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OF. ORDINARIO N° {
Ant.: DFL N° 1 de 1982 y DS N° 327
de 1997, ambos del Ministerio de
Mineria;
Materia : Informa estadistica de reclamos

resueltos del afio 2005 y la forma
de calculo del puntaje.

SANTIAGO, 33 MAR 2006

DE : JEFE DEL DEPARTAMENTO DE I[\IQENIEREA DE ELECTRICIDAD
A: GERENTE GENERAL DE COMPANIA NACIONAL DE FUERZA ELECTRICA S.A.

1. El articulo 87° del DFL N° 1/82, establece que la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles elaborara una norma de calificacién que considere los aspectos de
calidad de servicio entregado por las empresas concesionarias de servicio publico
de distribucion de electricidad, que especifica el DS N° 327/97.

2. El mismo articulo, dispone ademas, que: “la Superintendencia elaborara, sobre ia
base de los reclamos directos de clientes presentados a ese Organismo, de las
encuestas y del indice de continuidad, un ordenamiento de todas las empresas
concesionarias, atendiendo a la calidad de servicio entregada’.

3. En materia de reclamos, se informa a Ud. que este Servicio ha realizado el
procesamiento correspondiente al afo 2005, y que la calificacion de éstos se
obtiene de la aplicacién de los siguientes criterios:

3.1 Sdlo se consideran los reclamos resueltos durante el afo 2005,
independientemente de su fecha de presentacion.

3.2 Se contabilizan, exclusivamente, los reclamos de clientes. Las consultas,
solicitudes u otros requerimientos realizados por clientes no se contabilizan, ni
los reclamos presentados por terceros.

3.3 Unicamente se contabilizan aquellos reclamos resueltos mediante Resolucion
Exenta u Oficioc Ordinario y que ademas, hayan sido debidamente
comunicados a la concesionaria involucrada.

Los reclamos resueltos en forma verbal, telefénica, personal, e-mail, fax u otro
medio, distinto a los documentos indicados en el parrafo anterior, no se
contabilizan.

3.4 Enla evaluacion de cada reclamo se consideran los siguientes aspectos:

a) Tipo de Reclamo. Ver tabla N° 3 del Anexo N° 1.

b) Cantidad de Clientes Afectados

c) Tipo de Edificacion o Establecimiento (Consumo). Ver tabla N° 4 de! Anexo
Ne 1.

d) Resolucion del Reclamo. Ver tabla N° 5 del anexo N° 1.

3.5 A cada uno de los aspectos sefalados se le asigna un puntaje, atendiendo a
la relevancia de la situacién reclamada, como se muestra en la tabla siguiente:
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TABLA DE EVALUACION DE RECLAMOS DE CLIENTES
RECIBIDOS Y RESUELTOS POR SEC

Aspecto Descripcion Puntos

1. Atencion a usuarios y clientes

2. Medicién y facturacién

3. Calidad de suministro

4, Continuidad de suministro {Interrupciones)

5. Seguridad (Instalaciones, operacién y
mantenimiento)

Tipo de Reclamo

O |~ (W=

. Sblo 1 usuario

. Mas de 1 y hasta 20 usuarios

. Mas de 20 y hasta 100 usuarios
. Mas de 100

Clientes afectados

slwlno|=
~N | =

—_
o

. Residencial
. No Residencial 1

Tipo de Consumo

N | =

—h

. Ha lugar ei reclamo (A favor del cliente) 100
. No ha lugar el reclamo (A favor de la concesionaria) 0

Resolucion del
Reclamo

o

3.6 Para cada reciamo resuelto se calcula su puntaje individual, para ello se
utilizan los valores indicados en la tabla anterior y la férmula siguiente:

|P = RxCCxTCxTR|
En donde:

P = puntaje total del reclamo

R = puntos segun el tipo de reclamo

CC = puntos segtn la cantidad de clientes afectados

7C = puntos segun el tipo de cliente o consumo afectado
TR = puntos segn el tipo de resolucidn del reclamo

3.7 El puntaje total de reclamos esta dado por la suma de los puntajes
individuales de cada reclamo resuelto, en el periodo de analisis considerado.

3.8 La nota de reclamos asociada al puntaje total de reclamos se determina de la
forma siguiente:

NOTA,;,. = NOTAmax .~ (

En donde:
RAZON,, = LN TA By s
TO T‘A lf CLIENTESY

NOTAmax ;. — NOTAmin,y,.
RAZONmax,,

J X RAZON,;,.

NOTAmax . Nota maxima de encuestas ano 2005
NOTAmin,,,.: Nota minima de encuestas afho 2005
RAZONmax,,.. Razbén maxima de reclamos

PUNTAJE,,., .s: PUNtaje total de reclamos de la concesionaria

TOTAL ., s Total de clientes regulados de la concesionaria
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4. Mediante el presente oficio, esta Superintendencia entrega en el anexo N° 2
adjunto, la tabla denominada “Estadistica y Puntaje de Reclamos 2005", con la
puntuacion de los reclamos de Compafiia Nacional de Fuerza Eléctrica S.A.

5.  En caso que la informacion entregada de origen a observaciones o comentarios por
parte de su representada, esta Superintendencia otorga un plazo de 5 dias habiles,
a partir de la fecha de notificacién del presente oficio, para que sean remitidos via
correo electrénico a la direccién aonofri@sec.cl.

6. Finalmente, se instruye a su representada para que informe a esta
Superintendencia, dentro de un plazo maximo de 5 dias habiles, contados a partir
de la fecha de notificacidon del presente oficio, la cantidad total de clientes
regulados a diciembre de 2005.

Sin otro particular, saluda atentamente a Ud.

“Per orden de la Superintendenta”

-
T (g T ——

CRISTIAN ESPINOSA ABALOS
Jefe Departamento Ingenieria de Electricidad

Incl.: Anexos 1y 2.

ALY /ao0s
0612200%.225/0RD_007_Conafe_Reclamos_20056

Distribucion

- Gerente General de Compania Nacional de Fuerza Eléctrica S.A.
- DIE

- DTSE

- Oficina de Partes ( )

CASO TIMES: 35133 /

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE ELECTRICIDAD
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ANEXO N° 1 ,
TABLAS DE CLASIFICACION

SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD
Y COMBUSTIELES

TABLA N° 1 : UNIDADES SEC
Sigla Nombre Cddigo
DR-{ Direccidn Regional de lquique 01
DRl Direccién Regional de Antofagasta 02
DR-li Direccidn Regional de Copiapd 03
DR-1V Direccién Regional de La Serena 04
DR-V Direccidn Regional de Valparaiso 05
PR-VI Direccidn Regional de Rancagua 06
DR-Vi Direccidén Regional de Talca 07
DR-ViI Direccion Regional de Concepeidn 08
DR-1X Direccion Regional de Temuco 09
DR-X Direccion Regional de Puerto Montt 10
DR-XI Direccion Regional de Coyhaigque 11
DR-XIl Direccién Regional de Punta Arenas 12
DTSE Departamento Técnico de Sistemas Eléctricos 13
DTIE Departamento Técnico de Inspecciones Eléctricas 14
DIE Departamento de ingenieria de Electricidad 15

TABLAN® 2:
EMPRESAS CONCESIONARIAS DE DISTRIBUCION DE ELECTRICIDAD
Sigla Nombre Cédigo

Emelari Empresa Eléctrica de Arica S.A. 001
Eligsa Empresa Eléctrica de Iguique S.A. 002
Elecda Empresa Eléctrica de Antofagasta S.A. 003
Emelat Empresa Eléctrica de Atacama S.A. 004
Chilguinta Chilquinta Energia S.A. 006
Conafe Compariia Nacional de Fuerza Eléctrica S.A. 007
Emelca Empresa Eléctrica de Casablanca 5.A. 008
Litoral Companhia Eléctrica del Litoral S.A. 009
Chilectra Chilectra S.A. 010
Ric Maipo Compania Eléctrica del Rio Maipo S.A. Q11
Colina Empresa Eléctrica de Colina S.A. o2
Til Til Empresa Eléctrica Municipal de Til Til 013
Eepa Empresa Eléctrica Puente Alto Lida. 014
Luzandes Luz Andes S A. 015
Emelectric Empresa Eléctrica de Melipilla, Coichagua y Maule S.A. 017
Cge Compania Generai de Electricidad S.A. 018
Emelpar Empresa Eléctrica de Parinacota S.A. 019
Coopersol Cooperativa de Abastecimiento de Energia Eléctrica Socoroma Lida. 020
Coopelan Cooperativa Eléctrica Los Angeles § A, 021
Frontel Empresa Eléctrica de la Frontera S.A. 022
Saesa Sociedad Austral de Electricidad S.A. 023
Edelaysen Empresa Eléctrica de Aysén S.A. 024
Edelmag Empresa Eléctrica de Magallanes S.A. 025
Codiner Compania de Distribucién Eléctrica S.A. 026
Elecoop Cooperativa Eléctrica Limari Lida. 027
Edecsa Energia de Casablanca S.A. 028
Cec Cooperativa Eléctrica Curicd Ltda. 029
Emetal Empresa Eléctrica de Talca S.A. 030
Luzlinares Luz Linares S.A. 031
Luzparral Distribuidora Parral S.A. 032
Copelec Cooperativa de Consumo de Energia Eléctrica Chillan Lida. 033
Coelcha Cooperativa Eléctrica Charrda Lida. 034
Socoepa Cooperativa Eiéctrica Paillaco Lida. 035
Cooprel Cooperativa Rural Eléctrica Rio Bueno Ltda. 036
Luzosorno Compahnia Eléctrica Osorno S.A. 039
Creli Cooperativa Rural Eléctrica Llanquihue Lida.
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TABLA N° 3 : TIPO DE RECLAMO

Grupo Descripcion Caodigo

Trato al Usuario o Cliente 11

Informacién Qportuna 12

Atencion de Reclamos 13

Atencion a los usuarios y clientes Cumplimiento de Plazgs 14
Solicitudes de Servicio 15

Atencidn de Emergencias 16

Otro 17

Cobros 21

Tarifas 22

Medicién y facturacién Medidores y Empalme 23
Boletas y Facturas 24

Otro 25

Regulacién de Voltaje y Frecuencia 31

Calidad del suministro Perturbaciones 32
Interferencias 33

Otro 34

| Seguridad en la Operacidn 41

Continuidad del suministro Interrupciones 42
{Interrupciones) Fallas 43
Otro 44

| Seguridad de las Instalaciones 51

Instalaciones (seguridad, operacién y Mantenimienio 52
martenimiento) Ubicacion de Equipos y Elementos 53
Otro 54

TABLA N° 4 : TIPO DE EDIFICACION O ESTABLECIMIENTO (CONSUMO)

Descripcidn Cédigo
Residencial 1
No residencial 2

TABLA N° 5 : TIPO DE RESOLUCION DEL RECLAMO

Descripcidn Codigo
Ha lugar 1
No ha lugar 2

TABLA N° 6 : TIPO DE DOCUMENTO

Descripcion Cadigo
Resolucién Exenta 1
Oficio Ordinario 2
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