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Compensaciéon por cortes de internet en pandemia

Compensacion por
cortes de internet en
pandemia

Anggélica Solar
Directora regional del Sernac

Retrocedamos a marzo del 2020, el inicio de la
pandemia en Chile y el mundo, las familias con-
finadas en sus casas, trabajo remoto y escuela
online, proliferacion de Zoom, Meet y diversas
plataformas de comunicacién en la urgencia de
una situacion que afectaba a todos.

Y el caos en internet, el servicio basico més
importante de ese momento fall6 cuando mas se
necesitaba.

Intermitencias constantes,interrupciones, sus-
Ppensiones o no prestaciéon del servicio, incumpli-
miento de los niveles de navegacion contratada,
tanto niveles minimos como maximos, deficien-
cias en el servicio de atencién al cliente y servicio
técnico.

Bastantes argumentos para que el Servicio
Nacional del Consumidor (SERNAC) presenta-
ra el 24 de julio de 2020 una demanda colectiva,
accion realizada también por las Asociaciones de
Consumidores ODECU, AGRECU y Conadecus.

Este proceso judicialllegd asufin con el acuerdo
establecido conla empresa VTR para compensar
amas de400mil afectados porinterrupciones del
servicio de internet entre marzo y septiembre de
2020, de ellos 34.836 personas consumidoras son
de la region del Biobio.

Aunque las compahias proveedoras tienen la
obligacién de compensar a sus clientes por inte-
rrupciones del servicio, se valora este acuerdo
porque va en directo beneficio de las y los consu-
midores que fueron afectados.

De hecho, se determiné que existird una com-
pensacion paralatotalidad de afectados por cortes
del servicio desde, inclusive, menos de una hora.

El monto se calculara en relacion con la canti-
dad de horas de interrupcion que tuvo cada clien-
te, es decir, mientras més horas de corte, mayor
compensacion.

Lacompensacion considerd también las moles-
tias generadas en los consumidores y un reajuste
en vista del tiempo transcurrido desde la pre-
sentacion de los reclamos, llegando asi a un total
compensatorio de $4.178.009.335, con un monto
promedio de $10.000 por consumidor.

Ademas, el Servicio Nacional del Consumidor
consiguio que se pagara un monto extra a cerca
de 20 mil personas que, viéndose afectadas, recla-
maron en la entidad fiscalizadora. Este monto,
consignado como “costo del reclamo” sera de 0,15
UTM, es decir, alrededor de $10.000 més.

Un cliente con una interrupeion de 61 horas o
maés de su servicio, recibird en torno a $47.000. Si
la interrupcién duré entre O y 12 horas, el cliente
recibira $4.000 en promedio.

Finalmente, para las personas que hayan sido
afectadas por cortes del servicio deinternet entre
marzoyseptiembre de 2020 pueden inscribirse en
el formulario habilitado en la pagina web www.
vtr.com/compensaciones , inclusive si ya no son
clientes de la compania, pero lo fueron en dicho
momento.

Paralos afectados que son clientes vigentes, se
hara un Gnico abono que se reflejaré en la boleta
subsiguiente a ratificado el acuerdo.
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