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COLUMNAS DE OPINION: Crisis de la luz: culpas compartidas

PUNTO DE VISTA
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Gerente general de Quinenco
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Crisis de la luz:

culpas compartidas

dossemanas de desata-
da la crisis por la inte-
rrupcion del suminis-
tro de electricidad que
afecto a cientos de mi-
les de personas en el
pafs, llama la atencion
la falta de mea culpa
por parte de las empresas frente a la prolon-
gada ausencia de reposicion del servicio. Esta
ausencia de autocritica da cuenta, o de una
completa indolencia por la situacion de sus
clientes, o de temor legal por eventuales con-
tingencias civiles, o de la autopercepcion de
que no son ellas las causantes del problema.
Sin embargo, aunque hay también responsa-
bilidades del regulador y otras autoridades,
ciertamente hacerse cargo de su parte en la cri-
sis y resolverla es tarea medular de las com-
pafifas.

Hay cinco pasos esenciales detrds de una ge-
nuina actitud responsable (“accountable”)
frente a un problema operativo que ha provo-
cado un dafio a terceros: reconocer las faltas,
informara los afectados, disculparse, reparar
el mal causado y modificar el comportamien-
to futuro. Hacerse cargo no se limita a una
confesion ni mucho menos al acto de buscar
a otros para transferirles la culpa. La respon-
sabilidad es un ecosisterna proactivo que re-
quiere de autorreflexion para entender qué se
ha hecho mal y como corregir.

Nada mis lejos de ello es lo que se despren-
dede las declaraciones de una comparifa per-
teneciente a una gran empresa estatal extran-
jera, que en Chile atiende a 3,2 millones de
usuarios, cuando, frente al dramade miles de
clientes sin servicio, afirmoé que se querella-
rdn contra los privados “duenos de los arbo-
les” que cayeron sobre redes eléctricas, bajo
el supuesto de que habiendo sido notificados
debieron haberlos “retirado” y no lo hicieron.
Creer y afirmar, en medio de la crisis, que bas-
ta notificar un riesgo para eludir responsabi-
lidades, solo refuerza innecesariamente el
sentimiento de rabia ciudadana.

Lo propio ocurrié con la accion de otra em-
presa, cuando anunciaba a través de distintos
canales de atencion una pronta normalizacion
deservicioa clientes, la que nunca llegaba, de-
cepciondndolos unay otra vez, alargando por
varios dias la agonia. Segun la literatura so-
bre gestion de crisis, ello refleja una elemen-
tal falta: el desconocimiento del nivel del
danoy de la gravedad de la situacion, y una
completa incapacidad de cumplir sus pro-
mesas bdsicas de servicio, lo que impidioé que

los propios afectados tomaran acciones palia-
tivas efectivas producto de esa desinforma-
cion.

Loanterior no significa que todala culpa de
la crisis sea de las proveedoras. Que los car-
gos de la autoridad hayan sido ampliados a
muchas empresas del sector da cuentade un
problema generalizado y, por tanto, sistémi-
co. Primero, por lo inédito y extremo que re-
sulto el fendmeno climatico, de rara ocurren-
cia en nuestromedio y, segundo, por lo fragil
de nuestra infraestructuray la aparente insu-
ficiencia de los estindares de servicio defini-
dos en la regulacion vigente respecto de las ex-
pectativas de los usuarios. En ese sentido,
una industria regulada, como la eléctrica,
conlleva una responsabilidad también en la
autoridad fiscalizadora.

Estdndares de servicio mds exigentes modi-
ficanla definicién de empresa modeloy, con-
secuentemente, las tarifas necesarias para
asegurar una rentabilidad minima requerida
a los inversionistas que se hagan cargo de
otorgar un suministro mas seguro. Ello no se
ve tan simple de implementar en el caso de una
industria que, por consideraciones politicas,
desde la pandemia vio atrasadoslos reajustes
tarifarios que la regulacion indicaba.

Es mucho lo que se puede hacer en lo téc-
nico para evitar nuevas experiencias amargas.
Ellas van desde soterrar los cables, proyecto
en extremo costoso, hastalaincorporacion de
medidores inteligentes y redes que permitan
rdpidamente mapear los puntos de corte. Am-
bas medidas elevarian las tarifas, por lo que
definir donde estd el equilibrio entre seguri-
dad y costo es una materia de politica publi-
ca aresolver por las instituciones. Lo minimo
exigible, en cualquier caso, es que las empre-
sas hagan un pronto diagndstico de su situa-
cion de servicio, que lo comuniquen a la po-
blacion y les informen confiablemente del
tiempo que les demandara restaurarlo.

Afortunadamente, el planteamiento de una
empresa estatal ha sido descartado por el go-
bierno. Proponer que se haga cargo del sumi-
nistro eléctrico ese mismo Estado que en julio
todavia no habia entregado todos los tiles es-
colares esperados desde marzo en los colegios
publicos, suena a quimera. Dicha propuesta,
eso si, nos recuerda que estamos frente a un
problema espinudo (“wicked”), donde las per-
sonas incorporan sus valores morales y politi-
cos subjetivos. Asi los consensos no son sim-
ples, va que el dilema no es entre alternativas
verdaderas o falsas, sino mejores o peores, y to-
das implican costos relevantes.
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