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S S A Fue en febrero
deficiente gestion del o

SERNAC ante reclamos

EQUIPO EL DIA La Serena

Tras una investigacion especial, la
Contraloria General de la Reptblica
(CGR) detectd que el Servicio Nacional
del Consumidor (SERNAC) no cuenta
con un plan de contingencia para res-
ponder de manera efectiva reclamos
masivos, como ocurrié con el corte de
electricidad que afectd a gran parte
del pais en febrero de 2025.

De acuerdo con el Informe N°331
de 2025, la CGR advirtié que en
esa oportunidad el SERNAC realizé
acciones como la detencién de los
reclamos dirigidos a las distribuidoras
de electricidad y a otras empresas o
la creacién de un proveedor ficticio
denominado “Apagdn”, para agrupar
los casos relacionados con el hecho

Tras la emergencia de
comienzos de este afio, el
servicio suspendid el envio de
los reclamos a las empresas
proveedoras lo que ocasiono
retrasos e incumplimientos en
los plazos para la resolucion
de los casos.
mientras se establecian las respon-
sabilidades. Lo anterior, aun cuando
esta medida no estaba contempla-
da en su regulacidn interna, lo que
retrasé la gestién individual de los
requerimientos de los consumidores.
La medida no fue fructifera, ya que

de los 13.587 reclamos recibidos
por el SERNAC, apenas 103 fueron

registrados por los consumidores en
el proveedor denominado “Apagén”.

Otro de los hallazgos de la CGR
revela que la decisién del servicio de
suspender el envio de los reclamos
a las empresas ocasiond el incum-
plimiento del plazo de dos habiles
establecido para ello en sus proce-
dimientos. Asimismo, superd el plazo
méximo de 18 dfas héabiles previsto
en su reglamentacion interna para
el cierre de los casos, llegando en
ambas situaciones a superar los 40
dfas de demora.

Por otro lado, el SERNAC no informé
oportunamente a los consumidores
que sus reclamos no estaban siendo
trasladados a los proveedores, por
lo que estos desconocian el estado

parte del pais
se sumid en
un apagon que
durd varias
horas.

EL DiA

de sus presentaciones. De hecho,
aquella comunicacion solo ocurrié
una vez que se reinicié el proceso
de envio a las empresas. Esto es,
a partir del 20 de marzo, una vez
conocido el informe del Coordinador
Eléctrico Nacional que determing las
responsabilidades de las empresas
trasmisoras, en aquellos dirigidos a
las de distribucién eléctrica, y desde
el 5 de ese mes, en los referidos a
empresas de otros mercados.
Ademas, el servicio demord hasta 39
dias en derivar a la Superintendencia
de Electricidad y Combustibles (SEC)
los casos asociados a personas electro-
dependientes, ello debido a la remision
previa de esas presentaciones a los
proveedores denunciados.



