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Tras apagé6n nacional: Contraloria advierte que Sernac no tiene plan para reclamos masivos

» Sernac demord 39 dias en derivar casos de electrodependientes a Superintendencia.

Tras apagon nacional:
Contraloria advierte

que Sernac no tiene plan
para reclamos masivos

El ente fiscalizador orden6 modificar la guia de procedimiento
de denuncias en este tipo de situaciones.

Shelmmy Carvajal

La Contraloria General de la Republica
detectod deficiencias en el sistema de recla-
mos del Servicio Nacional del Consumidor
(Sernac), tras una investigacion especial
sobre las denuncias recibidas por el apa-
gon nacional que ocurrié en febrero de
este afio.

En las conclusiones, la CGR determind
que el organismo no cuenta con un plan
de contingencia para responder de manera
efectiva a reclamos masivos.

El informe establece que el Sernac agru-
po6 las denuncias recibidas en la categoria
“Apagon”; sin embargo, esta denomina-
cion no esta contemplada en el sistema,
que normalmente recibe quejas categori-
zadas por distribuidoras de electricidad.

Esta modificacion -ademds de retrasar
la gestion de los requerimientos- no fue
exitosa, ya que de los 13.587 reclamos re-
cibidos por el Sernac, apenas 103 fueron
ingresados en la categoria “Apagon”.

El cambio de categoria para agrupar los
reclamos también provoco la suspension
del envio de los requerimientos a las em-

presas, lo que ocasiono el incumplimiento
del plazo de dos dias hdbiles establecido
para los procedimientos. Asimismo, supe-
16 el plazo maximo de 18 dias habiles para
el cierre de los casos, llegando en ambas
situaciones a mas de 40 dias de demora.

En medio de ese conjunto de deficiencias
en el proceso, el Sernac no informé a los
consumidores que sus reclamos no esta-
ban siendo recibidos por las empresas de
electricidad; es decir, solo se les comunicé
el estado de sus quejas a partir del 20 de
marzo, cuando el Coordinador Eléctrico
Nacional determiné las responsabilidades
de las companias.

Respecto de los casos criticos, la fiscali-
zacion revelo que la entidad demoro hasta
39 dias en derivar a la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles (SEC) los ca-
sos de personas electrodependientes que
fueron afectadas por el apagon.

En consideracion de estos antecedentes,
la Contraloria ordendé actualizar el proce-
dimiento de gestion de reclamos y modi-
ficar el convenio con la SEC para que in-
cluya la derivacion de reclamos masivos en
situaciones excepcionales. @
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