‘ LITORALPRESS

Fecha
Medio
Supl. :
Tipo:

Titulo:

. 30-01-2026
. El Mercurio

El Mercurio - Cuerpo B
Noticia general

Pag.: 1
Cm2: 463,9

VPE: $6.093.316

Tiraje:
Lectoria:
Favorabilidad:

Eléctricas van al "TC para impugnar norma que les prohibe atender clientes con bots

Articulo incluido en la parte misceldnea del reajuste del sector ptiblico:

Eléctricas van al TC para impugnar norma
que les prohibe atender clientes con bots

Disposiciéon mandata que las empresas estardn obligadas a asegurar la disponibilidad de una atencién
personalizada dentro de un plazo mdximo de cinco minutos desde el inicio de la interaccién.

J.P. PALACIOS

En un trdmite mds controver-
sial de lo esperado se ha trans-
formado la revisién del proyec-
to de ley de reajuste del sector
publico en el Tribunal Constitu-
cional (TC).

Sumado a los “téngase pre-
sente” que ingresaron diputa-
dos del oficialismo en contra de
disposiciones como la que blo-
quea el “parlamentarismo de
facto” y la que busca anular al-
gunos cambios en la constitu-
cién del consejo de la nueva
Agencia de Proteccién de Datos
Personales, la Asociacién de
Empresas Eléctricas —que re-
presenta a las distribuidoras del
sector, como CGE y Enel Distri-
bucién— presenté un escrito
para impugnar una norma que
se aprobd en la iniciativa.

La disposicién la ingresé el
diputado y excandidato presi-
dencial del Frente Amplio (FA),
Gonzalo Winter, y que fue apo-
yada por otros legisladores de la
tienda como Jaime Sdez, Camila
Rojas y Gael Yeo-
mans. La norma
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La mayoria de las interacciones entre clientes y empresas eléctricas se realiza via sistemas automatizados.

distribucién deberdn garantizar
que la atencién al cliente sea pro-
porcionada por per-
sonal humano,

SENTENCIA

obliga a las distri- cuando asf lo solici-
buidoras a que la Ayer el TC dejé en teel cliente enlasin-
atenciénalosclien-  estado de acuerdo el teracciones telef6ni-
tes del sistema eléc- fallo por el control casy electrénicas. El
trico sea desarrolla-  preventivo del proyecto uso exclusivo de sis-

da por humanos y
no por bots de IA,
que es como opera
hoy en la mayorifa de los casos.

El articulo 102 del reajuste esta-
blece: “Las empresas eléctricas de

de ley de reajuste.
|

temas automadticos
para la atencién al
cliente quedard pro-
hibido en casos de consultas, que-
jas y solicitudes de informacién”.

Se mandata que las empresas

eléctricas estardn obligadas a
asegurar la disponibilidad de
una atencién personalizada en
un plazo mdximo de cinco mi-
nutos desde el inicio de la inte-
raccién, y que los costos asocia-
dos no podran ser traspasados
al cliente. La supervision la hard
la Superintendencia de Electri-
cidad y Combustibles (SEC).

El reclamo del sector

Las distribuidoras alegan que
la disposicién del Frente Amplio,

que fue rechazada en la comisién
de Hacienda del Senado y luego
fue repuesta por el Gobierno, fue
aprobada con guorum de ley sim-
ple y no calificado. Creen que ha-
bria requerido una mayor canti-
dad de votos para su despacho.
También cuestionan que se aleja
de las ideas matrices de una ley
de reajuste salarial, lo que trans-
grederia la Constitucién.
“Constituyen exigencias de
detalle (y caprichosas) respecto
de los servicios de atencién al
cliente, propios de las normas
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de consumo”, reclama el escrito
delas eléctricas. Ademds, el gre-
mio cuestiona que se esté am-
pliando ala SEC la competencia
que le confiere actualmente su
ley orgénica, en materia de fis-
calizacién y sancién por el in-
cumplimiento de la norma.

La defensa del FA

El jefe de la bancada de diputa-
dos del Frente Amplio, Jaime S&-
ez, justificé la indicacién aprobada
en el reajuste. “Consideramos que
esto es un miimo cuando han
ocurrido apagones o situaciones
de fuerza mayor, donde las perso-
nas necesitan una informacién
clara, oportuna y cercana. Muchas
veces la atencién ocurre mediante
bots telefénicos y en definitiva lo
quebusca esta presentacién es res-
guardar aquello”, dijo.

A nivel técnico se advierte
que la figura usada por las
eléctricas ante el TC antes ha
sido empleada, y con resulta-
dosdispares. “La primera oca-
sién en que se usé un téngase
presente fue a propésito de
una ley que habfa aprobado el
gobierno militar y Patricio
Aylwin y otros abogados de
oposicién presentaron un es-
crito, que en definitiva fue
acogido por el TC. De ahien lo
sucesivo diversos abogados
han presentado con mayor o
menor éxito escritos de ténga-
se presente”, explica Julio Pa-
llavicini, profesor de Derecho
de lIa U. de Chile.
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