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Reclamos ante

onel de la Superintendencia reconoce
que informacidn sera un insumo mas para
la carpeta investigativa en el proceso de
d de la concesidn de Enel.

Se podia prever que serian cifras
altas, pero finalmente superaron
todas las marcas previas. Esto, ya
que la Superintendencia de Electri-
cidad y Combustibles (SEC) recibié
223.340 reclamos durante 2024.
Segiin confirma a DF la timonel
de la entidad fiscalizadora, Marta
Cabeza, “las cifras de 2024 son las
masaltas desde que se tiene registro,
en cuanto a reclamos ingresados en
SEC, tanto para nuestra resolucion
como para gestion de las empresas”.

Segtin informacién del organismo
fiscalizador, del total de reclamos
recibidos en 2024, el suministro
eléctrico es el principal motivo de
queja por parte de los usuarios, re—
presentando casi la totalidad de las
incidencias. Los tipos de reclamos
mas destacados fueron: Electricidad
(217.559, siendo 97,4% del univer—
s0), Combustible (4.524), Energias
Renovables (929) y Productos (220).

De las 223.340 quejas, 166.856
corresponden a “Reclamosde primer
piso”, que son presentados directa-
mente por los usuarios ante la SECsin
haber tenido un incidente ingresado
en laempresa con anterioridad o no
asociado a una empresa distribui-
dorade electricidad o de gas de red.
Representan el primer nivel en la
gestién de reclamos relacionados con
los servicios y son tratados entre el
cliente y la empresa involucrada.

Mientras, 52.840 casos corres-
ponden a situaciones en que los
usuarios recurren a la SEC tras no
obtener una solucion satisfactoria

por parte de la empresa distribui-
dora de electricidad o de gas de red,
o cuando la compaiiia no responde
dentro del plazo estipulado. Otros
3.644 representan una instancia
en que los usuarios o las empresas
discrepan de una resolucion emitida
previamente por la SEC y solicitan
unarevision. Deluniversode 223.340
reclamos ingresados, hay 11 tipos
de quejas mads representativas que
suman 215.302 casos, lo que corres-
ponde al 96,40% del total.

Por ejemplo, 147.549 son por

porSECesde 62 dias. Esteexcluye del
calculo los reclamos de primer piso
odegestion primera de las empresas
y los recursos de reposicion, y sin
importar si su fecha de ingreso es
anterior al 2024.

También se puede apreciar impor-
tantes alzas en las quejas de primer
pisooquedeben ser gestionados por
la empresa. Ahi destacan aquellas
por corte de luz o interrupcion de
suministro en los meses de mayo,
junio y agosto de 2024.

Proceso por
concesion de Enel

iA qué se atribuye esta alzaen los
reclamos en 20247 La superinten-
dentade Electricidad y Combustibles
explica que se debe principalmente
a quejas por interrupciones de su-
ministro durante el mes de agosto
de 2024, “donde la amplitud de la
afectacion, mas la demora en la
reposicién del servicio provocé un
ingreso extraordinario de reclamos
por interrupciones de suministro
(mas de 92 mil)”.

Conello, precisa que “enel 2024 la
empresa mds reclamada fue Enel (96
mil), seguido por CGE Distribucion
con algo mas de 80 mil reclamos,
v luego Saesa, Frontel, Enel Colina
y Chilquinta, con cerca de 6 mil
reclamos cada una, en ese orden”.

Cabeza sostiene que, tal como lo
han sefialado, “la respuesta de la
empresa Enel no fue la adecuada
para sus clientes, pues no dispu-
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por el producto que le corresponde
a cada reclamo (empresa eléctrica,
firma de gas, reclamos contra SEC,
instaladores, etc.).

Paraun total de aproximadamente
45 categorias de reclamos, el tiem

historica multa a Enel que totaliza
casi US$ 19 millones y, un dia an-
tes, la Superintendencia recibi6 la
polémica auditoria de la Usach que
incluso podria gatillar nuevos cargos
contra la distribuidora.

Sibien esta tltima fue solicitada
antes del inicio del proceso de ca-
ducidad de la concesion de la firma,
también se convertird en un insumo
para el informe que esta realizando
la SEC y que debe ser enviado al
Presidente de la Repiiblica para
definir si se le quita o no la conce-
sién a Enel. Consultada por siestas
estadisticas de reclamos serdn un
insumo para el informe que estan
preparando, Cabeza fue clara: “todos
los elementos que sirvan para medir
el desemnpefio de la compaiia serdn
incorporados al respectivo proceso
que se lleva adelante contra Enel”.
“Esimportante sefialar, eso si, que
esta informacion es un insumo mas
parala carpetainvestigativa, al igual
queotros antecedentes que ya se han
incorporado a dicha indagacion”,
anadio la autoridad.



