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I. Presentacion

La Superintendencia de Electricidad y Combustibles
ha cumplido 113 afos de trabajo aportando a un
mercado de la energia mas seguro y con productos
y servicios de calidad para los ciudadanos de
nuestro pais. Una larga historia, que =
particularmente los Ultimos afios, han estado /
marcados por nuestra decision de que las personas | & .+ &
estdn en el centro de accion de esta Institucion., = “eaesials
Con ese fin, hemos decidido trabajar junto a todos Superintendenlt_:ilsepE‘I‘::icI:frigizz‘dm:{ Eo— -
los actores del sector, generando un didlogo

participativo entre industria, usuarios, clientes y la autoridad; pero también,
ejerciendo el rol que la ley nos faculta para llevar procesos administrativos y aplicar
las sanciones correspondientes cuando las exigencias normativas no son cumplidas.

El afio 2017 destacan los esfuerzos por mejorar la experiencia de las personas en su
relacidén con la SEC, modernizando los canales de atencion a través de nuevas oficinas
regionales que cumplen con lo necesario para la atencidén ciudadana; la incorporacién
a Redes Sociales para un didlogo mas directo con las personas; agregando tecnologia
en los procesos de atencidén por medio de una aplicacidn Mobile para que las personas
ingresen reclamos, denuncias y solicitudes de informacién desde cualquier parte en
que se encuentren, vy estableciendo convenios con diferentes Municipalidades del
pais, para que éstas, por medio de sus oficinas de atencidn, reciban los reclamos y
denuncias en materia de electricidad y combustibles de sus vecinos y los ingresen a
nuestro sistema. A diciembre de 2017, se encontraban firmados mas de 20 convenios
y en el mes de enero de 2018, este nimero ascendié a 42 Municipios incorporados
al convenio a lo largo del pais.

En el drea eléctrica, los avances guardan relacién con la gestién de interrupciones a
nivel nacional, trabajo que busca reducir los tiempos de interrupcion en el suministro
eléctrico, a través de la gestiéon de planes de accién con las concesionarias de
distribucién eléctrica, la redefinicion de causas y probatorios de interrupciones
catalogadas como Fuerza Mayor, y la agilizacién del proceso de compensaciones a la
ciudadania. Se implementd la plataforma web de Interrupciones en Linea, en donde
las empresas informan el niumero de clientes afectados, actualizados por hora y
comuna, aplicacion que esta disponible y es utilizada por otras entidades de gobierno,
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tales como la ONEMI y el Ministerio de Energia para el seguimiento y gestion en
situaciones de emergencias.

En materia de combustibles, el afio 2017 estuvo marcado por el seguimiento y gestion
de los indicadores asociados a emergencias y accidentes por la utilizacidon del gas y
los combustibles liquidos, trabajo que ha implicado una accién coordinada con los
actores de este mercado. La cantidad de emergencias asociadas al gas disminuyeron
en un 10% respecto del afio 2015 (afio que se definid el sistema de gestidon de
indicadores de emergencias), mientras que, por otra parte, aumenté la cantidad de
usuarios conectados a red de gas y la infraestructura necesaria para entregar dicho
suministro.

Nuestra Superintendencia continuara trabajando para obtener mejoras en los indices
de continuidad del suministro eléctrico que reciben las personas. Para ello, queremos
fortalecer el Sistema de Monitoreo de las interrupciones del servicio eléctrico, medido
con el indicador SAIDI, el cual ahora sera una exigencia normativa para la industria.
Esto nos permitira ajustar y realizar un mejor proceso de fiscalizacién sobre los planes
de accién que presentan las empresas de distribucidn eléctrica para los alimentadores
excedidos con mayor impacto en el indicador SAIDI; revision de los medios
probatorios presentados por las empresas para justificar fallas catalogadas como
fuerza mayor; entre otras acciones, buscando como resultado, que las personas y
los hogares del pais, se vean expuestos a menos horas de interrupcion de suministro
eléctrico, disminuyendo a la vez, los impactos y externalidades que esas
interrupciones presentan en los procesos productivos del pais.

En cuanto a atencién ciudadana, debemos fortalecer el trabajo de monitoreo en la
resolucion de reclamos por parte de la empresa, en cuanto a tiempo y forma, para
asi asegurar que la ciudadania esté recibiendo una respuesta oportuna a sus
requerimientos, a la vez que seguiremos ampliando el nimero de municipalidades
gue suscriban convenio de atencién con la SEC, de manera de facilitar el acceso a
nuestros servicios a un mayor numero de ciudadanos, especialmente a quienes
residen en zonas apartadas o tienen limitaciones para acceder directamente a los
servicios WEB que hemos puesto a disposicidon de toda la ciudadania.
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II. Informacion General de la Institucion

113 anos Trabajando por las personas, fiscalizando la seguridad y
calidad de los Productos y Servicios de la industria de la Energia.

Nuestra Mision

Declaramos que nuestra misidon consiste en trabajar para que las personas cuenten
con productos y servicios seguros y de calidad en los sistemas de electricidad, gas y
combustibles liquidos.

Esta declaracion se alinea con lo establecido en el articulo 2° de nuestra Ley Organica,
N°18.410 de 1985, en términos de que “E/ objeto de la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles sera fiscalizar y supervigilar el cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias, y normas técnicas, sobre produccion,
almacenamiento, transporte Yy distribucion de combustibles liquidos, gas Yy
electricidad, para verificar que la calidad de los servicios que se presten a los
usuarios, sea la seflalada en dichas disposiciones y normas técnicas; y que, las
operaciones y el uso de los recursos energéticos no constituyan peligro para las
personas o cosas”

Objetivos Estratégicos de la SEC
Declaramos como nuestros objetivos y motores inspiradores de nuestro trabajo:

De valor publico:

v' Movilizar los Mercados Energéticos hacia estandares mas altos, a través del
mejoramiento de la normativa y su fiscalizacion.
v Posicionar a la SEC como una Institucién confiable.

De los clientes:

v' Mejorar la calidad de nuestros servicios entregados a los usuarios.
v' Informar y educar a los usuarios.
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De los procesos:

v Contar con una organizacién adecuada a la estrategia y con procesos eficientes
que utilicen, intensivamente, la tecnologia.
v Potenciar una Fiscalizacion eficiente e innovadora.

De las personas / conocimientos:

v' Potenciar el desarrollo de quienes trabajamos en la SEC.
v Desarrollar un programa para la Gestion del Conocimiento.
v Fortalecer la capacidad de gestion de las unidades regionales.

Funcionarios de la SEC

En la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, el afio 2017, 351 funcionarios
fuimos parte de la dotacién del Servicio en los distintos estamentos y a cargo de las
diversas funciones administrativas, técnicas, fiscalizadoras y directivas, necesarias
para cumplir nuestra misidn institucional. También colaboraron con este trabajo 28
funcionarios, fuera de dotacion, contratados a honorarios.

La SEC estd constituida por 213 varones y 166 mujeres, organizados a lo largo del
pais en la Direccion Nacional del Servicio con asiento en la Region Metropolitana, 14
Direcciones Regionales, 2 Oficinas Provinciales en Nuble y Osorno; y una oficina de
atencién en la ciudad de Calama, Regidon de Antofagasta.

Nuestro Presupuesto

Nuestro presupuesto el afio 2017 fue de M$ 13.000.000 con los que se financiaron
todos los gastos de operacion del Servicio para la prestacidon y entrega de los Bienes
y Servicios que nos permiten cumplir nuestra Misidon Institucional y aportar, cada dia,
a mejorar las condiciones de seguridad y calidad que se entrega a los ciudadanos en
los sistemas de electricidad, gas y combustibles liquidos.

Nuestra ejecucion presupuestaria a diciembre de 2017 superd el 99%, siendo una de
las mas altas entre los organismos publicos a nivel nacional.
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Analisis de Comportamiento Presupuestario aino 2017
Ingresos y

: Y L " Gastos Diferencia®
Subt. Item Asig. Denominacion Inicial’ Final? Devengados (M$)

(ms) (ms) &

Presupuesto Presupuesto

Notas*

INGRESOS 12.843.768 13.090.677 13.006.227 84.450
05 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 39.887 39.887
01 Del Sector Privado 39.887 39.887
003  Administradora del Fondo para 39.887 39.887
Bonificacion por Retiro
08 OTROS INGRESOS CORRIENTES 141.383 141.383 96.820 44563
01 Recuperaciones y Reembolsos por 137.527 137.527 81.738 55.789
Licencias Médicas
99 Otros 3.856 3.856 15.082 -11.226
09 APORTE FISCAL 12.702.385 12.825.404 12.825.404
01 Libre 12.702.385 12.825.404 12.825.404
12 RECUPERACION DE PRESTAMOS 84.003 84.003
10 Ingresos por Percibir 84.003 84.003
GASTOS 12.843.768 13.300.314 13.273.908 26.406
21 GASTOS EN PERSONAL 10.240.605 10.340.883 10.339.627 1.256
22 BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 2.215.152 2.215.152 2.201.510 13.642
23 PRESTACIONES DE SEGURIDAD 102.628 102.602 26
SOCIAL
01 Prestaciones Previsionales 29.502 29476 26
03 Prestaciones Sociales del Empleador 73.126 73.126
29 ADQUISICION DE ACTIVOS NO 388.011 388.011 376.530 11.481
FINANCIEROS
03 Vehiculos 13.390 32.072 31.968 104
04 Mobiliario y Otros 16.480 6.881 6.324 557
05 Magquinas y Equipos 14.290 5.207 5.193 14
06 Equipos Informaticos 68.841 68.841 67.022 1.819
07 Programas Informaticos 275.010 275.010 266.023 8.987
34 SERVICIO DE LA DEUDA 253.640 253.639 1
07 Deuda Flotante 253.640 253.639 1
RESULTADO -209.637 -267.681 58.044

1 Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.

2 Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2017.

3 Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.
4 En los casos en que las diferencias relevantes.
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III. Resultados de Gestion 2017

1. Agenda Energia 2050

En el marco de los compromisos del Programa de Gobierno y de la Agenda de Energia,
durante los 4 afios, esta Superintendencia llevé adelante diversas medidas tendientes
a fortalecer la institucionalidad del sector, aumentar la calidad y oportunidad de la
atencién que se entrega a la ciudadania y elevar los estdndares de servicio de las
empresas del sector, en términos de continuidad de suministro, calidad de productos,
y seguridad, ademas de la incorporacion de ERNC de forma concreta , por medio de
iniciativas que tuvieron siempre como foco al ciudadano. Entre los principales logros
del afio tenemos:

1.1. Autogeneracion Eléctrica - Energias Renovables No
Convencionales

Entre 2015 y enero de 2018, se han declarado 2.186
instalaciones, equivalentes a 12,89 MW de potencia.
En marzo de 2017 se implementdé la plataforma
informatica “Portal de Generacién Ciudadana”
(www.sec.cl/generacionciudadana), a la cual acceden
todas las empresas distribuidoras del pais, la que
permite a los ciudadanos gestionar el proceso de
conexion de las instalaciones de generacién ciudadana
basadas en ERNC, segun lo establece la Ley 20.571.

Graficos 1 y 2. Instalaciones Residenciales Declaradas (TE4) y MW inscritos en marco Ley 20.571.
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En el marco del proceso de implementacién de la Ley 20.571 (Netbilling), se
efectuaron fiscalizaciones a las instalaciones acogidas a esta nueva normativa,
totalizando 2.440 procesos de fiscalizacién (120 correspondientes a inspecciones en
terreno).

En la generacién distribuida destacan también un conjunto de medidas destinadas al
fortalecimiento del sistema, como es la creacién de un marco técnico que permita el
desarrollo de estas tecnologias renovables de forma segura, lo que se abord6 por
medio de un conjunto de instrucciones para el disefio de instalaciones fotovoltaicas,
minihidros, edlicas y de cogeneracion eficiente, asi como también para su puesta en
servicio.

Durante el ano 2017 se realizaron mas de 30 seminarios y capacitaciones en todas
las regiones del pais, en los que participaron mas de 1.500 personas, entre
instaladores del area ERNC, funcionarios de otros organismos publicos y de las
empresas distribuidoras, con lo cual se buscd traspasar conocimientos, resolver
dudas respecto del nuevo sistema y promover de esa manera su desarrollo en el pais.

Finalmente, y con el fin de mejorar la comunicacion, y disminuir los tiempos de
respuesta de las distintas etapas del Proceso de Conexidn, entre las empresas
distribuidoras y el cliente final se crearon y pusieron en funcionamiento Plataformas
Informaticas, entre las que destacan:

e Plataforma de tramitacidén en linea de generacion ciudadana (En operacion desde
mayo 2017).

e Plataforma TE-4 de fecha 01.07.2016, luego Actualizacion de tramite TE-4 e-
declarador (Creacion de scoring y adaptacidon a nuevo reglamento - desarrollo
terminado en diciembre 2017 y entrada en operacidon marzo 2018).
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e Plataforma PMGD; adaptacion de nueva regulacién (QA, Capacitaciones y creacion
de usuarios dic 2017- entrada en operacién enero 2018).
e Plataforma RightNow (Disefio de modificaciones de plataforma de RightNow para

identificar reclamos y controversias Netbilling y PMGD usuarios). 10

1.2. Seguridad de suministro a pacientes electrodependientes

En el marco del pilar “Seguridad y calidad de
suministro”, de la Agenda de Energia, se trabajo
junto al Ministerio de Energia, buscando la manera
de resolver el riesgo que implica para pacientes
electrodependientes las interrupciones de
suministro eléctrico. Estos pacientes son personas
que dada su condicién deben estar
permanentemente conectados a un instrumento de
soporte vital de funcionamiento eléctrico, razén por
la cual, las interrupciones de suministro energético
pueden llegar a poner en riesgo sus vidas.

Se realizaron reuniones de trabajo con la Asociacion Gremial de Empresas Eléctricas,
el Ministerio de Energia y agrupaciones de familiares de pacientes
electrodependientes, entre otros actores, con el objeto de construir un acuerdo que
buscaba dar seguridad y tranquilidad, respecto del suministro eléctrico que requieren
los pacientes electrodependientes para vivir. También la SEC imparti6 instrucciones
a las empresas distribuidoras en términos de abstenerse de cortar el servicio de
electricidad por no pago, en aquellos hogares que se hubiera acreditado que residia
un paciente electrodependiente.

Se ha establecido un procedimiento para que los
hogares integrados por un paciente
electrodependiente, puedan incorporarse a un registro
nacional, y asi, acceder a los beneficios, que
comenzaron a operar en diciembre de 2017, y que en
una primera etapa, llegard a mas de 730 familias a lo
largo del pais, y que contempla entre otras medidas,
un descuento en las boletas eléctricas equivalente a 50
kWh/mes, con el que se busca liberar de cobro el
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consumo de los equipos médicos que requieren estos pacientes, ademas de realizar
todos los esfuerzos en proveer soluciones técnicas alternativas, en caso de
interrupciones de suministro inevitables. Se espera que, al primer semestre del 2018,
la totalidad de las familias con parientes electrodependientes, hayan realizado su
inscripcién en el Registro Nacional y estén recibiendo estos beneficios.

1.3. Reduccion de brechas en las cuentas de electricidad

Durante el afo 2017 se
implementaron importantes
modificaciones a los mecanismos
de tarificacion, a través de la ley
20.928 de Equidad Tarifaria, las
cuales se tradujeron en
modificaciones en los decretos
de Precios de Nudo y el Valor
Agregado de Distribucidn. Las principales modificaciones fueron el Reconocimiento a
la Generacién Local (RGL), que afecto el valor de la energia al ingreso de distribucion,
para comunas donde se concentrara una mayor generacion, la Equidad Tarifaria
Residencial (ETR) que modifica el Valor Agregado de Distribucién de clientes
residenciales, con el fin de eliminar diferencias excesivas en el valor de una cuenta
tipo entre distintas comunas, y la eliminacién del cobro por el servicio de corte y
reposicion, el cual seria redistribuido en el VAD de cada concesionaria. Debido a lo
anterior, la Superintendencia inicié durante el 2017 una revisidon de sus sistemas
relacionados con la facturacion, las tarifas y los clientes, de tal forma de poder
fiscalizar la correcta aplicacion de esta nueva politica publica.

Ley de Equidad Tarifaria

Por una energia ma

%

=10 A8
N

1o
[Q

2. Atencion Ciudadana

a) Ingresos Requerimientos Ciudadanos

El ingreso de requerimientos ciudadanos durante estos 4 afios aumenta en un 362%,
lo que va de la mano de la definicién institucional de focalizar su trabajo en los
ciudadanos, abrir nuevos canales de atencidn, e invitar a la ciudadania a concurrir a
nuestras dependencias a presentar sus reclamos y requerimientos ante situaciones
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que se produzcan con los servicios y suministros de electricidad, gas y combustibles
liguidos. Este posicionamiento de la SEC ha ido de la mano de soluciones para facilitar
el acceso y aumentar cobertura de las prestaciones en la SEC.

La aplicacion Mobile se ha convertido en el medio mas utilizado por los ciudadanos
para presentar sus requerimientos a la SEC, llegando el 2017 a un 78%, respecto del
resto de los canales de atencién (WEB, CallCenter, Presencial).

v Disponibilidad
No requiere descargaen celular y
funciona en la mayoria de los equipos.

v" Facilidad deuso

Ingreso
eReclamos

Aplicacion Mobile

Solo 3 pasos
No exige N° de Cliente

v' Instantaneidad

— >\_,< « Comunicaciénintegrada con las
J. empresas.

Por otra parte, pensando en las personas de zonas apartadas y/o que cuentan con
acceso limitado a la tecnologia, es que la SEC comenzd un proceso de establecer
convenios con municipalidades a lo largo del pais, para que éstos, en sus oficinas de
atencidn, reciban los reclamos en materia eléctrica y de combustibles de sus vecinos,
y lo ingresen a nuestro sistema de gestidn. A enero de 2018 van mas de 40
municipalidades incorporadas, lo que implica una capacitacién a sus funcionarios por
parte de la SEC y otorgarles acceso a sistemas de reportabilidad, con lo cual,
acercamos la atencién donde es mas necesaria y Util para las personas.

Durante el afo se recibieron mas de 258 mil requerimientos ciudadanos. De estos,
el 69% corresponde a consultas y el 26% a reclamos, siendo esta ultima categoria la
gue presentd el mayor aumento interanual con un 179%. Dicho aumento se debid
principalmente a los episodios de eventos climaticos en la zona centro sur del pais
ocurridos en el mes de julio, ademas de los problemas de facturacion denunciados
por clientes de ENEL en el mes de agosto.

12
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Grafico 3: Ingresos Requerimientos Ciudadanos 2014-2017

Requerimientos Ciudadanos por afio (2014-2017)
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b) Gestion Reclamos

Durante el afio 2017, la SEC presentd una tasa de un 96% de reclamos gestionados
en un plazo menor o igual a 45 dias, y cercana al 90% en 30 dias. Entendiendo que
la ciudadania afio a afio se vuelve mas exigente, los esfuerzos del ultimo afio
estuvieron enfocados en seguir mejorando la oportunidad con la cual se otorga
respuesta a los ciudadanos, razén por la cual se estad trabajando en desarrollos
informaticos y en mesas de trabajo con las empresas eléctricas y de gas, para
acceder a los expedientes de reclamos de los clientes en linea y, por consiguiente,
reducir los plazos de transaccién asociados, al descontar los dias adicionales que se
asignan a las empresas para que entreguen sus respuestas, con el fin de gestionar
los reclamos en un plazo menor o igual a 15 dias.
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Grafico 4: Atencidn de reclamos por categorias.
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3. Ambito Eléctrico

3.1. Fiscalizacion directa electricidad

Durante el ano 2017, se inscribieron a lo largo del pais 287.209 instalaciones
eléctricas, siendo el 74% de estas, destino habitacional. Se realizaron un total
de 18.370 inspecciones, correspondiendo 14.661 a inspecciones técnico documental
y 3.709 inspecciones en terreno.

En el caso de las inspecciones en terreno, la Superintendencia ha mantenido el
criterio de focalizar esta tarea en las areas de mayor riesgo, realizando un analisis
previo y utilizacidon de las herramientas tecnoldgicas para identificarlas, alcanzando
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un 90% de rechazo de las instalaciones inspeccionadas, lo que da cuenta del
cumplimiento del objetivo.

Tabla N°1: Porcentaje de instalaciones rechazadas.

Ambito Realizadas | Rechazadas | % Rechazo
Eléctricos 3.709 3.353 90%

3.2. Fiscalizacion indirecta electricidad

El objetivo de la fiscalizacion indirecta es sistematizar procesos de la industria
eléctrica que son relevantes para la calidad de servicio que reciben los usuarios, y
monitorearlos desde el origen (empresa). Entre estos procesos se abordan los
relacionados con facturacidon e interrupciones como materias centrales para una
buena calidad de servicio hacia las personas.

a) Disminuir las horas de interrupcion del usuario final

En lo relativo al proceso de gestion de Interrupciones de Suministro, se destaca que
durante el afio 2017 se cambiaron los indices normativos FMIK, FMIT, TTIK y TTIT
por el TIC (Tiempo de Interrupciones de Suministro Clientes Finales), FIC (Frecuencia
de Interrupciones de Suministro Clientes Finales), SAIDI y SAIFI, lo cual permite
establecer limites exigibles a las empresas. Adicionalmente, se implementd la
revisién de la totalidad de las fallas informadas como Fuerza Mayor en el segmento
de distribucion, ademas de la instruccién de compensacién de todas las fallas no
calificadas como Fuerza Mayor, lo que generé un alza histérica en las compensaciones
al usuario final. Del total de interrupciones propuestas como FM, el 78% fueron
rechazadas y consideradas como falla interna, por lo que también debieron ser
compensadas.

El afio 2017 se pagaron 2.297.335 compensaciones, alcanzando éstas un monto
histérico, que superé los 5.359 millones de pesos. Las compensaciones
automaticas corresponden a aquellos pagos (que los clientes de las empresas
eléctricas reciben como descuento en su boleta), por interrupciones de suministro
debido a fallas en las instalaciones de distribucidon, que superan el estdndar minimo
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fijado en la normativa vigente y, que, por lo tanto, no requieren un pronunciamiento
de la autoridad para su pago.

Grafico 5: Evolucidon pago compensaciones automaticas anuales.

Monto en Pesos de Compensaciones del periodo
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En el contexto de los Planes de Accidn, entre los afios 2014 y 2017, se instruyeron
2.259 planes a las empresas, con un costo total de $96.757 millones (USD 150
millones). En el segmento de Generacidn y Transporte, se puso especial énfasis en
disminuir la Energia No Suministrada, para lo cual se analizaron, priorizaron vy
gestionaron fallas segun potencia desconectada, tiempo de desconexion, reiteracién,
tiempos de recuperacion de servicio, tipos de fallas y clasificacidon de instalaciones,
entre otros.
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Si bien el indicador establecido para cuantificar las interrupciones en el ciudadano
(SAIDI) ha presentado resultados variables y fuertemente impactados el ultimo afio
por los incendios forestales del verano y las contingencias climaticas del periodo
invernal del afio 2017, lo que afectod la infraestructura eléctrica en amplias zonas del
pais, hoy contamos con datos validados y reconocidos por todos los actores del
sector energia, para gestionar estos indicadores, destacando ademads, que su
exigencia pasé el ano 2017 a ser normativa, razédn que posibilitard realizar una
gestion respaldada legalmente en términos de su control y busqueda de mejoras
continuas en el tiempo.

Grafico 6: Evolucion SAIDI anual.

SAIDI anual acumulado a Diciembre 2017
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También, durante el afio se trabajé junto con el Coordinador Eléctrico Nacional (CEN),
en las modificaciones que requeria el modelo de Estudio de Andlisis de Falla (EAF),
de manera de adaptarlo a los nuevos requerimientos de la Ley de Transmisién y a la
nueva realidad que significé la interconexién del SING y el SIC. El nuevo modelo, que
serd aplicado a partir de las fallas del afio 2018, permitird, con un simple analisis,
determinar si la falla debe ser considerada como fuerza mayor, y a través de este
analisis accionar el pago de las compensaciones correspondientes.
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b) Aumentar la certeza del usuario en los procesos facturacion

Los procesos de facturacion incluyen las actividades relacionadas con la medicion,
lectura, facturacion, reparto y cobro del servicio de distribucién. La percepcion de los
usuarios respecto de estos aspectos del servicio se mide en funcion
de los reclamos recibidos y los resultados de la encuesta anual
realizada por las concesionarias. En el caso de los reclamos, se ha
considerado histéricamente aquellos realizados directamente en la
SEC por parte de los usuarios (reclamo de segundo piso); sin
embargo, el afio 2017, se sumo al analisis los reclamos presentados
en la concesionaria (de primer piso). Esta incorporacién permite
ampliar la vision de los principales aspectos del servicio comercial
que presentan problemas para los usuarios. Por otra parte, en
relacién con la encuesta, durante el afio 2017 se implementd, de —
manera complementaria a la encuesta anual, una encuesta - .
telefénica mensual, denominada Tracking, que permite tener un © °
seguimiento mas cercano de la percepcién del servicio. S
“m\,\i\wa‘
Paralelamente, se realizaron acciones para dar niveles aceptables
de credibilidad a los datos entregados por las empresas (chequeo
de completitud de los datos, gestion de la oportunidad, monitoreo de la veracidad de
los datos y aplicacidon adecuada de los formatos y restricciones de los modelos). Como
resultado, se mejord la completitud y oportunidad de un 40% a un 95%. Ademas, la
incorporacion de nuevos items en los decretos de VAD y PNP, generaron nuevos
requerimientos en los modelos de datos de SEC, dada la necesidad de incorporar
nuevas opciones tarifarias, gestionar los cortes y reposiciones, la Equidad Tarifaria
Residencial (ETR) y el Reconocimiento a la Generacion Local (RGL), entre otros, lo

gue obligarad para el 2018 a modificar algunos modelos de datos de la SEC, como
Clientes Dx, Tarifas Dx y Facturacién Dx.
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I
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3.3. Otros procesos relevantes sector eléctrico

a) Disminuir el riesgo a las personas en el uso de la electricidad - Sistema
de Certificacion

Acerca de la Certificacion de Instalaciones, el ano 2017 se presenté
al Comité Normativo la propuesta de modelo de certificacién de
instalaciones eléctricas. Se determind realizar mesas de trabajo
con las partes interesadas en este tema, con el objetivo de orientar
a los actores a definir la estructura del futuro sistema de
certificacion, que permitira disminuir los accidentes e incendios de
origen eléctrico. Para el afio 2018 se espera realizar la Consulta
Publica respectiva, en paralelo al inicio de la creacién de los
Protocolos de Inspeccién, Check List y otros documentos
necesarios.

——1
Superintendencia de
Electricidad y Combustibles,
Aprobado Le

También, se realizé una revisidén de la estructura de datos con que cuenta Bomberos
y el Departamento de Estadisticas e Informacién de Salud del MINSAL. Con esto, se
iniciara la generacion de convenios de cooperacion con otros organismos e
instituciones, apuntando a realizar una adecuada gestidon de la informacién sobre
accidentes e incendios que se califiquen como causa eléctrica.

Adicionalmente, se avanzd en el disefio del marco normativo para la certificacion
eléctrica de instalaciones interiores (procedimientos y protocolos de inspeccion),
incorporandolo al Reglamento de Instalaciones de Consumo (Norma 4) y creando el
marco legal para la implementacion de la certificacién en Chile.

b) Concesiones

Con el propésito de contribuir al desarrollo energético del pais, agilizando la
concrecidon de nuevos proyectos, el Ministerio de Energia y la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles, pusieron en marcha un nuevo portal electronico para
tramitar, en forma digital, las Concesiones Eléctricas.

Esta plataforma requiere un usuario y contrasefna, los datos de la solicitud son pre-
visualizados por la plataforma, generando una memoria y solicitud comun. Solo
planos y antecedentes legales deben ser cargados a través de archivos PDF,
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requiriendo firma electrdnica i
avanzada, con tradmites : @ CONCESIONES DE ENERGIA

instantaneos entre los
intervinientes  (Usuario, SEC,
Ministerio de Energia y
Contraloria)

La plataforma permite revisar, de
manera automatizada, la
consistencia de la informacién, la
exactitud de los datos y la
trazabilidad del proceso,
representando un hito importante en la modernizacién de nuestra Superintendencia
en esta materia, permitiendo con ello, mayor agilidad y evitando demoras
innecesarias en el proceso, disminuyendo el tiempo total de tramitacion en un 35%,
aproximadamente, y reduciendo costos por uso de papel, impresidon y traslado de
expedientes.

La Plataforma comenzé a operar el afio 2016 y actualmente las empresas enroladas
son:

e Empresa Eléctrica de Magallanes S.A.,

e Transmisora Continental Bio SpA.,

e Empresa Eléctrica Chupallar SpA y (Grupo Besalco)

e Parque Edlico El Arrayan SpA (Pattern Energy).

e Sociedad de Ingenieria Eléctrica Mataquito Ltda.,

e Transelec S.A.

e Pirandes SpA.

e Transemel S.A.

e CPA SpA.

¢ Inelco Ltda.

e Transelec Concesiones S.A.

e Cooperativa Eléctrica Curicé Ltda.

En la actualidad nos encontramos en la etapa final de Conexién entre nuestro Portal
de Concesiones Eléctricas Definitivas y la Contraloria General de la Republica, lo cual
nos deja ad portas de contar con un procedimiento concesional totalmente
electrénico. Se encuentra finalizado el desarrollo informatico, faltando solo validacion
final.
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Durante el afio 2017 ingresaron 95 nuevas solicitudes o proyectos de concesién
eléctricas. De ellas 5% correspondid a solicitudes de concesidon de generaciéon, 37%
a distribucién y 58% a transporte de electricidad, cuyo tiempo promedio de gestion
SEC fue de 95 dias habiles, considerando etapas de admisibilidad e informe final.

La SEC tramité y cerré 70 proyectos, despachando al Ministerio de Energia 83
informes de proyectos de concesién (Generacion- Transmisién — Distribucion)

Tabla N° 2: Desglose concesiones ingresadas y tramitadas segun tipo de servicio:

o DsUbie Torspore Gereracion

Ingresaron 2017
Tramitaron 2017 21 38 11 70

De los 83 informes despachados, 61 informes correspondian a concesiones de
transmisién, 82% de los cuales fueron tramitados en un plazo igual o menor a 55
dias habiles, cumpliendo con las metas establecidas para el afio 2017 (Meta 2017=
75%). La diferencia de informes (83), versus concesiones egresadas (70), se debe a
la facultad que tienen las empresas concesionarias de dividir la concesién definitiva
de lineas de transmision en distintos tramos, generando distintos informes para la
misma solicitud.

Grafico 7: Concesiones tramitadas v/s ingresadas segun tipo de servicio.
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4. Ambito Combustibles

Durante el afo 2017 el drea de Combustibles de la SEC ejecutd su programa de
fiscalizacién e inspeccion, focalizado el trabajo y los recursos de acuerdo a los criterios
de riesgo definidos y que buscan una mayor eficiencia y eficacia de nuestro trabajo,
con un mejor uso de los recursos publicos, tanto para el caso de inspeccion a
instalaciones, como en lo relativo a la fiscalizacién de los parametros de calidad de
los combustibles liquidos, exigibles en la normativa vigente y el plan de
descontaminacién ambiental, contribuyendo de esa forma a mejorar los niveles de
seguridad y calidad de los productos, y en materia de calidad del aire de la Regién
Metropolitana y en las ciudades con mayores niveles de contaminaciéon del aire en el
pais.

En lo que se refiere a emergencias, éstas disminuyeron en un 10% respecto del afio
base 2015, mientras que aumento la cantidad de usuarios de gas y la infraestructura
requerida para entregarles suministro. Por su parte, los accidentes disminuyeron en
un 42% respecto del afio base 2015, lo que da cuenta de un trabajo permanente con
la industria y el analisis minucioso de la informacidn proporcionada, de manera de
concentrar los esfuerzos en relacién con el riesgo, su alcance y consecuencias.

Respecto a los indicadores de calidad, estos se mantuvieron en niveles similares al
afno anterior, bajando un 1% en combustibles liquidos, a través de las muestras en
Estaciones de Servicio, y aumentado un 4% en las muestras de cilindros de gas. En
este ambito, la gestidén del area ha orientado el foco hacia el punto mas cercano al
uso de los combustibles, la ciudadania y sus puntos de consumo.

4.1. Fiscalizacion Directa Combustibles

Durante el afio se inscribieron 91.628 instalaciones de gas, 92% de ellas
correspondientes a destino habitacional. Respecto de estas instalaciones, el proceso
de fiscalizacion basado en riesgos considerd realizar 7.358 inspecciones a
instalaciones de gas a lo largo del pais. De estas, 5.083 inspecciones fueron
desarrolladas de manera técnico documental y 2.275 inspecciones en terreno. Dentro
de las inspecciones en terreno, un 86% (1.952 inspecciones) presentaron deficiencias
que llevaron a desarrollar procesos administrativos.
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Grafico 8: Inscripcidén anual de instalaciones de gas.
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En lo que se refiere a Combustibles Liquidos, la unidad técnica a cargo llevd adelante
las tareas destinadas a dar cumplimiento al compromiso de nuestra institucion con
el Plan de Prevencién y Descontaminacion Ambiental (PPDA — Decreto Supremo N°66
de Segpres). Se inspeccionaron 568 tanques de instalaciones de expendio al publico
de combustibles liquidos, cuyos resultados fueron oportunamente informados a la
Seremi de Medio Ambiente, en el marco del Plan de Episodios Criticos de la Regién
Metropolitana, contribuyendo, de esa manera, con la politica del Estado destinada a
resguardar las condiciones medioambientales y calidad del aire, por medio del uso
de combustibles de buena calidad, que cumplan con las exigencias normativas para
su comercializacion en nuestro pais.

91.628

4.2. Fiscalizacion Indirecta Combustibles

a) Emergencias y accidentes combustibles

Las emergencias producidas en el area de los combustibles, alrededor de 50 mil al
afio, se centran principalmente a nivel de consumo de gas, ya sea que se trate de
gas por red (gas natural o gas licuado); gas en cilindros, o a través de un estanque
directo al consumo (granel). En el caso de aquellas emergencias producidas en el
resto de la cadena de distribucion como son Plantas, Transporte y Estaciones de
Servicio, éstas reportan una baja incidencia, registrandose 364 contingencias para
plantas y transporte y 57 contingencias en Estaciones de Servicio.
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Grafico 9: Accidentes y emergencias por afio y tipo de combustible.
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Dentro de las emergencias de mayor incidencia, la fuga en cilindros representa un
79% del total. De éstas, un 76% ocurren en la valvula. El monitoreo y trabajo con la
industria ha permitido reducir desde 3,1 fugas por cada 10.000 cilindros el 2015 a

2,3 el afio 2017

Respecto a la variacion por segmento, la principal variacion se dio en la distribucién
de GLP Granel con una disminucién del 15,2%, la variacion de los segmentos de GDR,

GDR GLP y Envasado GLP.
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b) Calidad proporcionada por las empresas de combustibles

En calidad del servicio, durante 2017 se analizaron cerca de 227 mil reclamos de los
clientes hacia las empresas; de éstos, 220 mil corresponden a la industria del gas y
en general abordan aspectos del servicio: 71% corresponden a la entrega de gas en
cilindros (envasado), el 18% entrega de gas por red (gas natural y gas licuado) y el
11% a través de la carga del estanque (sin medidor). En el caso de los combustibles
liguidos distribuidos en las estaciones de servicio, se registraron cerca de 7 mil
reclamos, donde el 42% corresponden a fallas en el servicio, especificamente en lo
referido a la demora en el abastecimiento requerido.

En relacién con los parametros para el producto gas, la certeza de la calidad a la
entrada (Ingreso al pais) alcanzé un 98% el 2017, que implica una mejora de un 3%
respecto del afio anterior. Si miramos especificamente lo que se refiere al ingreso por
via terrestre, la certeza de la calidad al ingreso de combustible pasé de un 78% el
afo 2016 a un 90% el 2017.

En el ambito de los combustibles liquidos, se promulgd la Resolucidon N°19.049 del
15.06.2017, que establece el control permanente de la calidad de estos combustibles
en toda la cadena de distribucion. Esta tarea se inicid en septiembre de 2017,
generando la linea base de informacién para el trabajo que se realizara el afio 2018.
Esta regulacién incluye a todas las estaciones de servicio, tanto
aquellas pertenecientes a compafiias, como a las
independientes o llamadas “puntos blancos”, con un foco de
atencidn en estas Uultimas, toda vez que los resultados
histéricos muestran un mayor riesgo de incumplimiento. Cabe
mencionar que, de las muestras tomadas en instalaciones
independientes durante el afio 2017, en un 19% de ellas se
encontré combustible adulterado, lo que, comparado con los
resultados del afio 2016, muestra una disminucién importante
(desde un 45% el afio 2016 a un 19% el 2017), aun cuando se
registré un aumento en la cantidad de muestras o inspecciones
realizadas en cerca del 77%. No obstante, se espera mejorar
auln mas estos resultados el 2018 con la aplicacidn de la nueva
reglamentacion.
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Tabla N°2: Fiscalizaciéon combustibles EE.SS. Puntos Blancos.

Muestreo Muestreo
Teorico Efectivo Tanques Instalaciones

% No Tanques
Cumplimiento de que no
Instalaciones cumplen

% No
Cumplimiento
de Tanques

Puntos Puntos Muestrados que no cumplen
Blancos Blancos

PAis 127 137 347 39 28% 65 19%

Muestreo Muestreo

o . - % No Tanques
Tedrico Efectivo Tanques Instalaciones
2016 .

Cumplimiento de que no
Instalaciones cumplen

% No
Cumplimiento
de Tanques

Puntos Puntos Muestrados que no cumplen
Blancos Blancos

PAiS 66 72 196 46 64% 89 45%

Las EE.SS. Independientes estan bajo control permanente, toda vez, que ademas de
presentar los mayores indices de incumplimientos, corresponden a un mercado que
ha presentado un importante crecimiento durante los ultimos afios.

De los registros que se disponen en la Unidad de Combustibles Liquidos, ha habido
un aumento de un 37% respecto del aifio 2015, segun la tabla siguiente:

Tabla N°3: Evolucion EE.SS. Independientes a nivel pais.

ANO RM RP Pais
2015 58 159 217
2016 72 159 231
2017 78 220 298

c) Biogas

Durante al aio 2017 se promulgé el Reglamento de Instalaciones de Biogas realizado
por la SEC, y a inicios del aino 2018 se publicé el Procedimiento de Declaraciones de
Instalaciones de Biogas, establecido mediante Resolucion Exenta N° 22.337 del
07/02/2018.

Se destaca que, con el objeto de promover el avance en esta materia, desde el afio
2014 al 2017 se realizaron 5 talleres de capacitacién gratuitos, dirigidos a
instaladores, tendientes a crear competencias laborales necesarias y los
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conocimientos técnicos y normativos adecuados para convertirse en un instalador de
biogas. Finalmente, el afio 2017 se tomé el primer examen para otorgar licencia de
instaladores de biogas, logrando aprobar un total 34 profesionales.

5. Ambito de Productos

a) Certificacion y Fiscalizacion Productos

Durante el afio 2017 se certificaron y marcaron un total
de 386.290.395 productos eléctricos y 88.417.302
productos de combustibles. Los productos mas
certificados, en el caso eléctrico, fueron conductores,
enchufes macho y hembra, |dmparas haldgenas,
lamparas led, portaldmparas e interruptores manuales,
en tanto que en el caso de combustibles fueron los
encendedores a gas, elementos de instalaciones para
gas (anillos de ajuste, uniones para tubos y materiales
de elastdmero) y cartuchos metalicos para camping.
Del total de productos, si realizamos un zoom a los
productos certificados de uso <ciudadano o
denominados plug & play, se certificaron 121.347.398 unidades.

Grafico 10: Productos eléctricos y combustibles de uso ciudadano mas certificados.

Total Productos Eléctricos Certificados 2017 : 53 Millones Total Productos Combustible Certificados 2017 : 69 Millones
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b) Alumbrado Publico

Durante el afo 2017, se inscribieron a lo largo del
pais 12.626 instalaciones eléctricas destinadas al
alumbrado publico, de las cuales el 76,4 %
correspondi®6 a recambios de l|amparas y/o
luminarias de instalaciones existentes y el restante
23,6 % correspondié a instalaciones nuevas. Se
realizaron un total de 4.697 inspecciones técnico
documental, correspondientes a verificaciones del
cumplimiento normativo en los proyectos declarados
ante esta Superintendencia. Un 85% de estas
instalaciones corresponden a tecnologia LED de lamparas.

Grafico 11: Tipo de lamparas declaradas y utilizadas en A.P.
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c) Beneficio Tributario para Instalaciones Solares Térmicas

El beneficio tributario establecido en la Ley 20.365
esta destinado para que sea utilizado en viviendas
nuevas de uso habitacional, quienes perciben este
beneficio son las empresas constructoras, quienes
podran descontar del monto de sus pagos
provisionales obligatorios de Ila Ley sobre
impuestos a la renta, o cualquier otro impuesto o
retencion, los costos asociados al sistema solar
térmico, su instalacion y la mantencion del sistema
por 5 afios.

A la fecha, la cantidad de viviendas que gozan del beneficio de un sistema solar
térmico a nivel pais alcanzan la cantidad de 108.277 viviendas, las que se distribuyen
de la siguiente manera:

Tabla N°4: Distribucion beneficio tributario colectores solares términos.

Franquicia PPPF-MINVU Reconstruccion
Tributaria Ley 2015 - 2017

20.365
59.122 43.530 5.625 108.277
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6. Participacion Ciudadana

La Superintendencia de Electricidad y Combustibles, dando
cumplimiento a lo establecido en la Ley 20.500 de 2011 y
el Instructivo Presidencial 07 de agosto de 2014, ha
implementado los mecanismos de Participacién Ciudadana
“Consejo de la Sociedad Civil”; "“Cuentas Publicas
Participativas”; “Consultas Publicas” y “Acceso a
Informacion Relevante”.

Cada uno de los directivos, de esta Institucidon, se ha puesto

a disposicion de las tareas y acciones que se han requerido

para apoyar y potenciar el didlogo con las organizaciones de la sociedad civil, desde
el Superintendente quien ha participado junto a nuestro COSOC y les ha hecho a su
vez participes de las iniciativas relevantes del Servicio; como por medio de los jefes
de Divisidon que han participado de las reuniones regulares del Consejo, exponiendo
los avances de sus respectivas areas, y los Directores Regionales, quienes mantienen
un estrecho didlogo con la comunidad y participan con regularidad en didlogos
ciudadanos y reuniones con la comunidad durante las salidas a terrenos en
programas de inspeccion.

6.1. Nuestro Consejo de la Sociedad Civil

El COSOC de la SEC estd integrado por 12 organizaciones, entre, Asociaciones
Gremiales del sector energia, Colegios Profesionales, Colegios de Instaladores y
Asociaciones de Consumidores y Usuarios. Preside este Consejo Cristian Hermansen
Rebolledo, representante y Presidente del Colegio de Ingenieros de Chile. La
modalidad de trabajo del Consejo el afio 2017 consistid en la realizacién de 5
reuniones programadas en las que se abordaron materias de interés institucional y
de los integrantes del Consejo como fueron la conformacién, funciones y atribuciones
de las nuevas Unidades de Monitoreo de Organismos y Laboratorios y Unidad de
Gestidn del conocimiento; Proyecto de Modernizacién de la SEC; Ley Corta; y Equidad
Tarifaria, entre otros temas de relevancia para el sector.
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Toda la informacion del trabajo realizado por el COSOC de la SEC durante el afo
2017 y afos anteriores puede encontrarla accediendo al siguiente hipervinculo:

e CONSEJO SOCIEDAD CIVIL SEC

6.2. Cuenta Publica Participativa

La SEC cada afio publica su Cuenta Publica Nacional de manera virtual y cuentas
publicas participativas, presenciales y virtuales a nivel regional. El afio 2017 la Cuenta
se publicé a partir del 02 de mayo en el Portal de Participacién Ciudadana del sitio
web de la Superintendencia, donde también se publicaron las Cuentas Publicas de
cada uno de los Directores Regionales. Puede revisar estos documentos accediendo
al siguiente hipervinculo:

e CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA DE LA SEC

Ademas de las Cuentas Publicas virtuales, las Direcciones Regionales de Tarapaca,
Antofagasta, Atacama, Maule, Aysén y Magallanes, realizan exposiciones ante la
ciudadania en Cuentas Publicas Presenciales, privilegiando la realizacién de estas
exposiciones, en zonas apartadas de las capitales provinciales, donde es menos
habitual este tipo de contacto y didlogo entre los pobladores y la autoridad.

6.3. Consulta Publica

Todos los afos la SEC realiza una consulta publica participativa virtual, sobre
materias relacionadas con las funciones del Servicio y la atencidn de temas de interés
ciudadano. Mientras el afio 2014 la Consulta abordé el tema de facturacion bajo el
nombre de “Cuentas Claras, Simples y Transparentes”, con mas de 37 mil encuestas
respondidas por la ciudadania; el afo 2015 la consulta se traté sobre las mejoras e
incorporacion de nuevos canales de atencidn de usuarios, concurriendo con su opinién
mas de 2.500 personas; el aino 2016 la Consulta Publica se dirigié a los Instaladores
de Gas y Electricidad y a las Personas clientes de estos servicios, con el objeto de
evaluar el sistema de buscador disponible en nuestro sitio WEB.


http://www.sec.cl/portal/page?_pageid=33,6439828&_dad=portal&_schema=PORTAL
http://www.sec.cl/portal/page?_pageid=33,3761504&_dad=portal&_schema=PORTAL
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El afio 2017 nuestra Consulta Publica se vinculé a las W" T T
politicas de género, en un proceso tendiente a medir |
la percepcidon y opinién de los ciudadanos que
interactian con la SEC, sobre este aspecto, en
relacion a nuestros canales de atencién, calidad de la
atencidn, medios dispuestos por la institucion y nivel
de relevancia de los aspectos de género a la hora de
interactuar con la SEC.

Participaron en la Consulta Pudblica 2017 mas de

5.300 ciudadanos, quienes se refirieron a su percepciéon sobre nuestro trabajo en
materia de género, si era o no inclusivo el lenguaje en nuestro sitio WEB, la
diferencias para buscar instaladores v/s instaladoras de gas o electricidad, entre
otras.

La respuesta a esta Consulta se emitié por medio de la Resoluciéon Exenta 21.776 del
29 de diciembre de 2017, en la que se adjunta el informe detallado con los resultados
de la Consulta.

Acceso al informe en el siguiente hipervinculo:

« INFORME RESULTADOS DE LA CUENTA PUBLICA SEC 2017

6.4. Acceso a Informacion Relevante

En esta materia la SEC ha dispuesto en su Sitio Web toda la informacién institucional,
administrativa, técnica y normativa relevante, que pueda ser de interés de las
personas, de manera tal que junto con facilitar el acceso a los tramites requeridos,
se pueda ejercer control ciudadano sobre las politicas y acciones del Servicio en el
ambito de sus funciones. Para conocer esta informacién, puede visitar el siguiente
hipervinculo:

e« ACCESO A INFORMACION RELEVANTE - PARTICIPACION CIUDADANA
SEC
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http://www.sec.cl/pls/portal/docs/PAGE/SEC2005/ACERCA_DE_SEC/PARTICIPACION_CIUDADANA/CONSULTA_2017/RESPUESTA%20A%20PUBLICA%20SEC%20%202017.PDF
http://www.sec.cl/portal/page?_pageid=33,6439878&_dad=portal&_schema=PORTAL
http://www.sec.cl/portal/page?_pageid=33,6439878&_dad=portal&_schema=PORTAL
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También, nuestros Directores y funcionarios de las Direcciones Regionales participan
en actividades de Gobierno en Terreno y Plazas ciudadanas a lo largo del Pais;
mientras que en el marco de sus actividades de fiscalizacion a zonas apartadas de su
regién, realizan encuentros con la comunidad local o didlogos en terreno con Juntas
de Vecinos y organizaciones funcionales, instancia que permite dar a conocer rol y
funciones de la SEC y atender y resolver consultas de las personas. Mayor detalle de
estas actividades en terreno podra encontrarlas en las Cuentas Publicas Regionales

IV. Desafios para el periodo 2018 - 2022

Como el organismo fiscalizador de los sistemas de electricidad, gas y combustibles
liguidos, y consecuentemente con lo establecido en la Ley O.C. N°18.410 que define
la Misidn, facultades y atribuciones de esta Superintendencia; nuestro accionar se
centra en la “"Seguridad” para las personas y sus cosas ante todo evento, y en la
“Calidad” de los servicios y productos disponibles y comercializados en el pais. En
dicho contexto tenemos una hoja de ruta para los préximos anos, en la que se definen
los principales lineamientos de nuestro quehacer institucional y las tareas que
debemos emprender para mejorar cada dia la percepcién ciudadana del sector
energético nacional y responder a las nuevas demandas y desafios que imponen las
nuevas tecnologias y procedimientos que dia a dia se incorporan y aplican en la
industria de la energia.

Nuestros compromisos para los préximos afos se orientan a:

A. Disminuir los riesgos de las personas en el uso de los energéticos
e Disminuir accidentes de origen eléctrico y emergencias a causa de los
combustibles.
e Implementar sistema de certificacion de instalaciones interiores eléctricas.
e Implementar la certificacion obligatoria a las instalaciones de combustibles.
e Mejorar calidad de organismos de certificacion, laboratorios de ensayo vy
organismos de inspeccion.

B. Mejorar calidad de los servicios energéticos y procesos comerciales
otorgados por la industria a los ciudadanos
e Disminuir las interrupciones de suministro eléctrico que afectan a los
usuarios.
e Mejorar la calidad del energético en la industria eléctrica y de los
combustibles.
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Optimizar las operaciones y gestién de emergencias con los actores de la
industria.

C. Mejorar la experiencia del Ciudadano con la SEC

Fomentar la participacion y didlogo ciudadano en nuestra organizacion.
Disminuir los tiempos de respuesta al ciudadano.

Mejorar los canales de atencién y cobertura, ampliando convenios de
cooperacion e integracidon a municipalidades de todas las regiones del pais.

D. Educaciéon y Comunicacion

Generacion de contenidos y campafias educativas para el uso seguro de los
energéticos.

Difusion de contenidos ciudadanos mediante alianzas estratégicas y por
medio de redes sociales.

E. Transparencia y mejor accesibilidad a la informacion

Informacion del desempeno de la industria del darea energética por medio
de informes periddicos y abiertos para el conocimiento de la ciudadania.
Establecer un sistema que permita la gestién y difusion de un ranking de
instaladores

Mejorar los sistemas de atencion online, de forma de disponer de un
sistema de auto-atencion de consultas ciudadanas.




AN
— Informe de la Cuenta Publica 2017

SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD
¥ COMBUSTIBLES




