de la resolucién de término del mismo.

6°. TENGASE PRESENTE que, la
comparecencia del proveedor a las audiencias que se fijen, debera realizarse
por un apoderado facultado expresamente para transigir en esta clase de
procedimientos administrativos. Lo anterior, en conformidad a lo dispuesto en el
articulo 54 N de la Ley N° 19.496 y el articulo 11 inciso segundo del
Reglamento precedentemente citado.

7°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que,
el SERNAC no ha ejercido acciones colectivas respecto de los mismos hechos
materia de esta Resolucion.

8°. NOTIFIQUESE, la presente Resolucién
al proveedor, EMPRESA ELECTRICA DE LA FRONTERA S.A., Rol Unico
Tributario N° 76.073.164-1, representada legalmente por don FRANCISCO
ALLIENDE ARRIAGADA, en virtud de lo dispuesto en el inciso primero del
articulo 9° del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la
Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el
Decreto N° 56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el
Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021, esto es, por carta certificada,
enviada al domicilio que sea de conocimiento del Servicio respecto del
proveedor, entendiéndose practicada al tercer dia habil del despacho de
correos, conforme lo previsto en la norma citada precedentemente.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Firmado por:

Ignacio Javier René Tello Cardone
Director Regional (s)

Fecha: 09-08-2024 16:35 CLT
Sernac Regional de la Araucania

IGNACIO TELLO CARDONE
DIRECTOR REGIONAL (S) DE LA ARAUCANIA
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

ITC
Distribucion:
e Destinatario (notificacidon por carta certificada).
e  Direccion Nacional.
e Direccidn Regional de La Araucania.
e Subdireccion de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucidon de Conflictos Colectivos.
e Oficina de Partes y Gestion Documental.
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RESOLUCION EXENTA N°

SANTIAGO,

RESOLUCION QUE DISPONE EL INICIO DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO COLECTIVO
ENTRE EL PROVEEDOR ENEL COLINA S.A. Y EL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la Ley
N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado; el DFL N°3 de 2019 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que Fija
el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 19.496 que establece
Normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores; el Decreto N° 56, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5
de febrero de 2021, que contiene el Reglamento que establece el Procedimiento
Voluntario para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores; la
Ley N° 19.880, que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen
los actos de los Organos de la Administracién del Estado; la Resolucion Exenta N°
357 del 23 de mayo de 2023 del SERNAC, que establece organizacion interna y
determina las denominaciones y funciones de cada centro de responsabilidad del
Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N° 222 de abril de 2023 que
modifica Resolucion Exenta N° 1011 de 2022; la Resolucion Exenta N° 183 del 27 de
marzo del 2024 que delega facultades que indica para la Subdireccion de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos del Servicio
Nacional del Consumidor, entre otros; la Resolucion Exenta N° 1062 del 14 de
diciembre de 2022 del SERNAC; el Decreto Supremo N° 91 del 14 de octubre de
2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que nombrdé a don Andrés
Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; la
Resolucién N° 7 de 2019 de la Contraloria General de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1°. Que, conforme dispone el articulo 57 vy
siguientes de la Ley N° 19.496, el Servicio Nacional del Consumidor, en adelante,
indistintamente el SERNAC, es un servicio publico funcionalmente descentralizado y
desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais, representado judicial
y extrajudicialmente por su Director Nacional, quien es, el Jefe Superior del Servicio.

2°, Que, mediante Resolucion Exenta N° 183
de fecha 27 de marzo de 2024, publicada en el Diario Oficial el dia 7 de mayo del
mismo ano, se delegd, la facultad de dictar las resoluciones de inicio de los
Procedimientos Voluntarios para la Proteccidon del Interés Colectivo o Difuso de los
Consumidores, en adelante, e indistintamente “PVC”, con independencia de la
identidad, calidad juridica o denominacién del cargo de quien ejerza dicha funcion
dentro de su respectivo ambito de funciones, o en sus respectivos subrogantes, en la
Jefatura de la Subdireccion de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de
Conflictos Colectivos del SERNAC.

3°. Que, conforme al mandato legal establecido
en los articulos 58 inciso 2° letra f) y 54, letra H de la Ley N° 19.496, corresponde al
Servicio velar por la observancia de las disposiciones legales y reglamentarias,
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relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores, lo que incluye,
la facultad de iniciar Procedimientos Voluntarios Colectivos para la Proteccidon del
Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, los que tienen por finalidad, la
obtencién de una solucidon expedita, completa y transparente, en caso de conductas
que puedan afectar el interés colectivo o difuso de los consumidores.

4°, Que, segun expresa el articulo 54 H de la Ley
N° 19.496, en relacion al articulo 58 inciso 10°, del mismo cuerpo normativo, la
gestion de los Procedimientos Voluntarios para la Proteccion del Interés Colectivo o
Difuso de los Consumidores, estard a cargo de una Subdireccién independiente y
especializada dentro del Servicio que, para estos efectos, es la Subdireccion de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos del SERNAC.

5°. Que, de conformidad a lo establecido en el
inciso tercero de la letra H del articulo 54 de la Ley N° 19.496, este procedimiento
tiene el caracter de voluntario para sus participantes, por lo que es, indispensable
que el proveedor sefale expresamente su voluntad en participar en el mismo, en el
plazo de 5 dias habiles administrativos, en conformidad a lo establecido en el
articulo 54 K, del mencionado cuerpo legal.

6°. Que, se advierte que este procedimiento
autocompositivo administrativo voluntario, se inicia de oficio por el Servicio Nacional
del Consumidor y se encuentra condicionado a la aceptacién del proveedor, segun lo
indicado en el considerando anterior, y lo rigen las normas de la Ley sobre Proteccién
de los derechos de los Consumidores y el Reglamento contenido en el Decreto N°56
del Ministerio de Economia, que establece el Procedimiento Voluntario Colectivo para
la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los consumidores, publicado en el
Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021.

7°. Que, este procedimiento se rige bajo
determinados principios basicos que lo infunden y regulan, tales como: la
indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la integridad vy el
debido proceso, ademas de aquellos propios de su naturaleza, como la preeminencia
de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los intereses de los
consumidores afectados, la reserva y el estricto resguardo de la informacién vy
antecedentes sensibles o reservados que sean proporcionados por el proveedor,
conforme los procedimientos establecidos por la normativa.

8°. Que, ha sido un hecho publico y notorio que,
con ocasion del evento climatico (vientos y precipitaciones) ocurridos a partir del 1°
agosto del afio en curso, y que afectaron las distintas comunas de la Regidn
Metropolitana, entre otras, las comunas que corresponden a la zona de concesion del
proveedor, ENEL COLINA S.A., Rol Unico Tributario N° 96.783.910-8,
representada legalmente por don Luis Roa Vargas, ambos con domicilio en
Chacabuco N° 31, comuna de Colina, Region Metropolitana, se han advertido
afectaciones en los consumidores.

9°. Que, las afectaciones referidas en el numeral
anterior, han implicado para los consumidores afectados: a) la privacion de un
servicio que reune las condiciones de “servicio basico” y, b) diversos danos
derivados de la suspension, de la demora en la reposicién del servicio de electricidad,
de la falta de informacién veraz y oportuna respecto de su reposicion y, de la falta de
atencidon en relacidon a los diversos inconvenientes que con ocasion de todo aquello,
presentaron los consumidores como asimismo, danos en distintos bienes de
propiedad de éstos ultimos.
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10°. Que, los hechos que dan origen al presente
procedimiento, son aquellos que se encuentran descritos en los considerandos
precedentes vy, configuran una eventual vulneracidon a los derechos de los
consumidores, a lo menos, en lo prescrito en los articulos 3 inciso primero letras
b) ye), 12, 23, 25 y 25 A de la Ley N° 19.496 y demas normativa aplicable que
dice relacién con la proteccion de los derechos de los consumidores.

11°. Que, a mayor abundamiento, en relacion a las
conductas precedentemente descritas, la Ley N° 19.496, ha establecido, en favor de
los consumidores afectados, derechos de cardcter basicos e irrenunciables que se
encuentran consagrados, en lo que aqui incumbe, en el articulo 3 inciso primero
letras b) y e); el deber de respetar los términos y condiciones convenidos para la
prestacion del servicio el que, se encuentra consagrado en el articulo 12; el deber de
profesionalidad que recae en los proveedores de bienes y servicios en el desarrollo
de su giro el que, se encuentra descrito en el articulo 23 inciso primero. Lo anterior,
sin perjuicio de la conducta tipificada en el articulo 25 de la citada ley, el deber, de
no efectuar cobro alguno por el servicio, durante el tiempo en que se encuentre
interrumpido y, la indemnizacion legal, no excluyente, contenida en el articulo 25 A
del citado cuerpo legal que dispone:

“En los casos de suspension, paralizacion o no prestacion injustificada de uno de los
servicios sefalados en el inciso segundo del articulo 25, 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, paralizacion
0 no prestacién del servicio. Dicho monto debera descontarse del siguiente estado de
cuenta.

Se entenderd como un dia sin suministro cada vez que el servicio haya sido
suspendido, paralizado o no prestado por cuatro horas continuas o mas dentro de un
periodo de veinticuatro horas contado a partir del inicio del evento. En los demas
casos, el calculo indicado en el inciso anterior se hard de manera proporcional al
tiempo de la suspension, paralizacion o no prestacion del servicio.

La indemnizacion de que trata este articulo sdlo tendra lugar en aquellos casos en
que las leyes especiales respectivas no contemplen una indemnizacion minima
legalmente tasada y se entendera sin perjuicio del ejercicio por parte de los
consumidores del derecho contenido en la letra e) del inciso primero del articulo 3.
Con todo, en la determinacion de esto ultimo se tomard en consideracion lo obtenido
por el consumidor por aplicacion del presente articulo”.

12°. Que, este procedimiento de caracter
voluntario el SERNAC tiene por proposito que ENEL COLINA S.A., dé
cumplimiento efectivo y adecuado respecto de las compensaciones e
indemnizaciones que en derecho correspondan para los consumidores que
hayan sido afectados por los hechos descritos en la presente Resolucion,
debiendo asi, el proveedor ENEL COLINA S.A., acompafar todos aquellos
antecedentes y datos necesarios, para su analisis y calificacion por parte de este
Servicio, considerando asimismo, la adopcién de medidas de cese de la conducta, a
fin evitar y prevenir la ocurrencia de estos hechos, todo esto, en armonia con las
menciones minimas que contempla el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 que deberia
contener un eventual Acuerdo, en el caso de prosperar la negociacion.
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13°. Que, en este estado de cosas, el SERNAC ha
considerado como via idénea para solucionar esta problematica de consumo, la
apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor ENEL COLINA
S.A., en los términos contemplados en el Parrafo 4° del Titulo IV de la Ley N° 19.496
sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidores.

14°. Que, conforme a lo previsto en el articulo 7°
del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccién del
Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, contenido en el Decreto N° 56 del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial el 5 de
febrero del afio 2021, se requiere al proveedor “informe acerca de la existencia
de causas judiciales pendientes por los mismos hechos”.

Asimismo, y segun lo previsto en la misma
disposicién, a través de este acto administrativo, se insta al proveedor en referencia,
en el evento de aceptar participar en el Procedimiento Voluntario Colectivo, a la
entrega de una propuesta de solucién que contemple, ademas de las medidas de
cese de conductas, un modelo de calculo de devoluciones, compensaciones, o
indemnizaciones, por cada uno de los consumidores afectados, habida cuenta de los
hechos descritos en el considerando 8° y 9°, principalmente, y sin perjuicio de la
circunstancia de considerar en la formulacion de una propuesta, los aspectos
mandatados en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496, y los principios formativos del
procedimiento y de las normas protectoras de los derechos de los consumidores,
especialmente la indemnidad del consumidor.

15°. Que, se deja expresa constancia que los
reclamos de los consumidores que se encuentren relacionados con los hechos que
comprende el procedimiento, que por este acto se apertura, no conforman
Unicamente, el universo de consumidores que deberd comprender el eventual
Acuerdo. En consecuencia, se ha de considerar a dichos consumidores y a todos
aquellos que correspondan, conforme a los grupos y subgrupos definidos en el
respectivo Acuerdo, con independencia de la circunstancia de haber o no formulado
un reclamo. Por lo anterior, lo previsto, es sin perjuicio de la compensacion especifica
gue se estime aplicable, por concepto de “costo del reclamo”.

16°. Que, en atencion a todo lo sefalado
precedentemente,

RESUELVO:

1°. DESE INICIO, al Procedimiento Voluntario
Colectivo para la Proteccion de los Intereses Colectivos o Difusos de los
consumidores, con el proveedor, ENEL COLINA S.A., Rol Unico Tributario N°
96.783.910-8, representada legalmente por don Luis Fernando Roa Vargas,
ambos con domicilio en Chacabuco N° 31, comuna de Colina, Region
Metropolitana, con la finalidad de obtener una solucién expedita, completa y
transparente para los consumidores, respecto de los hechos indicados en el cuerpo
de esta Resolucién, considerando adecuadas reparaciones, compensaciones o
indemnizaciones, como también, la adopcién de medidas de cese de conducta, todo
ello, conforme a lo prevenido en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

2°. TENGASE PRESENTE que, el proveedor
notificado, deberd manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al
Procedimiento Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo de 5
dias habiles administrativos, susceptibles de prdérroga, conforme lo previene el
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articulo 54 K de la Ley 19.496. Asimismo, deberd senalar una direccién o casilla de
correo electrénico para los efectos del articulo 54 R de la Ley N° 19.496, sin perjuicio
de lo prevenido respecto de la notificacién de la presente Resolucion. Debera
ademas, precisar que no ha sido notificado de acciones colectivas conforme lo
dispone el articulo 54 H de la Ley N° 19.496.

3°. TENGASE PRESENTE que, el plazo maximo
de duraciéon del procedimiento serd de tres meses, contado a partir del tercer dia
habil de la notificacidon de la presente Resolucidn, el que sbélo podra ser prorrogado
por una vez, hasta por tres meses, por Resolucion debidamente fundada.

4°, TENGASE PRESENTE que, el articulo 4° del
Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccion del Interés
Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el Decreto N° 56 del Ministerio
de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de
febrero de 2021 establece que: "Todos los plazos de dias establecidos en este
reglamento son de dias habiles administrativos, entendiéndose que son inhabiles los
dias sabados, domingos y festivos”. Y, respecto de los plazos de meses, sefala: "si
el mes en que ha de principiar un plazo de meses constare de mas dias que el mes
en que ha de terminar el plazo, se entendera que expira el ultimo dia del mes de
término de plazo. Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera
prorrogado al primer dia habil siguiente”.

5°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que, de
acuerdo al articulo 54 H inciso quinto, de la Ley N° 19.496, se suspendera el plazo
de prescripcion de las denuncias y acciones establecidas en el referido cuerpo legal,
durante el tiempo que medie entre la notificacidén a los proveedores de la Resolucién
que da inicio a este procedimiento, y la notificacidon de la resolucién de término del
mismo.

6°. TENGASE PRESENTE que, la comparecencia
del proveedor a las audiencias que se fijen, deberd realizarse por un apoderado
facultado expresamente para transigir en esta clase de procedimientos
administrativos. Lo anterior, en conformidad a lo dispuesto en el articulo 54 N de la
Ley N° 19.496 y el articulo 11 inciso 2° del Reglamento precedentemente citado.

7°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que, el
SERNAC no ha ejercido acciones colectivas respecto de los mismos hechos materia
de esta Resolucion.

8°. NOTIFIQUESE, la presente Resolucién al
proveedor, ENEL COLINA S.A., Rol Unico Tributario N°© 96.783.910-8,
representado legalmente por don Luis Fernando Roa Vargas, en virtud de lo
dispuesto en el inciso primero del articulo 9°, del Reglamento que establece el
Procedimiento Voluntario para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los
Consumidores, esto es, por carta certificada, enviada al domicilio que sea de
conocimiento del Servicio respecto del proveedor, entendiéndose practicada al tercer
dia habil del despacho de correos, conforme lo previsto en la norma citada
precedentemente.
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Servicio Nacional RES EX N°465 / 06-08-2024
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

RESOLUCION EXENTA N°

SANTIAGO,

RESOLUCION QUE DISPONE EL INICIO DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO COLECTIVO
ENTRE EL PROVEEDOR COMPANIA GENERAL DE
ELECTRICIDAD S.A. Y EL SERVICIO NACIONAL
DEL CONSUMIDOR.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la Ley
N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado; el DFL N°3 de 2019 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que Fija
el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 19.496 que establece
Normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores; el Decreto N° 56, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5
de febrero de 2021, que contiene el Reglamento que establece el Procedimiento
Voluntario para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores; la
Ley N° 19.880, que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen
los actos de los Organos de la Administracién del Estado; la Resolucion Exenta N°
357 del 23 de mayo de 2023 del SERNAC, que establece organizacién interna y
determina las denominaciones y funciones de cada centro de responsabilidad del
Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N° 222 de abril de 2023 que
modifica Resolucion Exenta N° 1011 de 2022; la Resolucién Exenta N° 183 del 27 de
marzo del 2024 que delega facultades que indica para la Subdireccion de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos del Servicio
Nacional del Consumidor, entre otros; la Resolucion Exenta N° 1062 del 14 de
diciembre de 2022 del SERNAC; el Decreto Supremo N° 91 del 14 de octubre de
2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que nombré a don Andrés
Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; la
Resolucidon N° 7 de 2019 de la Contraloria General de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1°. Que, conforme dispone el articulo 57 vy
siguientes de la Ley N° 19.496, el Servicio Nacional del Consumidor, en adelante e
indistintamente, el SERNAC, es un servicio publico funcionalmente descentralizado y
desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais, representado judicial
y extrajudicialmente por su Director Nacional, quien es, el Jefe Superior del Servicio.

2°. Que, mediante Resolucion Exenta N° 183
de fecha 27 de marzo de 2024, publicada en el Diario Oficial el dia 7 de mayo del
mismo afo, se delegd, la facultad de dictar las resoluciones de inicio de los
Procedimientos Voluntarios para la Proteccidon del Interés Colectivo o Difuso de los
Consumidores, en adelante e indistintamente, “"PVC”, con independencia de la
identidad, calidad juridica o denominacién del cargo de quien ejerza dicha funcién
dentro de su respectivo ambito de funciones, o en sus respectivos subrogantes, en la
Jefatura de la Subdireccion de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de
Conflictos Colectivos del SERNAC.

3°. Que, conforme al mandato legal establecido
en los articulos 58 inciso 2° letra f) y 54, letra H de la Ley N° 19.496, corresponde al
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Servicio velar por la observancia de las disposiciones legales y reglamentarias,
relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores, lo que incluye,
la facultad de iniciar Procedimientos Voluntarios Colectivos para la Protecciéon del
Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, los que tienen por finalidad, la
obtencién de una solucidon expedita, completa y transparente, en caso de conductas
gue puedan afectar el interés colectivo o difuso de los consumidores.

4°, Que, segln expresa el articulo 54 H de la Ley
N° 19.496, en relacion al articulo 58 inciso 10°, del mismo cuerpo normativo, la
gestion de los Procedimientos Voluntarios para la Proteccion del Interés Colectivo o
Difuso de los Consumidores, estard a cargo de una Subdireccion independiente y
especializada dentro del Servicio que, para estos efectos, es la Subdireccion de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos del SERNAC.

5°. Que, de conformidad a lo establecido en el
inciso tercero de la letra H del articulo 54 de la Ley N° 19.496, este procedimiento
tiene el caracter de voluntario para sus participantes, por lo que es, indispensable
gue el proveedor sefiale expresamente su voluntad en participar en el mismo, en el
plazo de 5 dias habiles administrativos, en conformidad a lo establecido en el
articulo 54 K del mencionado cuerpo legal.

6°. Que, se advierte que este procedimiento
autocompositivo administrativo voluntario, se inicia de oficio por el Servicio Nacional
del Consumidor y se encuentra condicionado a la aceptacién del proveedor, segun lo
indicado en el considerando anterior, y lo rigen las normas de la Ley sobre Proteccidn
de los Derechos de los Consumidores y el Reglamento contenido en el Decreto N°56
del Ministerio de Economia, que establece el Procedimiento Voluntario Colectivo para
la Proteccidon del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, publicado en el
Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021.

7°. Que, este procedimiento se rige bajo
determinados principios basicos que lo infunden y regulan, tales como: Ila
indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la integridad y el
debido proceso, ademas de aquellos propios de su naturaleza, como la preeminencia
de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los intereses de los
consumidores afectados, la reserva y el estricto resguardo de la informacion y
antecedentes sensibles o reservados que sean proporcionados por el proveedor,
conforme los procedimientos establecidos por la normativa.

8°. Que, ha sido un hecho publico y notorio que,
con ocasion del evento climatico (vientos y precipitaciones) ocurridos a partir del 1°
agosto del afio en curso, y que alcanzaron a distintas regiones y comunas de la
Region Metropolitana, que corresponden a la zona de concesion del proveedor,
COMPANIA GENERAL DE ELECTRICIDAD S.A., Rol Unico Tributario N°
76.411.321-7, representada legalmente por don Ivan Quezada Escobar, ambos
con domicilio en Avenida Presidente Riesco 5561, piso 17, comuna de Las
Condes, Region Metropolitana, se ha advertido afectaciones en los derechos de
los consumidores.

9°, Que, las afectaciones referidas en el numeral
anterior, han implicado para los consumidores afectados: a) la privacion de un
servicio que reune las condiciones de “servicio basico” y, b) diversos dafos
derivados de la suspensién, de la demora en la reposicién del servicio de electricidad,
de la falta de informacién veraz y oportuna respecto de su reposiciéon y, de la falta de
atencion en relacién a los diversos inconvenientes que con ocasién de todo aquello,
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presentaron los consumidores como asimismo, dafos en distintos bienes de
propiedad de éstos ultimos.

10°. Que, los hechos que dan origen al presente
procedimiento, son aquellos que se encuentran descritos en los considerandos
precedentes vy, configuran una eventual vulneracion a los derechos de los
consumidores, a lo menos, en lo prescrito en los articulos 3 inciso primero letras
b) y e), 12, 23, 25 y 25 A de la Ley N° 19.496 y demas normativa aplicable que
dice relacién con la proteccion de los derechos de los consumidores.

11°. Que, a mayor abundamiento, en relacion a las
conductas precedentemente descritas, la Ley N° 19.496, ha establecido, en favor de
los consumidores afectados, derechos de caracter basicos e irrenunciables que se
encuentran consagrados, en lo que aqui incumbe, en el articulo 3 inciso primero
letras b) y e); el deber de respetar los términos y condiciones convenidos para la
prestacion del servicio el que, se encuentra consagrado en el articulo 12; el deber de
profesionalidad que recae en los proveedores de bienes y servicios en el desarrollo
de su giro el que, se encuentra descrito en el articulo 23 inciso primero.Lo anterior,
sin perjuicio de la conducta tipificada en el articulo 25 de la citada ley, esto es, el
deber de no efectuar cobro alguno por el servicio, durante el tiempo en que se
encuentre interrumpido y, la indemnizacién legal, no excluyente, contenida en el
articulo 25 A del citado cuerpo legal que dispone:

“En los casos de suspension, paralizacion o no prestacion injustificada de uno de los
servicios sefalados en el inciso segundo del articulo 25, 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, paralizacion
0 no prestacion del servicio. Dicho monto debera descontarse del siguiente estado de
cuenta.

Se entendera como un dia sin suministro cada vez que el servicio haya sido
suspendido, paralizado o no prestado por cuatro horas continuas o mas dentro de un
periodo de veinticuatro horas contado a partir del inicio del evento. En los demas
casos, el calculo indicado en el inciso anterior se hara de manera proporcional al
tiempo de la suspension, paralizacion o no prestacion del servicio.

La indemnizacion de que trata este articulo sélo tendra lugar en aquellos casos en
que las leyes especiales respectivas no contemplen una indemnizacion minima
legalmente tasada y se entendera sin perjuicio del ejercicio por parte de los
consumidores del derecho contenido en la letra e) del inciso primero del articulo 3.
Con todo, en la determinacion de esto ultimo se tomara en consideracion lo obtenido
por el consumidor por aplicacion del presente articulo”.

12°. Que, en este procedimiento de caracter
voluntario el SERNAC tiene por propésito que COMPANIA GENERAL DE
ELECTRICIDAD S.A., dé cumplimiento efectivo y adecuado respecto de las
compensaciones e indemnizaciones que en derecho correspondan para los
consumidores que hayan sido afectados por los hechos descritos en la
presente Resolucion, debiendo asi, el proveedor COMPANIA GENERAL DE
ELECTRICIDAD S.A., acompafar todos aquellos antecedentes y datos necesarios,
para su analisis y calificacion por parte de este Servicio, considerando asimismo, la
adopcion de medidas de cese de la conducta, a fin evitar y prevenir la ocurrencia de
estos hechos, todo esto, en armonia con las menciones minimas que contempla el
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articulo 54 P de la Ley N° 19.496 que deberia contener un eventual Acuerdo, en el
caso de prosperar la negociacion.

13°. Que, en este estado de cosas, el SERNAC ha
considerado como via idénea para solucionar esta problematica de consumo, la
apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor COMPANIA
GENERAL DE ELECTRICIDAD S.A., en los términos contemplados en el Parrafo 4°
del Titulo IV de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores.

14°. Que, conforme a lo previsto en el articulo 7°
del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccién del
Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, contenido en el Decreto N° 56 del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial el 5 de
febrero del afio 2021, se requiere al proveedor “informe acerca de la existencia
de causas judiciales pendientes por los mismos hechos”.

Asimismo, y segun lo previsto en la misma
disposicién, a través de este acto administrativo, se insta al proveedor en referencia,
en el evento de aceptar participar en el Procedimiento Voluntario Colectivo, a la
entrega de una propuesta de solucion que contemple, ademas de las medidas de
cese de conductas, un modelo de calculo de devoluciones, compensaciones, o
indemnizaciones, por cada uno de los consumidores afectados, habida cuenta de los
hechos descritos en el considerando 8° y 9°, principalmente, y sin perjuicio de la
circunstancia de considerar en la formulacion de una propuesta, los aspectos
mandatados en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496, y los principios formativos del
procedimiento y de las normas protectoras de los derechos de los consumidores,
especialmente la indemnidad del consumidor.

15°. Que, se deja expresa constancia que los
reclamos de los consumidores que se encuentren relacionados con los hechos que
comprende el procedimiento, que por este acto se apertura, no conforman
Unicamente, el universo de consumidores que debera comprender el eventual
Acuerdo. En consecuencia, se ha de considerar a dichos consumidores y a todos
aquellos que correspondan, conforme a los grupos y subgrupos definidos en el
respectivo Acuerdo, con independencia de la circunstancia de haber o no formulado
un reclamo. Por lo anterior, lo previsto, es sin perjuicio de la compensacion especifica
que se estime aplicable, por concepto de “costo del reclamo”.

16°. Que, en atencibn a todo lo senalado
precedentemente,

RESUELVO:

1°. DESE INICIO, al Procedimiento Voluntario
Colectivo para la Proteccion de los Intereses Colectivos o Difusos de los
consumidores, con el proveedor, COMPANIA GENERAL DE ELECTRICIDAD S.A.,
Rol Unico Tributario N° 76.411.321-7, representada legalmente por don Ivan
Quezada Escobar, ambos con domicilio en Av. Presidente Riesco 5561, piso 17,
comuna de Las Condes, Region Metropolitana, con la finalidad de obtener una
solucidon expedita, completa y transparente para los consumidores, respecto de los
hechos indicados en el cuerpo de esta Resolucion, considerando adecuadas
reparaciones, compensaciones o indemnizaciones, como también, la adopcién de
medidas de cese de conducta, todo ello, conforme a lo prevenido en el articulo 54 P
de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.
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2°. TENGASE PRESENTE que, el proveedor
notificado, deberad manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al
Procedimiento Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo de 5
dias habiles administrativos, susceptibles de proérroga, conforme lo previene el
articulo 54 K de la Ley 19.496. Asimismo, debera senalar una direccién o casilla de
correo electrénico para los efectos del articulo 54 R de la Ley N° 19.496, sin perjuicio
de lo prevenido respecto de la notificacién de la presente Resolucion. Debera
ademas, precisar que no ha sido notificado de acciones colectivas conforme lo
dispone el articulo 54 H de la Ley N° 19.496.

3°, TENGASE PRESENTE que, el plazo maximo
de duracidon del procedimiento sera de tres meses, contado a partir del tercer dia
habil de la notificaciéon de la presente Resolucidn, el que soélo podra ser prorrogado
por una vez, hasta por tres meses, por Resolucion debidamente fundada.

4°, TENGASE PRESENTE que, el articulo 4° del
Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccién del Interés
Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el Decreto N° 56 del Ministerio
de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de
febrero de 2021 establece que: "Todos los plazos de dias establecidos en este
reglamento son de dias habiles administrativos, entendiéndose que son inhabiles los
dias sabados, domingos y festivos”. Y, respecto de los plazos de meses, sefiala: "si
el mes en que ha de principiar un plazo de meses constare de mas dias que el mes
en que ha de terminar el plazo, se entendera que expira el ultimo dia del mes de
término de plazo. Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera
prorrogado al primer dia habil siguiente”.

5°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que, de
acuerdo al articulo 54 H inciso quinto, de la Ley N° 19.496, se suspendera el plazo
de prescripcion de las denuncias y acciones establecidas en el referido cuerpo legal,
durante el tiempo que medie entre la notificacidn a los proveedores de la Resolucién
que da inicio a este procedimiento, y la notificacidon de la resolucién de término del
mismo.

6°. TENGASE PRESENTE que, la comparecencia
del proveedor a las audiencias que se fijen, deberd realizarse por un apoderado
facultado expresamente para transigir en esta clase de procedimientos
administrativos. Lo anterior, en conformidad a lo dispuesto en el articulo 54 N de la
Ley N° 19.496 vy el articulo 11 inciso 2° del Reglamento precedentemente citado.

7°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que, el
SERNAC no ha ejercido acciones colectivas respecto de los mismos hechos materia
de esta Resolucidn.

8°. NOTIFfQUESE, la presente Resolucion al
proveedor, COMPANIA GENERAL DE ELECTRICIDAD S.A., Rol Unico Tributario N©
76.411.321-7, representado legalmente por don Ivan Quezada Escobar, en
virtud de lo dispuesto en el inciso primero del articulo 9°, del Reglamento que
establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccién del Interés Colectivo o
Difuso de los Consumidores, esto es, por carta certificada, enviada al domicilio
que sea de conocimiento del Servicio respecto del proveedor, entendiéndose
practicada al tercer dia habil del despacho de correos, conforme lo previsto en la
norma citada precedentemente.
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RESOLUCION EXENTA N°
SANTIAGO,

RESOLUCION QUE DISPONE EL INICIO
DEL PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO
COLECTIVO ENTRE EL PROVEEDOR
CHILQUINTA DISTRIBUCION S.A. Y EL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de Ia
Administracion del Estado; el DFL N°3 de 2019 del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de
la Ley N° 19.496 que establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores; el Decreto N° 56, del Ministerio de Economia, Fomento vy
Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021, que
contiene el Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la
Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de Los Consumidores; la Ley N°
19.880, que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen
los actos de los Organos de la Administracion del Estado; la Resolucién Exenta
N° 357 del 23 de mayo de 2023 del SERNAC, que establece organizacion
interna y determina las denominaciones y funciones de cada centro de
responsabilidad del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N°
222 de abril de 2023 que modifica Resolucion Exenta N° 1011 de 2022; la
Resolucién Exenta N° 183 del 27 de marzo del 2024 que delega facultades que
indica para la Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de
Conflictos Colectivos del Servicio Nacional del Consumidor, entre otros; la
Resolucién Exenta RA N° 405/790/2024 de 9 de agosto de 2024 del SERNAC; el
Decreto Supremo N° 91 del 14 de octubre de 2022, del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo que nombré a don Andrés Herrera Troncoso como Director
Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucién N° 7 de 2019 de la
Contraloria General de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1°. Que, conforme dispone el articulo 57 y
siguientes de la Ley N° 19.496, el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante e indistintamente, el SERNAC, es un servicio publico funcionalmente
descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del
pais, representado judicial y extrajudicialmente por su Director Nacional, quien
es, el Jefe Superior del Servicio.

2°., Que, mediante Resolucion Exenta N°
183 de fecha 27 de marzo de 2024, publicada en el Diario Oficial el dia 7 de
mayo del mismo afo, se delegd, la facultad de dictar las resoluciones de inicio
de los Procedimientos Voluntarios para la Proteccién del Interés Colectivo o
Difuso de los Consumidores, en adelante e indistintamente, “PVC"”, con
independencia de la identidad, calidad juridica o denominacién del cargo de
quien ejerza dicha funcidon dentro de su respectivo ambito de funciones, o en
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sus respectivos subrogantes, en la Jefatura de la Subdireccion de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos del
SERNAC.

3°. Que, conforme al mandato Ilegal
establecido en los articulos 58 inciso 2° letra f) y 54, letra H de la Ley N°
19.496, corresponde al Servicio velar por la observancia de las disposiciones
legales y reglamentarias, relacionadas con la proteccidon de los derechos de los
consumidores, lo que incluye, la facultad de iniciar Procedimientos Voluntarios
Colectivos para la Proteccién del Interés Colectivo o Difuso de los
Consumidores, los que tienen por finalidad, la obtencién de una solucién
expedita, completa y transparente, en caso de conductas que puedan afectar el
interés colectivo o difuso de los consumidores.

4°, Que, segun expresa el articulo 54 H de la
Ley N° 19.496, en relacion al articulo 58 inciso 10°, del mismo cuerpo
normativo, la gestiéon de los Procedimientos Voluntarios para la Proteccién del
Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, estard a cargo de una
Subdireccién independiente y especializada dentro del Servicio que, para estos
efectos, es la Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de
Conflictos Colectivos del SERNAC.

5°, Que, de conformidad a lo establecido en
el inciso tercero de la letra H del articulo 54 de la Ley N° 19.496, este
procedimiento tiene el caracter de voluntario para sus participantes, por lo que
es, indispensable que el proveedor sefiale expresamente su voluntad en
participar en el mismo, en el plazo de 5 dias habiles administrativos, en
conformidad a lo establecido en el articulo 54 K del mencionado cuerpo legal.

6°. Que, se advierte que este procedimiento
autocompositivo administrativo voluntario, se inicia de oficio por el Servicio
Nacional del Consumidor y se encuentra condicionado a la aceptacién del
proveedor, segun lo indicado en el considerando anterior, y lo rigen las normas
de la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores y el
Reglamento contenido en el Decreto N°56 del Ministerio de Economia, que
establece el Procedimiento Voluntario Colectivo para la Proteccion del Interés
Colectivo o Difuso de los Consumidores, publicado en el Diario Oficial con fecha
5 de febrero de 2021.

7°. Que, este procedimiento se rige bajo
determinados principios basicos que lo infunden y regulan, tales como: la
indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la integridad y
el debido proceso, ademds de aquellos propios de su naturaleza, como la
preeminencia de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los
intereses de los consumidores afectados, la reserva y el estricto resguardo de la
informacidon y antecedentes sensibles o reservados que sean proporcionados
por el proveedor, conforme los procedimientos establecidos por la normativa.

8°. Que, ha sido un hecho publico y notorio
que, con ocasion del evento climatico (vientos y precipitaciones) ocurridos a

Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:

r’HP3AYQ-666 oo * SERNAC.CL - 800 700 100



https://doc.digital.gob.cl/validador/HP3AYQ-666

Servicio Nacional
del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

partir del 1° agosto del afio en curso, y que alcanzaron a distintas comunas de
la Region de Valparaiso, que corresponden a la zona de concesion del
proveedor, CHILQUINTA DISTRIBUCION S.A., Rol Unico Tributario N°
96.813.520-1, representada legalmente por don Francisco Mualin, ambos
con domicilio Avenida Argentina N°1, piso 9, comuna de Valparaiso,
Region de Valparaiso, se ha advertido afectaciones en los derechos de los
consumidores.

9°, Que, las afectaciones referidas en el
numeral anterior, han implicado para los consumidores afectados: a) la
privacién de un servicio que reune las condiciones de “servicio basico” y, b)
diversos dafios derivados de la suspension, de la demora en la reposicion del
servicio de electricidad, de la falta de informacidn veraz y oportuna respecto de
su reposicion y, de la falta de atencién en relacion a los diversos inconvenientes
gue con ocasion de todo aquello, presentaron los consumidores como asimismo,
dafios en distintos bienes de propiedad de éstos ultimos.

10°. Que, los hechos que dan origen al
presente procedimiento, son aquellos que se encuentran descritos en los
considerandos precedentes vy, configuran una eventual vulneracién a los
derechos de los consumidores, a lo menos, en lo prescrito en los articulos 3
inciso primero letras b) y e), 12, 23, 25 y 25 A de la Ley N° 19.496 y
demas normativa aplicable que dice relacién con la proteccién de los derechos
de los consumidores.

11°. Que, a mayor abundamiento, en relacion
a las conductas precedentemente descritas, la Ley N° 19.496, ha establecido,
en favor de los consumidores afectados, derechos de caracter basicos e
irrenunciables que se encuentran consagrados, en lo que aqui incumbe, en el
articulo 3 inciso primero letras b) y e); el deber de respetar los términos vy
condiciones convenidos para la prestacion del servicio el que, se encuentra
consagrado en el articulo 12; el deber de profesionalidad que recae en los
proveedores de bienes y servicios en el desarrollo de su giro el que, se
encuentra descrito en el articulo 23 inciso primero.Lo anterior, sin perjuicio de
la conducta tipificada en el articulo 25 de la citada ley, esto es, el deber de no
efectuar cobro alguno por el servicio, durante el tiempo en que se encuentre
interrumpido y, la indemnizacién legal, no excluyente, contenida en el articulo
25 A del citado cuerpo legal que dispone:

“En los casos de suspension, paralizacion o no prestacion injustificada de uno
de los servicios sefalados en el inciso segundo del articulo 25, 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, paralizacion o no prestacion del servicio. Dicho monto
debera descontarse del siguiente estado de cuenta.

Se entendera como un dia sin suministro cada vez que el servicio haya sido
suspendido, paralizado o no prestado por cuatro horas continuas o mas dentro
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de un periodo de veinticuatro horas contado a partir del inicio del evento. En los
demas casos, el calculo indicado en el inciso anterior se hard de manera
proporcional al tiempo de la suspensiéon, paralizacion o no prestacion del
servicio.

La indemnizacion de que trata este articulo sdlo tendra lugar en aquellos casos
en que las leyes especiales respectivas no contemplen una indemnizacion
minima legalmente tasada y se entendera sin perjuicio del ejercicio por parte
de los consumidores del derecho contenido en la letra e) del inciso primero del
articulo 3. Con todo, en la determinacion de esto ultimo se tomara en
consideracion lo obtenido por el consumidor por aplicacion del presente
articulo”.

12°. Que, en este procedimiento de caracter
voluntario el SERNAC tiene por propésito que CHILQUINTA
DISTRIBUCION S.A., dé cumplimiento efectivo y adecuado respecto de las
compensaciones e indemnizaciones que en derecho correspondan para
los consumidores que hayan sido afectados por los hechos descritos en
la presente Resolucion, debiendo asi, el proveedor CHILQUINTA
DISTRIBUCION S.A., acompafiar todos aquellos antecedentes y datos
necesarios, para su analisis y calificacion por parte de este Servicio,
considerando asimismo, la adopcion de medidas de cese de la conducta, a fin
evitar y prevenir la ocurrencia de estos hechos, todo esto, en armonia con las
menciones minimas que contempla el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 que
deberia contener un eventual Acuerdo, en el caso de prosperar la negociacion.

13°. Que, en este estado de cosas, el
SERNAC ha considerado como via idénea para solucionar esta problematica de
consumo, la apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor
CHILQUINTA DISTRIBUCION S.A., en los términos contemplados en el
Parrafo 4° del Titulo IV de la Ley N° 19.496 sobre Proteccidon de los Derechos
de los Consumidores.

14°. Que, conforme a lo previsto en el
articulo 7° del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la
Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, contenido en el
Decreto N° 56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el
Diario Oficial el 5 de febrero del afio 2021, se requiere al proveedor “informe
acerca de la existencia de causas judiciales pendientes por los mismos
hechos”.

Asimismo, y segun lo previsto en la
misma disposicion, a través de este acto administrativo, se insta al proveedor
en referencia, en el evento de aceptar participar en el Procedimiento Voluntario
Colectivo, a la entrega de una propuesta de solucién que contemple, ademas de
las medidas de cese de conductas, un modelo de calculo de devoluciones,
compensaciones, 0 indemnizaciones, por cada uno de los consumidores
afectados, habida cuenta de los hechos descritos en el considerando 8° y 9°,
principalmente, y sin perjuicio de la circunstancia de considerar en la
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formulacion de una propuesta, los aspectos mandatados en el articulo 54 P de
la Ley N° 19.496, y los principios formativos del procedimiento y de las normas
protectoras de los derechos de los consumidores, especialmente la indemnidad
del consumidor.

15°. Que, se deja expresa constancia que los
reclamos de los consumidores que se encuentren relacionados con los hechos
que comprende el procedimiento, que por este acto se apertura, no conforman
Unicamente, el universo de consumidores que debera comprender el eventual
Acuerdo. En consecuencia, se ha de considerar a dichos consumidores y a todos
aquellos que correspondan, conforme a los grupos y subgrupos definidos en el
respectivo Acuerdo, con independencia de la circunstancia de haber o no
formulado un reclamo. Por lo anterior, lo previsto, es sin perjuicio de la
compensacién especifica que se estime aplicable, por concepto de “costo del
reclamo”.

16°. Que, en atencién a todo lo sefalado
precedentemente,

RESUELVO:

1°. DESE INICIO, al Procedimiento
Voluntario Colectivo para la Proteccién de los Intereses Colectivos o Difusos de
los consumidores, con el proveedor, CHILQUINTA DISTRIBUCION S.A., Rol
Unico Tributario Rol Unico Tributario N°96.813.520-1, representada
legalmente por don Francisco Mualin, ambos con domicilio en Avenida
Argentina N° 1, piso 9, comuna de Valparaiso, Region de Valparaiso,
con la finalidad de obtener una solucion expedita, completa y transparente para
los consumidores, respecto de los hechos indicados en el cuerpo de esta
Resolucién, considerando adecuadas reparaciones, compensaciones o
indemnizaciones, como también, la adopcion de medidas de cese de conducta,
todo ello, conforme a lo prevenido en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

2°. TENGASE PRESENTE que, el proveedor
notificado, deberd manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al
Procedimiento Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo
de 5 dias habiles administrativos, susceptibles de prérroga, conforme lo
previene el articulo 54 K de la Ley 19.496. Asimismo, debera sefalar una
direccién o casilla de correo electrénico para los efectos del articulo 54 R de la
Ley N° 19.496, sin perjuicio de lo prevenido respecto de la notificacion de la
presente Resoluciéon. Deberd ademads, precisar que no ha sido notificado de
acciones colectivas conforme lo dispone el articulo 54 H de la Ley N° 19.496.

3°. TENGASE PRESENTE que, el plazo
maximo de duracion del procedimiento sera de tres meses, contado a partir del
tercer dia habil de la notificacién de la presente Resolucion, el que sélo podra
ser prorrogado por una vez, hasta por tres meses, por Resolucién debidamente
fundada.
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4°, TENGASE PRESENTE que, el articulo 4°
del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccidon
del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el Decreto N°
56 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial
con fecha 5 de febrero de 2021 establece que: "Todos los plazos de dias
establecidos en este reglamento son de dias habiles administrativos,
entendiéndose que son inhabiles los dias sabados, domingos y festivos”. Y,
respecto de los plazos de meses, senala: "si el mes en que ha de principiar un
plazo de meses constare de mas dias que el mes en que ha de terminar el
plazo, se entendera que expira el ultimo dia del mes de término de plazo.
Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al
primer dia habil siguiente”.

5°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que,
de acuerdo al articulo 54 H inciso quinto, de la Ley N° 19.496, se suspendera el
plazo de prescripcion de las denuncias y acciones establecidas en el referido
cuerpo legal, durante el tiempo que medie entre la notificacion a los
proveedores de la Resolucién que da inicio a este procedimiento, y la
notificacion de la resolucion de término del mismo.

6°. TENGASE PRESENTE que, la
comparecencia del proveedor a las audiencias que se fijen, debera realizarse
por un apoderado facultado expresamente para transigir en esta clase de
procedimientos administrativos. Lo anterior, en conformidad a lo dispuesto en el
articulo 54 N de la Ley N° 19.496 y el articulo 11 inciso 2° del Reglamento
precedentemente citado.

7°. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que,
el SERNAC no ha ejercido acciones colectivas respecto de los mismos hechos
materia de esta Resolucion.

8°. NOTIFIQUESE, la presente Resolucidn
al proveedor, CHILQUINTA DISTRIBUCION S.A., Rol Unico Tributario N©
96.813.520-1, representado legalmente por don Francisco Mualin, en virtud
de lo dispuesto en el inciso primero del articulo 9°, del Reglamento que
establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccién del Interés Colectivo o
Difuso de los Consumidores, esto es, por carta certificada, enviada al
domicilio que sea de conocimiento del Servicio respecto del proveedor,
entendiéndose practicada al tercer dia habil del despacho de correos, conforme
lo previsto en la norma citada precedentemente.

Firmado pANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Ivonne Alejandra Valdivieso Teran

Abogada

Fecha: 09-08-2024 15:07 CLT

Servicio Nacional del Consumidor

IVONNE VALDIVIESO TERAN
SUBDIRECTORA (S)
SUBDIRECCION DE PROCEDIMIENTOS EXTRAJUDICIALES DE
RESOLUCION DE CONFLICTOS COLECTIVOS

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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IVT/cca
Distribucién: (notificacion por carta certificada)
e Direccion Nacional

e  Subdireccion de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos Colectivos
e Oficina de Partes y Gestion Documental.
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RESOLUCION EXENTA N°

SANTIAGO

RESOLUCION QUE DISPONE EL INICIO DEL
PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO COLECTIVO
ENTRE EL PROVEEDOR ENEL DISTRIBUCION
CHILE S.A. Y EL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR.

VISTOS: Las disposiciones contenidas en la Ley
N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del
Estado; el DFL N°3 de 2019 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que
Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 19.496 que
establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
Decreto N° 56, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el
Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021, que contiene el Reglamento que
establece el Procedimiento Voluntario para la Protecciéon del Interés Colectivo o
Difuso de Los Consumidores; la Ley N° 19.880, que establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la
Administracion del Estado; la Resolucién Exenta N° 357 del 23 de mayo de 2023 del
SERNAC, que establece organizacién interna y determina las denominaciones y
funciones de cada centro de responsabilidad del Servicio Nacional del
Consumidor; la Resolucion Exenta N° 222 de abril de 2023 que modifica Resolucién
Exenta N° 1011 de 2022; la Resolucion Exenta N° 183 del 27 de marzo del 2024
que delega facultades que indica para la Subdireccion de Procedimientos
Extrajudiciales de Resoluciéon de Conflictos Colectivos del Servicio Nacional del
Consumidor, entre otros; la Resolucion Exenta N° 1062 del 14 de diciembre de
2022 del SERNAC; el Decreto Supremo N° 91 del 14 de octubre de 2022, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que nombré a don Andrés Herrera
Troncoso como Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor; la
Resolucién N° 7 de 2019 de la Contraloria General de la Republica, y

CONSIDERANDO:

1°- Que, conforme dispone el articulo 57 vy
siguientes de la Ley N° 19.496, el Servicio Nacional del Consumidor, en adelante e
indistintamente, el SERNAC, es un servicio publico funcionalmente descentralizado
y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais, representado
judicial y extrajudicialmente por su Director Nacional, quien es, el Jefe Superior del
Servicio.

2°- Que, mediante Resolucion Exenta N° 183,
de fecha 27 de marzo 2024, publicada en el Diario Oficial el dia 07 de mayo de
2024, se delegd la facultad de dictar las resoluciones de inicio de los
Procedimientos Voluntarios para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los
Consumidores, en adelante e indistintamente “"PVC"”, con independencia de la
identidad, calidad juridica o denominacién del cargo de quien ejerza dicha funcién
dentro de su respectivo ambito de funciones, o en sus respectivos subrogantes, en
la Jefatura de la Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de
Conflictos Colectivos del SERNAC.
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3°- Que, conforme al mandato legal establecido
en los articulos 58 inciso 2° letra f) y 54, letra H de la Ley N° 19.496, corresponde
al Servicio velar por la observancia de las disposiciones legales y reglamentarias,
relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores, lo que incluye,
la facultad de iniciar Procedimientos Voluntarios Colectivos para la Proteccion del
Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, los que tienen por finalidad, la
obtencién de una solucién expedita, completa y transparente, en caso de conductas
gue puedan afectar el interés colectivo o difuso de los consumidores.

4°- Que, segun expresa el articulo 54 H de la
Ley N° 19.496, en relacion al articulo 58 inciso 10°, del mismo cuerpo normativo, la
gestion de los Procedimientos Voluntarios para la Proteccion del Interés Colectivo o
Difuso de los Consumidores, estard a cargo de una Subdireccion independiente y
especializada dentro del Servicio que, para estos efectos, es la Subdireccién de
Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos del SERNAC.

5°- Que, de conformidad a lo establecido en el
inciso tercero de la letra H del articulo 54 de la Ley N° 19.496, este procedimiento
tiene el caracter de voluntario para sus participantes, por lo que es, indispensable
gue el proveedor sefale expresamente su voluntad en participar en el mismo, en el
plazo de 5 dias habiles administrativos, en conformidad a lo establecido en el
articulo 54 K del mencionado cuerpo legal.

6°- Que, se advierte que este procedimiento
autocompositivo administrativo voluntario, puede iniciarse de oficio por el SERNAC,
a solicitud del proveedor o en virtud de una denuncia fundada de una asociacidén de
consumidores, conforme lo dispone el inciso segundo del articulo 54 H de la Ley N°
19.496, y se encuentra condicionado a la aceptacion del proveedor, segun lo
indicado en el considerando anterior, y lo rigen las normas de la Ley sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores y el Reglamento contenido en el
Decreto N°56 del Ministerio de Economia, que establece el Procedimiento Voluntario
Colectivo para la Proteccion del Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores,
publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de febrero de 2021.

7°- Que, este procedimiento se rige bajo
determinados principios basicos que lo infunden y regulan, tales como: la
indemnidad del consumidor, la economia procesal, la publicidad, la integridad y el
debido proceso, ademdas de aquellos propios de su naturaleza, como la
preeminencia de la eficacia del proceso en beneficio del resguardo de los intereses
de los consumidores afectados, la reserva y el estricto resguardo de la informacion
y antecedentes sensibles o reservados que sean proporcionados por el proveedor,
conforme los procedimientos establecidos por la normativa.

) 8°- Que, ENEL DISTRIBUCION CHILE S.A.,
Rol Unico Tributario N° 96.800.570-7, representado legalmente por don Victor
Tavera Olivos, ambos con domicilio en calle Roger de Flor N° 2725, Torre 2,
piso 10, oficina 1001, Comuna de Las Condes, Region Metropolitana,
mediante presentacidon de fecha 4 de agosto del aino en curso, solicitd la apertura
de un Procedimiento Voluntario Colectivo ello, con ocasién de los hechos de publico
y hotorio conocimiento que ocurridos “(...) desde las 21:30 horas de jueves 1° de
agosto y durante la madrugada del viernes 2 de agosto(...)”, virtud de los cuales
resultaron afectados sus clientes, debido a las "(...) mdiltiples incidencias en
nuestras redes de distribucion eléctrica, originadas, tal como se ha indicado, por la
caida de gran cantidad de arboles y otros que provocaron cortocircuitos, caida de
postes y corte de lineas eléctricas entre otras situaciones(...)”. Agrega, ademas, en
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su misiva que ello "(...) afecté a la zona de concesion de mi representada, la cual
abarca 33 comunas de la Region Metropolitana, zona en la cual abastece de energia
eléctrica a mas de dos millones de clientes.”

9°- Que, las conductas descritas en el numeral
anterior, han implicado para los consumidores afectados: a) la privacion de un
servicio que reune las condiciones de “servicio basico” y, b) diversos dafios
derivados de la suspension, de la demora en la reposicion del servicio de
electricidad, de la falta de informacidén veraz y oportuna respecto de su reposicidon
y, de la falta de atencidn en relacién a los diversos inconvenientes que con ocasién
de todo aquello, presentaron los consumidores como asimismo, dafios en distintos
bienes de propiedad de éstos ultimos.

10°- Que, en la presentacién citada
precedentemente, el proveedor ENEL DISTRIBUCION CHILE S.A., ademas de
cumplir con los requisitos formales, propios de una solicitud de apertura de un
Procedimiento Voluntario Colectivo, tales como, individualizar al proveedor, describir
la problematica de consumo susceptible de ser resuelta a través de dicho
mecanismo Yy las eventuales vulneraciones a la Ley N° 19.496, expone los
antecedentes que permiten fundar de manera seria y apegada a la Ley, la solicitud
de apertura de aquel, los que seran considerados por este Servicio, en la presente
Resolucién, ponderando la existencia de, a lo menos, las expectativas de sustanciar
un procedimiento vy, eventualmente, obtener un resultado favorable, en
conformidad con los articulos 54 H y 54 P de la Ley N° 19.496.

11°- Que, al respecto, analizados los hechos vy
antecedentes expuestos por ENEL DISTRIBUCION CHILE S.A. en su presentacion
de fecha 4 de agosto del afo en curso, este Servicio advierte una eventual
afectacion a los derechos de los consumidores con una consecuente vulneracién a
las disposiciones contenidas en la Ley N°19.496 y demas normas que digan relacion
con el consumidor todo, con ocasién de lo descrito en el considerando 8° y 9°
precedente.

12°- Que, los hechos que dan origen al presente
procedimiento, son aquellos que se encuentran descritos en los considerandos
precedentes y, configuran una eventual vulneracidn a los derechos de los
consumidores, a lo menos, en lo prescrito en los articulos 3 inciso primero letras
b) ye), 12, 23, 25y 25 A de la Ley N° 19.496 y demas normativa aplicable que
dice relacién con la proteccion de los derechos de los consumidores.

13°- Que, a mayor abundamiento, en relacién a
las conductas precedentemente descritas, la Ley N° 19.496 ha establecido, en favor
de los consumidores afectados, derechos de caracter basicos e irrenunciables que
se encuentran consagrados, en lo que aqui incumbe, en el articulo 3 inciso primero
letras b) y e); el deber de respetar los términos y condiciones convenidos para la
prestacion del servicio el que, se encuentra consagrado en el articulo 12; el deber
de profesionalidad que recae en los proveedores de bienes y servicios en el
desarrollo de su giro el que, se encuentra descrito en el articulo 23 inciso primero.
Lo anterior, sin perjuicio de la conducta tipificada en el articulo 25 de la citada ley,
esto es, el deber de no efectuar cobro alguno por el servicio, durante el tiempo en
gue se encuentre interrumpido vy, la indemnizacion legal, no excluyente, contenida
en el articulo 25 A del citado cuerpo legal que dispone:

“En los casos de suspension, paralizacion o no prestacion injustificada de uno de los
servicios sefalados en el inciso segundo del articulo 25, el proveedor debera
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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,
paralizacion o no prestacion del servicio. Dicho monto debera descontarse del
siguiente estado de cuenta.

Se entendera como un dia sin suministro cada vez que el servicio haya sido
suspendido, paralizado o no prestado por cuatro horas continuas o mas dentro de
un periodo de veinticuatro horas contado a partir del inicio del evento. En los
demas casos, el calculo indicado en el inciso anterior se hard de manera
proporcional al tiempo de la suspension, paralizacion o no prestacion del servicio.
La indemnizacion de que trata este articulo sdlo tendra lugar en aquellos casos en
que las leyes especiales respectivas no contemplen una indemnizacion minima
legalmente tasada y se entendera sin perjuicio del ejercicio por parte de los
consumidores del derecho contenido en la letra e) del inciso primero del articulo 3.
Con todo, en la determinacion de esto ultimo se tomara en consideracion lo
obtenido por el consumidor por aplicacion del presente articulo”.

14°- Que, este procedimiento de caracter
voluntario, tendrd por propdsito que ENEL DISTRIBUCION CHILE S.A., dé
cumplimiento efectivo y adecuado respecto de I|as compensaciones e
indemnizaciones que en derecho correspondan, para los consumidores que
hayan sido afectados por los hechos descritos en la presente Resolucion,
debiendo asi, el proveedor ENEL DISTRIBUCION CHILE S.A., acompafiar todos
aquellos antecedentes y datos necesarios, para su analisis y calificacion por parte
de este Servicio, considerando asimismo, la adopcion de medidas de cese de la
conducta, a fin evitar y prevenir la ocurrencia de estos hechos, todo esto, en
armonia con las menciones minimas que contempla el articulo 54 P de la Ley N°
19.496 que deberia contener un eventual Acuerdo, en el caso de prosperar la
negociacion.

15°- Que, en este estado de cosas, el SERNAC ha
considerado como via idénea para solucionar esta problematica de consumo, la
apertura de un Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor ENEL
DISTRIBUCION CHILE S.A., en los términos contemplados en el Parrafo 4° del
Titulo IV de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores.

16°- Que, conforme a lo previsto en el articulo 7°
del Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccién del
Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores, contenido en el Decreto N° 56 del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial el 5 de
febrero del afio 2021, se requiere al proveedor “informe acerca de la existencia
de causas judiciales pendientes por los mismos hechos”.

Asimismo, y segun lo previsto en la misma
disposicién, a través de este acto administrativo, se insta al proveedor en
referencia, en el evento de aceptar participar en el Procedimiento Voluntario
Colectivo, a la entrega de una propuesta de solucién que contemple, ademas de las
medidas de cese de conductas, un modelo de céalculo de devoluciones,
compensaciones, o indemnizaciones, por cada uno de los consumidores afectados,
habida cuenta de los hechos descritos en el considerandos 8° y 9°,
principalmente, y sin perjuicio de la circunstancia de considerar en la formulacion
de una propuesta, los aspectos mandatados en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496,
y los principios formativos del procedimiento y de las normas protectoras de los
derechos de los consumidores, especialmente la indemnidad del consumidor.
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17°- Que, se deja expresa constancia que los
reclamos de los consumidores que se encuentren relacionados con los hechos que
comprende el procedimiento, que por este acto se apertura, no conforman
Unicamente, el universo de consumidores que deberd comprender el eventual
Acuerdo. En consecuencia, se ha de considerar a dichos consumidores y a todos
aquellos que correspondan, conforme a los grupos y subgrupos definidos en el
respectivo Acuerdo, con independencia de la circunstancia de haber o no formulado
un reclamo. Por lo anterior, lo previsto, es sin perjuicio de la compensaciéon
especifica que se estime aplicable, por concepto de “costo del reclamo”.

18°- Que, en atencibn a todo lo sefalado
precedentemente,

RESUELVO:

1. DESE INICIO, al Procedimiento Voluntario Colectivo
para la Proteccion de los Intereses Colectivos o Difusos de los Consumidores,
resolviendo con ello, la presentacion del proveedor de fecha 4 de agosto de 2024
y, en consecuencia, se apertura con el proveedor, ENEL DISTRIBUCION CHILE
S.A., Rol Unico Tributario N° 96.800.570-7, representado legalmente por don
Victor Tavera Olivos, ambos con domicilio en Roger de Flor N° 2725 Torre 2,
piso 10, oficina 1001, Comuna de Las Condes, Region Metropolitana, con la
finalidad de obtener una solucion expedita, completa y transparente para los
consumidores, respecto de los hechos indicados en el cuerpo de esta Resolucién,
considerando adecuadas reparaciones, compensaciones 0 indemnizaciones como
también, la adopcion de medidas de cese de conducta, todo ello, conforme a lo
prevenido en el articulo 54 P de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos
de los Consumidores.

2. TENGASE PRESENTE que, el proveedor notificado,
deberd manifestar de modo expreso, su voluntad de someterse al Procedimiento
Voluntario Colectivo que por este acto se inicia, dentro del plazo de 5 dias habiles
administrativos, susceptibles de prérroga, conforme lo previene el articulo 54 K
de la Ley 19.496. Asimismo, deberd sefialar una direccion o casilla de correo
electrénico para los efectos del articulo 54 R de la Ley N° 19.496, sin perjuicio de lo
prevenido respecto de la notificacion de la presente Resolucién. Debera ademas,
precisar que no ha sido notificado de acciones colectivas conforme lo dispone el
articulo 54 H de la Ley N° 19.496.

3. TENGASE PRESENTE que, el plazo maximo de
duracién del procedimiento serd de tres meses, contado a partir del tercer dia habil
de la notificacion de la presente Resolucién, el que sélo podra ser prorrogado por
una vez, hasta por tres meses, por Resolucion debidamente fundada.

4. TENGASE PRESENTE que, el articulo 4° del
Reglamento que establece el Procedimiento Voluntario para la Proteccidon del Interés
Colectivo o Difuso de los Consumidores contenido en el Decreto N° 56 del Ministerio
de Economia, Fomento y Turismo, publicado en el Diario Oficial con fecha 5 de
febrero de 2021 establece que: "Todos los plazos de dias establecidos en este
reglamento son de dias habiles administrativos, entendiéndose que son inhabiles
los dias sabados, domingos y festivos”. Y, respecto de los plazos de meses, sefiala:
"si el mes en que ha de principiar un plazo de meses constare de mas dias que el
mes en que ha de terminar el plazo, se entendera que expira el ultimo dia del mes
de término de plazo. Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera
prorrogado al primer dia habil siguiente”.
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5. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que, de
conformidad al articulo 54 H inciso quinto de la Ley N° 19.496, se suspendera el
plazo de prescripcién de las denuncias y acciones establecidas en el referido cuerpo
legal, durante el tiempo que medie entre la notificacion a los proveedores de la
Resolucién que da inicio a este procedimiento, y la notificacion de la resolucidon de
término del mismo.

6. TENGASE PRESENTE que, la comparecencia del
proveedor a las audiencias que se fijen, debera realizarse por un apoderado
facultado expresamente para transigir en esta clase de procedimientos
administrativos. Lo anterior, en conformidad a lo dispuesto en el articulo 54 N de la
Ley N° 19.496 y el articulo 11 inciso 2° del Reglamento precedentemente citado.

7. DEJASE EXPRESA CONSTANCIA que, el
SERNAC no ha ejercido acciones colectivas respecto de los mismos hechos materia
de esta Resolucion.

8. NQTIFfQUESE, la  presente Resolucién  al
proveedor, ENEL DISTRIBUCION CHILE S.A., Rol Unico Tributario N©°
96.800.570-7, representado legalmente por don Victor Tavera Olivos.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Firmado por:

Carolina Paz Norambuena
Arizabalos

Subdirectora (s) de Procedimientos
Voluntarios Colectivos

Fecha: 06-05CAROLTNA NORAMBUENA ARIZABALOS
"$UBDIRECTORA (S)
SUBDIRECCION DE PROCEDIMIENTOS EXTRAJUDICIALES DE RESOLUCION
DE CONFLICTOS COLECTIVOS
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

CNA/ivt/cca

Distribucién:
e Direccion Nacional
e  Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucién de Conflictos Colectivos
e Oficina de Partes y Gestion Documental.
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