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Por orden del sefior Presidente de la Camara de
Diputados, cumpleme poner en su conocimiento la peticion del Diputado sefior
DIEGO IBANEZ COTRONEO, quien, en uso de la facultad que le confieren los
articulos 9° de la ley N° 18.918, organica constitucional del Congreso Nacional, y
308 del Reglamento de la Camara de Diputados, ha requerido que se oficie a US.
para que, al tenor de la solicitud adjunta, informe a esta Camara sobre la
factibilidad de reconsiderar el criterio referente a no ordenar la apertura de las
oficinas comerciales de Chilquinta que fueran cerradas por hechos imputables a
terceros, y en definitiva, se entregue la instruccion a esta empresa de reabrir su
oficina de Quintero y asi satisfacer la necesidad de tener adecuados sistemas de
atencion e informacion para los usuarios y clientes, en los términos que plantea.

Me permito hacer presente que, si la respuesta a este
oficio contuviere materias reservadas o secretas, debera sefialarlo en forma
destacada e indicar el fundamento legal de tal calificacion, en cumplimiento a lo
ordenado en el inciso segundo del articulo 8° de la Constitucion Politica de la
Republica.

Lo que tengo a bien comunicar a US., conforme a lo
dispuesto en las sefialadas disposiciones.

Dios guarde a US.

—_—

LUIS ROJAS GALLARDO
Prosecretario de la Camara de Diputados

A LA SENORA SUPERINTENDENTA DE ELECTRICIDAD Y COMBUSTIBLES
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OFICIO

PARA: SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y COMBUSTIBLES; MINISTERIO DE ENERGIA.
DE: SR. DIEGO IBANEZ COTRONEO, Diputado de la Republica.
MATERIA: SOLICITA LO QUE INDICA.

FECHA: 12 DE ABRIL DE 2024.

Se solicita que en virtud de lo dispuesto en el articulo 9° de la Ley Orgéanica N°18.918 del
Congreso Nacional, se envie oficio por intermedio de esta Corporacién, para requerir a la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles que analice el problema juridico que se
describe y disponga de las medidas necesarias, para entregar certezas a los usuarios de las

diferentes empresas eléctricas de nuestro pais.

En fecha 08 de Agosto de 2023, esta diputacion presenta el oficio N°46.955 dirigido a
esta propia Superintendencia, solicitando que sefiale la legalidad del cierre de la oficina de
Chilguinta ubicada en la comuna de Quintero, junto con las razones por las cudles se ha

mantenido esta medida.

Pues bien, en fecha 01 de Abril de 2024, esta Superintendencia responde este
requerimiento, y, en lo medular, sefala que “Chilquinta Distribucion S.A. dio cumplimiento a lo
ordenado informando en sintesis que esta sucursal fue vandalizada e incendiada con fecha 28
de Octubre del afio 2019, en el marco del denominado estallido social ocurrido en el pais. Por
esos hechos la empresa dedujo las acciones criminales correspondientes, obteniéndose una
condena de 5 aios de presidio efectivo a la persona responsable de tales hechos. Los danos

provocados a las instalaciones fueron de gran magnitud y ameritaron su cierre permanente.

Es importante hacer presente que, esta sucursal fue cerrada por un hecho ajeno a la
empresa. Sin embargo, respecto de otras sucursales respecto de las cuales la empresa considero
cerrar por una decision comercial, esta Superintendencia ha instruido mantenerlas abiertas,
como es el caso de Llay llay, Limache y Villa Alemana, que forman parte de la misma zona de
concesion.

En el caso de estas oficinas, y considerando que fueron declaradas por la propia empresa

para ser consideradas entre los costos de explotacion, el criterio es que, no se pueden cerrar las

oficinas remuneradas durante el periodo tarifario. Lo anterior, atendido las exigencias




usuarios y clientes, que forma parte de la calidad de servicio que las empresas estdn

obligadas a entregar.

Este ultimo criterio se replica en el Oficio Ordinario N°169530, de fecha 25 de Abril
de 2023, de esta Superintendencia, donde sefiala nuevamente que “contar con oficinas
comerciales satisface la utilizacion de adecuados sistemas de atencion e informacion a los
usuarios y clientes, que forma parte de los estdndares de calidad de servicio que las empresas

estdn obligadas a entregar”.

Lo anterior, se sostiene por lo regulado en la Ley General de Servicios Eléctricos, que,
en su articulo 225 establece que “Para los efectos de la aplicacion de la presente ley se entiende

por:

x) Calidad de servicio comercial: componente de la calidad de servicio que permite calificar la
atencion comercial prestada por los distintos agentes del sistema eléctrico y que se caracteriza,
entre otros, por el plazo de restablecimiento de servicio, la informacion proporcionada al
cliente, la puntualidad en el envio de boletas o facturas y la atencion de nuevos suministros”.
En ese mismo sentido, el articulo 222 del Reglamento de la Ley General de Servicios Eléctricos
dispone que “La calidad de servicio es el conjunto de propiedades y estdndares normales que,
conforme a la ley y el reglamento, son inherentes a la actividad de distribucion de electricidad
concesionada, y constituyen las condiciones bajo las cuales dicha actividad debe desarrollarse.

La calidad de servicio incluye, entre otros, los siguientes pardmetros: g) La_utilizacion de

adecuados sistemas de atencidn e informacion a los usuarios y clientes”.

Por su parte, el articulo 235 del mismo cuerpo legal establece que “Los concesionarios
de servicio publico de distribucion deberdn aceptar la interposicion de reclamos y denuncias por
situaciones de operacion anormal o insegura, ya sea en forma personal o por cualquier medio,

incluyendo el teléfono, fax u otros”.

Y por ultimo, también existe la Norma Técnica de Calidad de Servicio para Sistemas
de Distribucién que define la Calidad Comercial como “Componente de la Calidad de Servicio
que permite calificar el Servicio Comercial y la Calidad de Atencion prestada por la Empresa
Distribuidora a sus Clientes o Usuarios, y que se caracteriza, entre otros, por el plazo de
restablecimiento del servicio, la informacion proporcionada al Cliente o Usuario, la adecuada
medicion de los consumos y su facturacion, la puntualidad en el envio de boletas o facturas y la

atencion y conexion de nuevos suministros de Clientes o Usuarios”.

Esta regula en su articulo 5.7 la Atencién de Reclamos, Consultas y Solicitudes, y
entrega de facturas Respecto de la atencion y resolucién de Reclamos, Consultas y Solicitudes, y
la entrega de facturas, las Empresas Distribuidoras deberan cumplir con las siguie

exigencias y sefiala que “1. Atencion de Reclamos, Consultas y Solicitudes:




1.1. Los Reclamos, Consultas y Solicitudes de informacion de los Clientes deberdn ser
respondidos dentro de 30 dias corridos, posteriores a la recepcion del Reclamo, Consulta o

Solicitud respectiva.

1.2. En el caso de atencion en oficinas comerciales, el promedio anual del tiempo de espera de
los clientes, medido desde la emision del ticket o numero de atencion, hasta que es
llamado para ser atendido por un ejecutivo de atencion o su turno para autoatencion, no

podra ser superior a 15 minutos, sin considerar el tiempo propio de la atencion”.

Pues bien, toda la normativa recién citada es aquella que esta Superintendencia utiliza
para sostener el criterio respecto a que las empresas que entregan servicio de suministro
eléctrico tienen la obligacion que mantener oficinas comerciales, ya que esto satisface la
utilizacion de adecuados sistemas de atencién e informacién a los usuarios y clientes, que

forma parte de la calidad de servicio que las empresas estan obligadas a entregar.

Sin embargo, en el caso de la oficina cerrada en Quintero se sostiene un criterio
diferente en razén de que esta fue vandalizada e incendiada por un tercero que fue condenado,
pero que generé daifios de gran magnitud en las instalaciones que ameritaron su cierre

permanente.

Este argumento le genera ciertas dudas a esta parte por tres razones: a) El dafio
provocado a la oficina comercial no exime a la empresa de la obligaciédn de mantener
adecuados sistemas de atencion e informacién a los usuarios y clientes, que, en concepto de
esta Superintendencia, se satisface con oficinas comerciales, b) el hecho que la persona que
haya sido condenada por los actos cometidos en contra de la oficina comercial, le otorga a la
empresa la accién indemnizatoria correspondiente, c) el criterio que diferencia entre la oficina
comercial que cierra la empresa por iniciativa propia, y aquella que cierra por hechos oponibles

a terceros puede generar un incentivo perverso.

Es sumamente importante que todos los usuarios tengan acceso a un lugar donde
puedan asistir a realizar sus tramites y consultas correspondientes, sobre todo en comunas
donde el porcentaje de poblaciéon adulto mayor aumenta dia tras dia, y esto no se puede ver

truncado por un hecho ajeno tanto a la empresa, como a la comunidad de Quintero.

Por tanto, me gustaria solicitar a esta Superintendencia que se reconsidere el criterio
referente a no ordenar la apertura de las oficinas comerciales de Chilquinta que fueran
cerradas por hechos imputables a terceros, y en definitiva, se entregue la instruccion a esta
empresa de reabrir su oficina de Quintero y asi satisfacer la necesidad de tener adecuados

sistemas de atencidn e informacion para los usuarios y clientes.




Se remite este oficio al Ministerio de Energia, para que disponga de las medidas

necesarias que permitan mantener abiertas las oficinas comerciales respectivas.

Se agradece vuestra gestion.

Atentamente.
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