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RESUMEN

El andlisis del marco normativo de la distribucién de electricidad y de la comercidizacion de
bienes que la emplean en su funcionamiento, desde la perspectiva de los derechos del
consumidor, ha permitido constatar importantes progresos tanto en lo que se refiere a la
consagracion de tales derechos como a la concordancia entre las normas que reglamentan la
actividad eléctrica y las que ingtituyen y garantizan los derechos de los consumidores en la
legidacion chilena.

No obstante, debido a los vacios que subsisten en e marco legal regulador no es
factible todaviaimpulsar en Chile una politica publica de uso €eficiente de la energia eléctrica,
de modo de permitir a los usuarios gjercer en plenitud sus derechos basicos de consumidor y
decidir de manera libre e informada acerca de la mejor forma de satisfacer sus necesidades
energéticas.

Las insuficiencias anotadas demuestran e gran impacto que ocasiond la puesta en
marcha de las reformas adoptadas en los afios ochenta, las que debilitaron € marco
normativo regulador de la actividad eléctrica, o que implico, en particular, que disminuyera
el excedente del consumidor a favor de los oferentes de servicios eléctricos y de artefactos y
equipos eéctricos. En gran medida, esta disminucion se produjo como consecuencia del
sistema de tarifas adoptado —que liber6 los precios de varios items considerados en la
facturacion de la prestacion de servicios eléctricos propios de un mercado monopélico— y
debido a la ausencia de normas que contribuyen a garantizar la calidad dd servicio y
précticas de consumo eficiente de la energia eléctrica.

El informe propone varias e importantes modificaciones del marco legal regulatorio
con e propésito de permitir un mejor gercicio de los derechos del consumidor.



INTRODUCCION

El objetivo principa de este documento lo congtituye € andlisis del marco normativo chileno
del derecho del consumidor en las dos &eas basicas que comprenden las relaciones de
consumo de energia eléctrica en la vida cotidiana de las personas, esto es, en la prestacion de
los servicios publicos de electricidad y en la comercializacion de bienes que insumen energia
eléctrica. El propdsito que se persigue es establecer la coherencia entre €l conjunto de normas
que instituyen y garantizan los derechos de los consumidores en la legidacion chilenay €
marco normativo regulador del sector eléctrico, especiamente en lo que se refiere ala calidad
de usuario.

Las preguntas relevantes que orientaron la elaboracion de este estudio arrancaron de
la preocupacion central acerca de la factibilidad de impulsar en Chile una politica publica de
uso eficiente de la energia eléctrica, de modo que los usuarios puedan decidir de manera libre
e informada acerca de la mejor forma de satisfacer sus necesidades energéticas, 1o que
involucra una mejor asignacion del consumo energético por parte de las empresas en su
actividad productivay del gasto en consumo de las personas a nivel de usuarios.

En este sentido, € estudio estuvo orientado a establecer de qué manera € marco
normativo regulador del sector eléctrico incluye los derechos basicos del consumidor en su
normativay €l grado de concordancia que pudiera existir entre tal marco regulador y la Ley
de Proteccion de los Derechos del Consumidor. Especificamente, se intent6 establecer qué
tipo de informacion est4 obligado a proporcionar a consumidor fina tanto € proveedor de
energia eléctrica en conformidad a marco regulador del sector como e proveedor de aparatos
y equipos eléctricos, con € proposito de establecer los principaes vacios que contiene €
marco normativo lega en relacion a estos actos de consumo.

En la misma direccion, la investigacion estuvo orientada también a identificar las
normas legales que reglamentan & desempefio del proveedor de aparatos y de equipos
eléctricos a introducir un nuevo producto a mercado, asmismo las atribuciones y
obligaciones legales de |os organismos publicos relacionados con la prestacion de servicios de
dotacion de energia eléctrica'y con € consumo de bienes que la insumen, en términos de la
seguridad del consumidor y de las modalidades de uso de la e ectricidad. De la misma manera
que en € anterior ambito de problemas, e objetivo que se intent6 alcanzar fue determinar los
eventuales vacios legales que pudieran existir en relacion con las disposiciones en materia de
seguridad del consumidor en @ marco normativo vigente.

La metodologia empleada en la eaboracion de este informe combind diversas
técnicas de investigacion conforme a los objetivos de la investigacion. Se requirio, en primer
lugar, la aplicaciéon en profundidad de una encuesta semiestructurada que incluyé preguntas
abiertas y cerradas a las principales autoridades del gobierno chileno que estuvieran



relacionados con la prestacion de servicios de energia eléctrica y la comerciadizacion de
bienes que insumen energia eléctrica. Las respuestas obtenidas permitieron establecer los
diversos problemas ya identificados por las autoridades del gobierno de Chile en esta materia
y su opinién acerca de los caminos posibles de solucion y de los obstéculos que éstas
deberian sortear para su concrecién. En segundo lugar, se aplicaron diversas técnicas de
andlisis de contenido de los instrumentos legales que constituyen e marco normativo del
sector eléctrico y de los actos de consumo de bienes y servicios. Con este propdsito se
analizaron las disposiciones establecidas en la Ley Nro. 19.496 sobre Normas de Proteccidn
de los Derechos de los Consumidores, el Decreto con Fuerza de Ley Nro. 1 dd Ministerio de
Mineria, € Reglamento del Sector Eléctrico (que habria entrado en vigor en noviembre de
1998 s las empresas del sector no lo hubieran impugnado antes los tribunales), la
Constitucion de la Republica de Chiley € Cédigo Penal de este mismo pais.

El estudio ha sido estructurado en cuatro secciones. En la primera se andiza la
naturaleza del marco regulatorio del sector eléctrico vigente en Chile y su relacion con €
desarrollo energético y con e excedente del consumidor, desde la perspectiva de la busgueda
de una mayor €ficiencia en € gasto de las personas y de una mayor competitividad sistémica
de la economia chilena. En la segunda seccién se abordan los derechos esencides del
consumidor en una economia de mercado y su fundamentacion constitucional, precisdndose €
tipo de obligaciones que establece & marco normativo regulador respecto de las actividades
de servicio publico. En la tercera seccion se andiza los derechos fundamentales del
consumidor en e marco normativo regulador del sector eléctrico (DFL 1y su reglamento) en
relacion a la prestacion del servicio de distribucion de eectricidad. En la cuarta seccion se
pasa revista a las disposiciones vigentes sobre informacion y proteccion a los consumidores
en relacion a uso de artefactos y equipos eléctricos, de acuerdo con la Ley 19.496 y las
normas especificas dispuestas por la Superintendencia de Electricidad y Combustibles y
Ingtituto Nacional de Normalizacion. El estudio termina con las conclusiones vy
recomendaciones del caso.






|. EL DESARROLLO DE LA INDUSTRIA ELECTRICA CHILENA Y SU
REGULACION: LA BUSQUEDA DE UNA NUEVA EFICIENCIA

En esta primera seccion se ha analizado -sobre la base de la profusa literatura existente- la
naturaleza del marco lega que reglamenta la actividad eléctrica chilena, para lo cua se ha
hecho especial referencia a las caracteristicas principales exhibidas por € crecimiento de este
sector en los Ultimos quince afios y a los criterios de politica que orientaron e desarrollo de
las empresas durante ese periodo. En dicho contexto se analizd la relacion existente entre el
crecimiento experimentado por las empresas del sector y la disminucion del excedente del
consumidor, ésta como consecuencia del papel asignado a los derechos de los consumidores
en e marco lega regulador de las empresas eléctricas. En esta misma seccidn también se
procedio a andizar los efectos del marco institucional del sector sobre las politicas orientadas
a estimular € uso eficiente de la energia, tanto en lo que se refiere a su incidencia en la
competitividad de los demés sectores de la economia chilena como a la distribucion del gasto
por parte de las personas.

Del andlisis redlizado fue posible inferir un marco anditico de interpretacion de los
distintos cuerpos juridicos que reglamentan especificamente la actividad eléctrica 'y de su
evolucion através del tiempo, 10 que se ha expuesto en |as secciones siguientes.

A. EL DESARROLLO DEL SECTOR ELECTRICO EN EL CHILE DE LOS
ANOSNOVENTA

Probablemente uno de los aspectos sobre |os cuales existe un mayor consenso en las teorias
del desarrollo sea € papel asignado a la generacion, transmision y distribucion de energia
eléctrica en @ crecimiento de los demés sectores de la economia en términos de contribuir a
gue estos acancen mayores niveles de competitividad, 1o que ha significado que este sector
ocupe la misma posicién que las telecomunicaciones y la infraestructura de transporte en la
mayoria de las politicas publicas puestas en gecucion en Améica Latina desde los afios
cuarenta. La conviccion de que no es posible € desarrollo sostenido de la produccién
transable de un pais e incrementar simultdneamente € ahorro, lainversion y la productividad
de sus empresas s no se disefian y ponen en marcha las politicas publicas adecuadas para
desarrollar los apoyos sistémicos que aguellas requieren, indujo en € pasado ala mayoria de
los paises latinoamericanos a sostener desde e sector publico ingentes esfuerzos para su
desarrollo.

Actualmente Chile registra uno de los crecimientos en la produccion de eectricidad
més elevados de América Latina. Entre 1990 y 1997, la generacion de energia eléctrica
aumentd de 18 374 GWh a 32 549 GWh en 1997, o que representa un incremento globa de
77,2% durante el periodo y un aumento promedio anua de 8,51%, superando €l crecimiento
promedio del producto interno bruto (PIB) entre los mismos afios (Instituto Nacional de
Estadisticas, 1998). Por otra parte, € indice de consumo eléctrico industrial elaborado por la
Sociedad de Fomento Fabril (SOFOFA) muestra una trayectoria similar, habiéndose
triplicado en los Ultimos quince afios del mismo modo que € PIB (Banco Central, 1998).



Un estudio reciente consigna la fuerte inversion anua realizada en e sector eléctrico
a partir de 1989, la que ha acanzado un promedio anua de 608 millones de ddlares (en
moneda constante estimada a su valor de 1995). Este monto, que supera en 88% la inversion
promedio realizada entre 1973 y 1988, fue dirigido principamente a la ampliacion de la
capacidad de generacion mediante la construccion de nuevas centrales hidroeléctricas y
termoeléctricas, a desarrollo de obras de infraestructura para la distribucion de electricidad
en nuevos parques industriales y a inversiones destinadas a proteger e medio ambiente en
centrales con alto nivel de contaminacion (Moguillansky, 1997).

A pesar de dlo, e consumo eléctrico imperante en Chile apenas representa un tercio
del que se aprecia en los paises desarrollados. No extrafia, en consecuencia, que la Comisién
Naciona de Energia (CNE) proyecte la mantencién de una alta tasa de crecimiento anual del
consumo eléctrico para € periodo 1996-2005, la que se sitlia en torno a 8,5%, conforme la
proyeccion de la demanda de energia que generaria la puesta en marcha de |os numerosos
proyectos de inversion productiva en otros sectores de la economia chilena. Un crecimiento
anua de esa magnitud mantendria a sector de energia como uno de los mas dinamicos,
creciendo por encima de la mayoria de las demés actividades sectoriales'. Sin embargo, para
poder enfrentar este ritmo de crecimiento en la demanda, e plan indicativo de la CNE sefiala
que deberd aumentar € parque generador del sistema Interconectado del Norte Grande
(SING) en 913 MW, mientras que € del Sistema Interconectado Central (SIC) lo deberd
hacer en 4 860 MW (CNE, 1996).

La proyeccion de una ata tasa de crecimiento anual del consumo eléctrico implica
mantener un dto ritmo de inverson en e sector, estimdndose que para € periodo
comprendido entre los afios 1997 y 2000 la inversion debiera promediar cerca de 800
millones de dblares anuales (Moguillansky, 1997). Por su parte, € sector industria ha
proyectado que en diez afios més e sistema eléctrico chileno deberd contar con un nimero de
centrales que le permita duplicar la actua potenciainstalada. Esto significa, en promedio, la
construccién de unas tres centrales eléctricas por afio, de acuerdo con las estimaciones de la
divisién de Energia de ENDESA (Diario Financiero, 1998).

De esta situacion se infiere que en la actual fase del proceso de desarrollo de la
economia chilena, la definicién de politicas publicas orientadas a mejorar su competitividad
debe incluir el megjoramiento, como nunca antes, de la oferta de los apoyos sistémicos en la
produccion de insumos energéticos relacionados a las mayores escalas y la intensificacion del
capital que implica e desarrollo, entre otros factores, especiamente en lo que se refiere ala
expansion del PIB y de las exportaciones.

B. LIBERALIZACION Y REGULACION DE LOSMERCADOSELECTRICOS

! De acuerdo con estimaciones del Banco Central de Chile, el sector Electricidad, Gasy Agua crecié
en 1997 en 9.5% respecto a afio anterior, siendo superado sdlo por €l sector de Transportes y
Comunicaciones. En el primer semestre de 1998, los resultados obtenidos por las empresas del
sector Electricidad, Gas y Agua lo sitian como el sector més dindmico de la economia de Chile
(Banco Central de Chile, 1998).
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Es innegable que la liberalizacion de los mercados eléctricos en la economia de Chile ha
configurado un escenario en el que es posible reconocer logros importantes de las empresas
en cuanto al aumento de su eficiencia econdmicay financiera (Blanlot, 1993, Moguillansky,
1997), asi como desde € punto de vista del incremento de la capacidad energética de la que
dispone la economia (Lorenzini, 1995). Sin embargo, existen serias observaciones respecto a
la capacidad de las fuerzas del mercado y a la eficacia del marco normativo regulador para
hacer frente a los desafios que representan la necesidad de impulsar una politica de uso
eficiente de la energia, asi como la de corregir las falas de mercado existentes en € sector
(Bitrén y Saavedra, 1993; Inostroza, 1995; Maldonado y Mérquez, 1998a; Rivera, 1998).2

El carécter de bien publico que deriva de la externalidad del sector eléctrico y la
férreaindivisibilidad de lainversién que la actividad eléctrica requiere para su expansion son
factores que determinan que su oferta se dé en condiciones de rendimientos crecientes y con
estructuras atamente concentradas (Peres, 1995). Este caréacter estructural de la actividad
determina un mercado relativamente cautivo, especialmente en la distribucion de electricidad
a consumidor directo, lo que demanda la necesidad de su proteccién por parte del Estado
mediante la definicion de un marco normativo regulador que se sustente en tres principios
fundamentales. En primer lugar, € principio de igualdad ante la ley, que garantiza e derecho
de los consumidores a no ser discriminados por motivo de condicion econémica o de otra
indole. En segundo lugar, € principio de eficiencia econdmica, mediante e cua se debe
procurar la combinacion éptima de la dotacion de bienes para alcanzar € mayor grado de
bienestar de los consumidores. Finalmente, € principio de transparencia del mercado como
condicion de asignacion eficiente de recursos en una economia de mercado, 1o que implica
garantizar €l derecho del consumidor a ser informado sobre las caracteristicas y patrones de
eficiencia de su consumo de energia eléctrica y sobre e nivel de consumo energético de los
bienes disponibles en e mercado que insumen energia. Estos Ultimos congtituyen la base de
las politicas de eficiencia energética.

En dicho contexto adquiere sentido la afirmacion hecha en su oportunidad por
Inostroza (1995), e que postulé que € desarrollo de las empresas suministradoras de energia
eléctrica en Chile y la evolucién de su sector de pertenencia, asi como € progreso técnico de
la actividad, congtituyen procesos que se han concretado en los Ultimos veinte afios con
bastante independencia del carécter publico o privado de la estructura de propiedad de las
primeras, en la medida que han sido las politicas que han orientado la administracion de las
empresas las que han tenido una mayor incidencia en |os resultados obtenidos.

2 Para un recuento exhaustivo de |os principales aspectos negativos del marco regulatorio del sector
eléctrico y de su relacion con los demas factores que obstaculizan e funcionamiento eficiente de la
industria el éctrica chilena, puede consultarse el documento de Hugo Altomonte (1996).
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En una economia de mercado, e marco normativo regulador del sector
eléctrico se debe sustentar en tres principios fundamentales. En primer lugar, €
principio de igualdad ante la ley, que garantiza el derecho de los consumidores
a no ser discriminados por motivo de condicion econémica o de otra indole. En
segundo lugar, €l_principio de eficiencia econémica, mediante €l cual se debe
procurar la combinacion éptima de la dotacion de bienes para alcanzar €
mayor grado de bienestar de los consumidores. Finalmente, € principio de
transparencia del mercado como condicidn de asignacion eficiente de recursos,
lo que implica garantizar el derecho del consumidor a ser informado sobre las
caracteristicas y patrones de eficiencia de su consumo de energia eléctrica y
sobre el nivel de consumo energético de los bienes que insumen energia.




C. POLITICASDE GESTION EMPRESARIAL Y EFECTOS SOBRE EL
EXCEDENTE DEL CONSUMIDOR

Hasta mediados de los afios setenta, tanto las empresas de propiedad estatal como las
privadas, habian tenido como politica genera y centrd € desarrollo de los servicios
eléctricos. De acuerdo con este propdsito, € quehacer empresaria ponia énfasis en las
actividades de planificacion, estudio, ingenieria, construccion, operacion y mantencion de las
instalaciones. El objetivo principal era proporcionar suministro eléctrico, procurdndose
mejorar lacantidad y calidad del producto entregado (Inostroza, 1995).

Sin embargo, a partir de la mitad de los afios setenta, € criterio que empez6 a
predominar en la adopcion de decisiones relacionadas con la gecucion de programas de
inversiones fue la relacion costo-beneficio en las empresas del sector, 1o que implico que
desarrollo de las instalaciones eléctricas fuera interpretado crecientemente y de manera
predominante como un costo que debia confrontarse con €l retorno que éstas generarian. Esto
significd que se desfavoreciera € progreso técnico en la medida que la incorporacion de
nuevas tecnologias o la actividad misma de innovar tecnol 6gicamente se realizaban solo s
contribuia a objetivo de mejorar las utilidades de las empresas del sector.

La privatizaciéon de la cas totalidad de las empresas del sector, redlizada en lo
fundamental durante la segunda mitad de los afios ochenta, acentud dicho proceso a
adoptarse como principa criterio orientador de la gestion empresaria la generacion de
utilidades, conforme ocurre en cualquier empresa privada. De acuerdo con este criterio, 1os
administradores de las empresas eléctricas transferidas a sector privado impulsaron la
modernizacion de aquellos ambitos de accién que consideraban los més débiles de la
administracion de las empresas bajo € control estatal, para o cua incorporaron nuevas
tecnologias en la gestion comercia, financiera y contable con € propdsito de megjorar €
procesamiento y administracion de la informacion y con ella lograr un aumento de los
ingresos y una disminucion real de los costos (Inostroza, 1995; Moguillansky, 1997).

Este cambio del objetivo principal de la gestion empresarial, transitando de la
eficiencia econdmica a la eficiencia financiera de las empresas del sector, se inscribio en
marco de politicas publicas més complejas que las autoridades de la época pusieron en
marcha, las que tuvieron por propésito sanear la Situacion financiera de las empresas
eléctricas estatales y preparar su privatizacion a partir de 1985. En particular, las reformas
introducidas a régimen de propiedad, a funcionamiento de los mercados, al marco normativo
regulador y al régimen de tarifas —medidas de politicas puestas en marcha a partir de
1980— resultaron fundamentales para aumentar de modo considerable la rentabilidad de las
empresas eléctricas y hacerlas suficientemente atractivas a los ojos de los agentes privados
interesados en ingresar a negocio energético.

En consecuencia, puede sefidarse que las reformas adoptadas durante los afios

ochenta debilitaron considerablemente la base de sustentacion del marco normativo regulador
de la actividad eéctrica, 1o que implicd una importante disminucion del excedente del
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consumidor® a favor de los oferentes de servicios eéctricos y de artefactos y equipos
eléctricos. Esto se reflgjo notoriamente en la disminucién de la relacion entre precio y calidad,
la evoluciéon de la tarifa residencia y la progresiva transferencia de costos a usuario
(Altomonte, 1996).

Dicho de otra manera, la precaria situacion en la que se encuentran |os consumidores
en lo que se refiere a sus derechos en materia de consumo energético obedece en gran medida
a las politicas aplicadas en € sector durante los afios ochenta y a las insuficientes
correcciones intentadas durante 1o que va corrido de los afios noventa. En gran medida, la
disminucion del excedente del consumidor se produjo como consecuencia del sistema de
tarifas adoptado —que desregulé los precios de un conjunto de items considerados en la
facturacion de la prestacion de servicios eéctricos— y a la ausencia de normas que
contribuyen a garantizar la calidad del servicio, principalmente en materia de seguridad
energética, segulin se verificard més adelante. Esta situacion conllevd, por cierto, un deterioro
progresivo de los derechos bésicos del consumidor.

Las reformas adoptadas en los afios ochenta debilitaron e marco
normativo regulador de la actividad eléctrica, 1o que implicd que disminuyera
el excedente del consumidor a favor de los oferentes de servicios eléctricos y de
artefactos y equipos eléctricos. En gran medida, esta disminucion se produjo
como consecuencia del sistema de tarifas adoptado —que desregulé los precios
de varios items considerados en la facturacion de la prestacion de servicios
eléctricos— y a la ausencia de normas que contribuyen a garantizar la calidad
del servicio, principalmente en materia de seguridad energética.

% En lamedida que el excedente del consumidor se define como la diferencia entre la cantidad que el
consumidor esta dispuesto a pagar por una unidad adicional del bien o servicio que esta interesado
en comprar -disposicion gque se expresa en su curva de demanda- y el valor de mercado de dicho
bien o servicio, esta claro que un aumento del precio de mercado disminuird esa diferencia, esto
es, e excedente del consumidor (Frank, 1991).
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D. COMPETITIVIDAD SISTEMICA Y EFICIENCIA ENERGETICA: EL
DESAFIO POR RESOLVER

De esta manera, parte importante de la precariedad de las politicas orientadas a estimular €
uso eficiente de la energia parece radicar en e carécter del marco normativo regulador del
sector eléctrico, tanto en lo que se refiere a las actividades de generacion, transmision y
distribucion de energia por parte de las empresas eléctricas como a las actividades de
CONsUMO energético.

Actualmente existe un consenso relativamente amplio en cuanto a que las
caracteristicas ambiguas del marco regulador permitieron a las empresas del sector eléctrico
demasiada influencia en la fijacion de los parametros bésicos que determinan la rentabilidad
del negocio, lo que tiene una incidencia directa en € precio fina y total que pagan los
consumidores por la prestacion de servicios de distribucion eléctrica (Rivera, 1998).
Paradojalmente, la asimetria de informacion no sblo se produjo entre las empresas y los
consumidores, sino, ademés, entre éstas y la Comision Naciona de Energia, € organismo
gubernamental encargado de aplicar e marco normativo regulador que ha encontrado grandes
dificultades para determinar los costos de explotacion de las empresas. (Bertran y Saavedra,
1993). Por otra parte, los cuerpos normativos que constituyen el marco regulador incluyen
solo tangencidmente disposiciones que preserven una explotacion raciona de los recursos
naturales y consideren criterios de sustentanbilidad, 1o que se reflga en que las politicas
orientadas a establecer las condiciones adecuadas para €l uso eficiente de la energia no logran
alcanzar su proposito de ser percibidas como una opcion tecnol gica atractiva generadora de
mayor competitividad (Maldonado y Marquez, 1998Db).

Ademés, la normativa del sector eléctrico sosdlaya o incorpora muy timidamente los
derechos de los consumidores. En e ambito de la energia, la informacion relaiva d
funcionamiento, consumo y rendimiento de |os aparatos y equipos €l éctricos es précticamente
inexistente, impidiendo a consumidor evaluar opciones de servicios o productos de acuerdo
con lacalidad y eficiencia de los mismos. Al respecto, debe destacarse la debilidad normativa
existente respecto a instrumentos tales como la normalizaciédn, la certificacion, el etiquetado y
los sellos de calidad de los articulos que emplean electricidad para su funcionamiento. Desde
el punto de vista del consumidor, estos instrumentos proporcionan 1os resguardos minimos en
relacion a la cdidad y €ficiencia de los productos y servicios energéticos (Madonado y
Maérquez, 1998b).

El costo que tiene para € pais la indecision respecto de promover politicas de
proteccion a los consumidores no es bajo. Por una parte, influye negativamente sobre los
grupos més vulnerables de la sociedad, que tienen menos acceso a informacidn sobre bienes,
productos y servicios y, por otra parte, influye negativamente sobre los productores que se
esfuerzan en elaborar productos de buena calidad, pero que deben competir con quienes
realizan menores inversiones en calidad (Engel, 1998). El problema pareciera radicar en la
resistencia a comprender que las politicas de proteccién a los consumidores también
favorecen a los productores, pues mejoran su competitividad y facilitan e desarrollo del
sector exportador. Consumidores mas exigentes aseguran una demanda local para productos
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de megor caidad, lo que disminuye la inversion adicional que deben hacer los productores
chilenos para exportar sus productos a paises con estandares de calidad més altos.

El costo que ocasiona la reticencia a promover politicas de proteccion
a los consumidores no es bajo. Por una parte, influye negativamente sobre los
grupos mas vulnerables de la sociedad, que tienen menos acceso a informacién
sobre bienes, productos y servicios y, por otra parte, influye negativamente
sobre los productores que se esfuerzan en elaborar productos de buena calidad,
pero que deben competir con quienes realizan menores inversiones en calidad.

En la medida en que los agentes econdmicos utilicen adecuadamente la energia,
mejorard su competitividad internacional, especiamente en € caso de la produccién de los
bienes con un mayor valor agregado, y de aguellos “commodities’ que han empezado a
perder sus ventgjas comparativas naturales. Desde luego, esta consideracion es aplicable
tanto para la produccién exportable como para la que sustituye importaciones.

Asimismo, las empresas eléctricas distribuidoras también pueden obtener importantes
beneficios de las politicas orientadas a masificar las précticas de uso eficiente de la energia,
los que derivarian de sistemas de transmisién con menos niveles de pérdida energética'y del
uso més racional de la electricidad. Ambos factores contribuirian a disminuir
significativamente los costos operacionales de las empresas de las empresas, aumentando de
esta manera su productividad y competitividad.

L os sectores de bajos ingresos, por su parte, destinan porcentajes significativos de su
presupuesto familiar a la adquisicion de energia, El uso eficiente de energia permite no sdlo
reducir e impacto del gasto de energia sobre dicho presupuesto y reasignar recursos para la
satisfaccion de otras necesidades, sino que contribuye a mejorar la calidad de vida por la via
del megioramiento de la calidad térmicay ambiental de sus viviendas (Maldonado y Mérquez,
1998b).

De esta manera, parece claro que € desafio que se tiene por delante en € campo
energético en relacion con las politicas de competitividad es € de impulsar los marcos
regulatorios adecuados que fijen las normas de difusion de los efectos sistémicos que emanan
de lastarifasy los ritmos de modernizacion de lainfraestructura del pais (Peres, 1995).
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II.LOSDERECHOS CONSTITUCIONALESEN MATERIASDE CONSUMO

En esta seccidn se ha procedido a exponer la fundamentacion constitucional de los derechos
de las personas en materias de consumo de bienes y servicios. EStos se  entienden como
expresion de la aplicacion de uno de los principales mecanismos de regulacion de las
relaciones mercantiles en la sociedad moderna. Para tal efecto se ha analizado |os principales
problemas que exhiben las economias de mercado para dar lugar a la accién libre de las
fuerzas del mercado, tanto en lo que se refiere a la oferta como a la demanda de bienes y
sarvicios, de modo de hacer comprensible la necesidad de la regulacion de los mercados como
instrumento de politica publica. En dicho marco, se procedié a destacar e concepto de
“soberania del consumidor” como condicion clave de la libertad de funcionamiento de los
mercados de bienes 'y servicios, y a establecer de qué modo la aplicacién de los mecanismos
de regulacion contribuyen a que esta condicion se concrete. Finalmente, en esta seccion se
procedi6 a andizar 1os derechos constitucionales de las personas en materias de consumo con
el propdsito de aclarar que su reivindicacion, lgos de amenazar € funcionamiento de la
economia de mercado y atentar contra la libertad de empresa, contribuye a una mayor
eficiencia del desempefio de los agentes econdmicos y a gercicio de los derechos bésicos de
las personas en una economia de mercado.

A. ECONOMIA DE MERCADO Y REGULACION: LOSDERECHOS DEL
CONSUMIDOR EN UN REGIMEN DE COMPETENCIA ABIERTA

En los Ultimos afios, la proteccion de los derechos del consumidor en una economia de
mercado se ha congtituido crecientemente en uno de los mecanismos de regulacion de las
relaciones mercantiles en la sociedad moderna (OECD, 1997, val. I1). Su base principal de
sustentacion lo constituye la necesaria busgueda de un mayor equilibrio entre las fuerzas de
oferta (proveedores) y de demanda (consumidores) que interactlan en mercados cuyo
funcionamiento se ha agado progresvamente de la descripcion de los mercados de
competencia perfecta expuesta en |os manuales de texto de la teoria econdmica.

El incesante crecimiento de las economias en las Ultimas décadas ha estado
acompafiado por €l desarrollo de crecientes economias de escala, |0 que se ha expresado en la
formacion de unidades productivas cada vez mayores e integradas en empresas que compiten
por obtener mayores cuotas de participacion de mercado en sus economias de origen, asi
como por acceder a nuevos mercados mas alé de sus fronteras. Este proceso ha dado lugar
no solo alaformacion de grandes empresas internacionalizadas en su estructura productivay
atamente globalizadas en la definicion de sus politicas esenciales de produccion, finanzas y
comercidizacion, sino, también, a desplazamiento de las empresas competidoras menos
eficientes y competitivas por |a via de su absorcion o de su desaparicion.

De esta manera, la amplitud del mercado que la teoria econdmica supone como
condicién necesaria para e desarrollo de condiciones de competencia no regulada en cuanto a
la existencia de un nimero minimo de oferentes que tienen unaincidencia marginal (cercanaa
0) en la formacion de los precios, de ta modo que ninguno de ellos puede fijarlos con

18



independencia de sus competidores y de sus compradores (Frank, 1990), es sustituida por una
realidad en la que agunos proveedores —a veces, una sola empresa— imponen sus precios
tanto a los consumidores de sus bienes y servicios ofertados como a los competidores con
menor cuota de participacion de mercado. Los problemas de asimetria de informacion a la
que pueden acceder los distintos agentes econdmicos, que se agregan a los suscitados por la
atomizacion de los consumidores y por las dificultades précticas de su asociacion, impiden
que se restablezcan adecuadamente los equilibrios bésicos de las fuerzas del mercado
actuando libremente, lo que deriva en problemas esenciaes de eficiencia en la asignacion de
recursos de inversién por parte de las empresas y de gasto en consumo por parte los
consumidores, asi como de inequidad entre proveedores y consumidores.

El objetivo primordid que se ha impulsado en las principales economias
desarrolladas en e ambito de las politicas publicas sobre este particular ha sido propiciar
medidas orientadas a subsanar los problemas de asimetria de la informacion requerida por
oferentes y demandantes para la adopcion de decisiones que apunten a una mayor eficiencia
en d desempefio de los agentes econdmicos.

B. LA SOBERANIA DEL CONSUMIDOR

Por otro lado, seria importante destacar la data y laimportancia que € reconocimiento de los
derechos del consumidor han tenido en la historia En 1965,  movimiento consumerista
comenz6 a acufiar en Japon la idea de "soberania del consumidor", concepto que aude a
hecho de que los consumidores pueden tener libre opcion de productos en el mercado y recibir
los mejores bienes para si mismos mediante |a libre competencia.

Este concepto basico se consider6 andlogo a derecho de los ciudadanos a escoger
libre y democré&icamente entre las opciones planteadas en € terreno de la politica. De
acuerdo con €lo, los consumidores deberian poder escoger libre y democréticamente
productos. Pero, para que este concepto econdmico funcione es necesario satisfacer a lo
menos algunos supuestos, como por gemplo, que las empresas desarrollen una libre y justa
competencia en términos de la calidad, precio e informacion de los bienes y servicios que
influyen directamente en su economia familiar, o que significa que € mercado debe ser
transparente y abierto al ingreso de nuevos competidores. Si estas premisas 0 presupuestos
no se cumplen, "la soberania de los consumidores' no se puede concretar.

En una economia de mercado que carece de mecanismos de regulacion, la concrecion
de este concepto podria encontrarse lgjos de la realidad, debido a caracter que asume la
competencia entre las empresas. La creacion de nuevas necesidades y demandas ha permitido
la manipulacion de los consumidores mediante técnicas de comercializacion y ventas que
generan no pocas veces falsas expectativas y omisién de informacion basica necesaria para
una decisién adecuada de gasto en consumo.

En general, la decision raciona del consumidor implicaria necesariamente que éste
tuviera conocimientos extensos sobre las diferentes disciplinas eléctricas, mecénicas,
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quimicas, entre otras. Como esto no es posible, las empresas estdn obligadas a informar
correctamente, no solo de la calidad y € precio, sino ademés sobre las caracteristicas
relevantes del producto, caracteristicas que, directa o indirectamente influyen en € precio, en
la calidad y en la vida Util del mismo, aspectos esenciales en € gasto a redizar por €
consumidor.

Estos derechos, sin embargo, no estan plenamente garantizados en e marco juridico
chileno de los actos de consumo, lo que hace necesario perfeccionar € cuerpo normativo ya
existente y crear, ademés, un reglamento interdisciplinario en materia de consumo y servicios,
junto con ayudar a fortalecer las organizaciones de consumidores.

C. FUNDAMENTACION CONSTITUCIONAL DE LOSDERECHOS
DEL CONSUMIDOR.

El hombre posee derechos que son inherentes a su condicion naturd, los que han de ser
consagrados y garantizados por la organizacion politica del Estado. Para e efecto de su
reconocimiento, la sociedad politica debe incluirlos en su derecho positivo interno o mediante
la adhesion a una convencion internacional que obligue a su cumplimiento, ya que no se
puede hablar de éstos en sentido estrictamente juridico, ni se puede alegar ante los tribunales
competentes en caso de infraccion, s no estédn debidamente positivizados.

A través del tiempo, los derechos del hombre se han ido ampliando hacia la
formacion de los Ilamados Derechos Econdmicos y Sociales, los que estén ligados a factores
0 conceptos que se fundan en la idea de igualdad que subyace a todas las libertades publicas.
En esta perspectiva, los derechos y libertades constituyen facultades de los individuos para
reclamar derechos y prestaciones a Estado. Es en esta materia donde es usua encontrar
grandes diferencias entre & reconocimiento formal de determinado derecho y las formas que
éstos adquieren en su concrecién, debido a la precariedad de las garantias dispuestas por €
orden juridico.’

En sintesis, alin cuando se considere que los derechos del hombre son inaienables e
innatos, ellos son legidables en su gercicio, y deben ser regulados por la Ley que acomoda su
desarrollo préctico a las exigencias de la vida socia, respetandolos en su esencia y
garantizandol os en su gercicio normal.

La Congtitucion es la base de sustentacion de todo € orden juridico chileno, motivo
por cua congtituye € marco juridico que reconoce, ampara y garantiza los derechos

*  En @ andisis del marco juridico en el que se incluyen las diversas normas que cautelan los

derechos de las personas en relacion a sus actos de consumo, es necesario precisar 10s conceptos
de declaracion, derecho y garantia. La declaracion representa la proclamacion de principios
superiores sobre la organizacién y fines del Estado. El derecho es la facultad moral e inalienable
gue compete a hombre para realizar ciertos actos. Finamente, la garantia la constituyen los
diversos mecanismos juridicos ideados por los ordenamientos constitucionales para proteger €
gjercicio de los derechos fundamental es de las personas.
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esenciales de las personas. En consecuencia instituye, entre los derechos y deberes
constitucionales de las personas residentes en € pais, varias normas que inciden directa e
indirectamente sobre su comportamiento como consumidores. Tales normas constituyen la
base de sustentacion del cuerpo normativo que regula las relaciones contractuales en materia
de consumo, especificamente la Ley Nro. 19.946 sobre Normas de Proteccidn alos Derechos
de los Consumidores.

El primer articulo de la Constitucion establece que: "... los hombres nacen libres e
iguales en dignidad y derechos'. Por ello, la condicion social, politica, econdmica, etérea,
de género, de naciondidad o racia de los consumidores no puede condicionar sus derechos ni
coartar su libertad de gjercerlos y defenderlos.

Doctrinariamente se dice que € objeto de toda asociacion politica es la conservacion
de los derechos naturales y no prescriptibles del hombre. Por tanto, "... e Estado reconoce y
ampara a los grupos intermedios a través de los cuales se organiza y estructura la
sociedad y les garantiza la adecuada autonomia, para cumplir sus propios fines
especificos’ (inciso segundo del articulo Nro. 1). Con este precepto no solo se reconoce
ampliamente el derecho de las personas a asociarse, Sino ademas, la organizacion socia es
conceptuada como una necesidad del Estado para el propésito de organizar y estructurar la
sociedad en su conjunto.

En la carta constitucional también se establece que es deber del Estado asegurar €
derecho de las personas a participar con igualdad de oportunidades en la vida nacional (inciso
quinto del articulo Nro.1). Asi, también, se garantiza la autonomia de la organizacion, para
cumplir sus propios fines y se insta a participar con igualdad de oportunidades en la vida
naciona. Asimismo se establece que es deber de los 6rganos del Estado respetar y promover
tales derechos garantizados en la Constitucion (inciso segundo del articulo Nro.1). Por cierto,
las asmetrias de informacidén entre proveedores y consumidores, y entre estos mismos,
obstruyen e gercicio del derecho a participar con igualdad de oportunidades en la vida
nacional, lo que obliga a Estado a desarrollar las acciones correctivas del caso. De este
modo, los derechos de los consumidores se encuentran insertos y amparados en la
Congtitucién y es deber del Estado respetar y promover tales derechos; de no ser asi, la ley
establece sanciones por actos u omisiones de |los 6rganos de la administracion del Estado.

Las asimetrias de informacion entre proveedores y consumidores, y entre estos
mismos, obstruyen el eercicio del derecho a participar con igualdad de
oportunidades en la vida nacional, lo que obliga al Estado a desarrollar las
acciones correctivas del caso
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1. Derechos congtitucionales de orden politico

La proclamacion de tales principios doctrinarios sobre la organizacion y fines del
Estado ha derivado en la consagracion de un conjunto de derechos y deberes congtitucionales,
los que han sido ingtituidos es los diferentes numerandos del articulo 19 de la Constitucion.
En primer lugar debe hacerse mencion de los derechos politicos basicos de las personas en €
contexto de un Estado de derecho, en particular los que serefieren alaigualdad ante laley, a
de asociacion sin derecho previo, y de libertad de informacidn y expresion, que garantizan
congtitucionalmente e derecho de las personas de agruparse en asociaciones de consumidores
en igualdad de condiciones que otras agrupaciones de carécter corporativo y representativas
de los intereses econdmicos comunes de sus miembros, con la facultad de informar y
expresarse libremente al resto de la sociedad.

Los derechos politicos basicos de igualdad ante la ley, asociacion sin derecho
previoo y de libertad de informacibn y expresion, garantizan
congtitucionalmente el derecho de las personas de agruparse en asociaciones de
consumidores en igualdad de condiciones que otras agrupaciones de caracter
corporativo y representativas de los intereses econdmicos comunes de sus
miembros, con la facultad de informar y expresarse libremente al resto de la
comunidad.

En e nimero 2 del articulo 19 se establece la igualdad ante la ley, 1o que significa
gue toda persona o grupo de personas puede exigir € mismo trato que se haya proporcionado
0 se esté proporcionando a terceros en situaciones similares, de lo que se infiere la
prohibicion de ingtituir privilegios o tratos preferenciales por parte de la autoridad publica
como consecuencia de politicas arbitrarias o discriminatorias, incluso mediante la dictacién
deunaley.

Esta disposicion congtitucional es concordante con e derecho de asociarse sin
permiso previo, establecido en € nimero 15 del mismo articulo, en € que se exponen,
ademés, las condiciones generdes del gercicio del derecho de asociacion. Entre éstas
destacan la obligacion de constituirse en conformidad a la ley para gozar la asociacion de
personalidad juridica (inciso primero), la prohibicién de asociaciones contrarias alamord, €
orden publico y a la seguridad del Estado (inciso tercero), y € caracter de adhesidn
voluntaria que debe regir la relacion de pertenencia a una asociacion (inciso segundo).

De acuerdo con €ello, debe subrayarse la notoria diferencia que se constata entre los
requisitos exigidos para constituir una organizacién de proveedores y una organizacion de
consumidores, asi como respecto a las facilidades concedidas para su funcionamiento. A las
primeras, e marco juridico les otorga amplias garantias y facilidades para su constitucion, de
manera que los proveedores podrian organizarse con diferentes fines y forma juridica en
cuaquier barrio chileno, comuna o regién, con la simple limitacion de no contradecir los
preceptos de la Constitucién. En cambio, los consumidores solo pueden organizarse por la
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via que establece la Ley 19.496, y cumpliendo estrictamente con las formalidades legales, de
formay de fondo establecidas en la normativa, y cumpliendo estrictamente todas y cada una
de las limitaciones contenidas en ésta. Tales limitaciones versan sobre temas tales como la
forma de su constitucion, término de la organizacidn, restricciones de informacion, denuncias
temerarias y objeto de laorganizacion, entre otras.

Debe subrayarse la notoria diferencia que se constata entre los requisitos
exigidos para constituir una organizacién de proveedores y una organizacion de
consumidores, asi como respecto a las facilidades concedidas para su
funcionamiento.

En e nimero 12 del articulo 19 de la Constitucion se establece la libertad de emitir
opinidn y de informar, sin censura previa, en cuaquier forma y por cuaquier medio, sin
perjuicio de responder de los delitos y abusos que se cometan en € gercicio de estas
libertades, en conformidad a la ley, la que deberd ser de quérum calificado. De acuerdo con
esto, toda persona natura o juridica tiene e derecho de fundar, editar y mantener diarios,
revistas y periodicos, en las condiciones que sefide laley.

De esta manera, los consumidores no solo tienen e derecho a organizarse, sino,
ademés, € derecho a emitir opinion y de informar, sin censura previa, en cualquier formay
por cuaquier medio. Por tanto, la restriccidén impuesta a las organizaciones de consumidores
en cuanto a no poder difundir comunicaciones no referidas a bienes y servicios (articulo Nro.
9(d) delaLey Nro. 19.496) transgrede € gercicio de este derecho congtitucional, ademés, de
el deiguadad ante laley. Asi, carece de legitimidad congtituciona que las organizaciones de
consumidores no puedan emitir opinién sobre la conduccion de la politica econémica o sobre
la celebracion de un Acuerdo comercial, entre otros aspectos, pero si o pueden hacer las
organizaciones de proveedores.

De esta manera, los consumidores no sdlo tienen el derecho a organizarse, sino,
ademas, e derecho a emitir opinion y de informar, sin censura previa, en
cualquier forma y por cualquier medio. Asi, carece de legitimidad
congtitucional que las organizaciones de consumidores no puedan emitir
opinién sobre la conduccion de la politica econdmica o sobre la celebracion de
un Acuerdo comercial, entre otros aspectos que pueden incidir en e
comportamiento del consumo, pero si lo pueden hacer las organizaciones de
proveedores.
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2. Los derechos constitucionales referentes a la calidad de vida

Otro grupo de derechos constitucionales que congtituyen una segunda base de
sustentacion del derecho en materias de consumo lo congtituyen aquellos que se refieren a
derecho alasaud y avivir en entornos ambientales no contaminados.

En & nimero 8 del articulo 19 de la Congtitucion se establece €l derecho de las
personas a vivir en un medio ambiente libre de contaminaciédn, especificandose que es deber
del Estado chileno velar para que este derecho no sea afectado y tutelar la preservacion de la
naturaleza. En consecuencia con ello, @ texto constituciona sefida que la ley podra
establecer restricciones especificas a gercicio de determinados derechos o libertades para
proteger € medio ambiente. Asimismo, en € nimero siguiente del articulo 19 de la
Constitucién se establece € derecho a la proteccidn de la salud. En € texto constituciona se
sefiala que e Estado protege € acceso libre e iguditario a las acciones de promocion,
proteccion y recuperacion de la salud y de rehabilitacion del individuo, correspondiéndole a
Estado, asimismo, la coordinacion y control de las acciones relacionadas con la salud, sea
que se presten a través de instituciones publicas o privadas.

El derecho a una mejor calidad de vida —contenido en los derechos a vivir en un
medio ambiente libre de contaminacion y a la proteccion de la sdlud—, implica que los
agentes econdmicos deben hacer uso eficiente de los recursos ambientales que se dispone,
siendo obligacion del Estado generar las condiciones requeridas para tal efecto. En este
sentido, la politica publica orientada a lograr mercados mas transparentes, de acceso no
discriminado, con informacién veraz y oportuna disponible para todos los consumidores que
la requieren, y con précticas de consumo responsable, contribuira a la preservacion de
fuentes de recursos naturales y a su explotacion racional, asi como a un mejor y mayor
control de las externalidades de la actividad productiva, protegiendo de este modo € medio
ambiente.

El derecho a una mejor calidad de vida implica que los agentes econ6micos
deben usar eficientemente los recursos ambientales, siendo obligacion del
Estado generar las condiciones adecuadas. Mercados mas transparentes, de
acceso no discriminado, con informacion veraz y oportuna y con préacticas de
consumo responsable, contribuirdn a la preservacion de fuentes de recursos
naturales y a su explotacién racional, asi como a un mejor y mayor control de
las externalidades de la actividad productiva, protegiendo de este modo el
medio ambiente.

3. Los derechos constitucionales de orden econémico
Entre los derechos constitucionales que las personas tienen en Chile destacan los de

naturaleza econdmica, los que frecuentemente son empleados para validar € carécter de la
actual organizacion econdmicay social de Chile, definida como economia de mercado. Ha de
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tenerse en cuenta, sin embargo, que la mayor parte de los derechos econdémicos de las
personas que estan garantizados constitucionalmente representan también una solida base de
sustentacion de los derechos de los consumidores en su calidad de agentes econémicos.

Asi, por giemplo, en € nimero 21 dd articulo 19 de la Constitucion se establece €
derecho a desarrollar cualquier actividad econdmica que no sea contrariaalamoral, a orden
publico o a la seguridad naciond, respetando las normas legales que la regulen, lo que
significa que los consumidores no solo disponen del derecho constitucional de agruparse y
organizarse para representar colectivamente sus intereses -gjerciendo € derecho de asociarse
sin permiso previo-, sino, ademés, emprender acciones en e dmbito econdmico (produccion,
comercidizacion y consumo de bienes y servicios), con la Unica restriccion de que la
actividad emprendida no sea contrariaalamoral, al orden publico o ala seguridad naciona.

En el nimero 22 del articulo 19 dd texto constituciona se instituye € derecho de las
personas a no ser discriminadas arbitrariamente en e trato que deben dar € Estado y sus
organismos en materia econdmica, 1o que se corresponde con € principio constituciona de
igualdad de las personas ante la ley, definido en € nimero 2 del mismo articulo. Esto
significa que las organizaciones de consumidores pueden demandar a los poderes del Estado
y sus organismos un trato no diferente al que se confiere a otras organizaciones corporativas
que representan intereses colectivos que derivan de una posicion comin en la actividad
econdmica, de modo de ser consideradas también interlocutores vaidos en € proceso de
adopcién de medidas de politicas pablicas relacionadas con la produccién y comerciaizacién
de bienesy servicios.

Al respecto, en € texto constituciona se establece que sdlo en virtud de una ley, y
siempre que no signifique tal discriminacion, se podrén autorizar determinados beneficios
directos o indirectos en favor de agun sector, actividad o zona geogréfica, 0 establecer
gravamenes especiaes que afecten a uno u otras (inciso segundo del nimero 22 dd articulo
19). Por tanto, en ausencia de esa ley, |as organizaciones de consumidores poseen € derecho
constitucional de ser consideradas en la adopcion de medidas de politica publica en € mismo
nivel y rango que las organizaciones de productores y distribuidores de bienes y servicios
comercializados en €l territorio nacional.

Las organizaciones de consumidores pueden demandar a los poderes del Estado
y sus organismos un trato no diferente al que se confiere a otras organizaciones
corporativas que representan intereses colectivos que derivan de una posicién
comin en la actividad econdmica. Por lo tanto, las organizaciones de
consumidores poseen el derecho constitucional de ser consideradas en la
adopcion de medidas de politica publica en € mismo nivel y rango que las
organizaciones de productores y distribuidores de bienes y servicios
comercializados en € territorio nacional.
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Otro derecho de las personas, garantizado congtitucionamente, es e que se refiere a la
libertad para adquirir € dominio de toda clase de bienes, con la excepcion de aquellos que la
naturaleza ha hecho comunes a todos |os hombres 0 que deban pertenecer ala Nacion today
laley lo declare asi®.

El gercicio de esa libertad sOlo puede ser restringido por una ley de quérum
calificado y cuando asi 1o exija € interés naciona, mediante la cua se establezcan las
limitaciones o requisitos del caso parala adquisicion del dominio de algunos bienes®

Findmente, entre los derechos econdmicos de las personas ingituidos
congtitucionalmente, debe hacerse referenciaa derecho de propiedad en sus diversas especies
sobre toda clase de bienes corporales e incorporales, que se relaciona de modo directo con €
derecho a la libertad de adquisicion de todo tipo de bienes. Aunque es un precepto invocado
con frecuencia en € discurso ideol6gico para defender e ethos de la organizacion econdmica,
socia y politica de la sociedad chilena, debe también tenerse en cuenta que en € texto
constitucionda se sefida que sblo laley puede establecer e modo de adquirir la propiedad, de
usar, gozar y disponer de ellay las limitaciones y obligaciones que deriven de su funcion
socia’, segiin lo dispuesto en & inciso segundo del nimero 24 del articulo constitucional Nro.
19.

De acuerdo con €llo, no es € mercado en cuanto instancia de encuentro entre las
fuerzas de la oferta y de la demanda, sino la ley, en cuanto expresion de la sociedad
organizada a través de las ingtituciones que ésta defina, € instrumento mediante e cua la
sociedad en su conjunto dispone la forma que asume concretamente € gercicio del derecho a
la propiedad de los bienes. Esto significa, en consecuencia, que la sociedad puede actuar
sobre las fuerzas del mercado, especiamente cuando aguella estime que una parte de los
agentes econdmicos esta sacando ventgjas indebidas de una posicion privilegiada y que se
hace necesario la regulacion de sus relaciones con € propdésito de garantizar los demas
derechos constitucionales en € plano econdmico y socid, tales como la libertad para adquirir
todo tipo de bienes, o desarrollar cuaquiera actividad econébmica, 0 no ser discriminado, la
libertad de trabajo, entre muchos otros.

Ciertamente, la intervencion del Estado en dicho sentido admite mdltiples tipos de
accion publica. Destacan, en primer lugar, las politicas publicas orientadas a promover y
defender la competencia mediante una mayor transparencia de los mercados, la eliminacién
de las barreras a ingreso de nuevos competidores y la accion jurisdicciona de reprimir los
abusos de poder de mercado de empresas especificas. Asimismo, destacan en segundo lugar
las politicas publicas orientadas a regular fuertemente aquellos mercados donde la
competencia no es posible o esta limitada considerablemente, mediante la aplicacion de
normas legales generdes y especificas, asi como de reglamentos, por un parte, y de
atribuciones en materia de concesiones, tarificacion y fiscalizacion estricta de las empresas

® Inciso primero del nimero 23 del articulo 19 de la Constitucion.

® Inciso segundo del nimero 23 del articulo 23 de la Constitucion.

" Esta comprende cuando exijan los intereses generales de la Nacion, la seguridad nacional, la
utilidad y la salubridad publicas y la conservacién del patrimonio ambiental.
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que dominan e mercado sin mayor contrapeso. Finalmente, destacan las politicas publicas
orientadas a la proteccion del consumidor y e usuario, en defensa de la parte débil en las
relaciones de consumo (Rivera, 1998).

De este modo, € articulo 19 de la Constitucion, considerado € corolario de los
derechos y garantias constitucionales de las personas, contiene en si mismo conceptos de
amplia interpretacion es asi que cabe entre ellos identificar los derechos del consumidor, que
tienen en la Congtitucion su asidero y razén de ser. Findmente, € texto constiuciona
consagra los derechos analizados por la via de establecer las garantias necesarias para
recurrir en defensa de su gjercicio ante los tribunales pertinentes (articulo Nro. 20).

Asmismo, se dispone en la Congtitucion que también procederd € recurso de
proteccion cuando e derecho a vivir en un medio ambiente libre de contaminacion sea
afectado por un acto arbitrario e ilegal imputable a una autoridad o persona determinada

Por otra parte, se podria presumir que los derechos de los consumidores son derechos
de rango internacional, puesto que Chile en e afio 1983 adhiri6 y reconoci6 ante la asamblea
de Naciones Unidas no sdlo los actuales derechos reconocidos en la ley, sino ademas otros,
tales como e derecho a acceso a consumo, derecho a buen trato por parte de proveedor de
bienes y prestadores de servicios, derecho a la seguridad en € consumo, entre otros. Estos
derechos, sin embargo, no fueron plasmados ni reconocidos por la legisacion actual .
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1. MARCO LEGAL DE LOSDERECHOSDEL CONSUMIDOR
RESPECTO DEL SECTOR ELECTRICO

En esta seccion se andlizara el marco legal de los derechos del consumidor en relacidn con los
actos de consumo de eectricidad. Especificamente, interesara revisar € marco normativo
regulador del sector eléctrico chileno desde la perspectiva de los derechos basicos del
consumidor que la legidacién chilena reconoce. El propdsito que se pretende alcanzar es
establecer de qué maneray en qué magnitud dicho marco regulador contiene en su normativa
disposiciones que permiten hacer valer los derechos del consumidor que es posible inferir del
texto congtituciona y de la Ley de Proteccién del Consumidor, aunque de modo todavia
parcid. El marco regulador del sector eléctrico lo componen € Decreto con Fuerza de Ley
Nro. 1 del Ministerio de Mineria, Ley Genera de Servicios Eléctricos, promulgado € 22 de
junio de 1982, y el Reglamento de la Ley General de Servicios Eléctricos, cuerpos juridicos
que son complementados por la Ley Nro. 19.496 en su carécter supletorio en aquellos
aspectos no considerados por éstos. Este andlisis permitird identificar 1os principales vacios
existentes en lalegidacion y sugerir los criterios generales de solucion.

A. LOSDERECHOSDEL CONSUMIDOR EN LA LEY Nro 19. 496

En Chile, la relacion entre los derechos del consumidor y e marco regulatorio del sector
eléctrico congtituye una materia complgja y difusa, que abarca no solo los cuerpos legales
que norman la actividad eléctrica, sSno ademas, la Ley Nro. 19.496 sobre Normas de
Proteccion de los Derechos de los Consumidores que, en virtud del carécter supletorio
dispuesto por e inciso tercero de su articulo 2, norma aguellas materias correspondientes a
actos juridicos que teniendo e caracter de mercantiles para € proveedor y civiles para €
consumidor, de conformidad alo preceptuado en el Codigo de Comercio u otras disposiciones
legales, no estén previstas en las normas dispuestas por las leyes especiales del sector
eléctrico. Parte importante de esa complgiidad deriva de la naturaleza de los cuerpos
normativos del sector eléctrico que, a pesar de estar relacionadas en sus disposiciones
generadles de consumo energético, no consideran de modo explicito los derechos del
consumidor en esta materia.

Los derechos del consumidor estan definidos en e primer parrafo del Titulo 1l de la
Ley Nro. 19.496, especificamente en sus articulos 3° y 4°. Previamente, € legislador ha
precisado que conforme a lo establecido en dicho cuerpo juridico, en la legidacion chilena se
entenderd por consumidor a las personas naturales o juridicas que adquieran, utilicen o
disfruten, como destinatarios finales, bienes o0 servicios, en virtud de cuaquier acto juridico
oneroso®. Asimismo, ha definido como proveedores a las personas naturales o juridicas, de
cardcter publico o privado, que habitualmente desarrollen actividades de produccion,

8 Articulo Nro. 1, inciso segundo, Nro. 1, delaLey Nro. 19.496.
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fabricacion, importacidn, construccion, distribucion o comerciaizacién de bienes o de
prestacion de servicios a consumidores, por las que se cobre precio o tarifa’

Se infiere de ambas definiciones que los derechos del consumidor garantizados en
este cuerpo juridico incluyen aquellos que derivan de los actos juridicos onerosos consistentes
tanto en la adquisicion de energia eléctrica para su consumo final por parte de personas
naturales y juridicas, como de los servicios que se contraten por éstas en relacion con el uso
de la electricidad adquirida y de la compra de bienes de consumo que empleen electricidad
para su funcionamiento. Por otra parte, se deduce también de ambas definiciones que los
derechos del consumidor en relacion con € consumo energético pueden ser gercidos
Unicamente en relacion con quien se haya celebrado e acto juridico oneroso de provision de
energia eléctrica, esto es, con la empresa distribuidora de electricidad, y no con la empresa
generadora o transmisora, en la medida que la norma establece que € bien comercializado —
en este caso, la electricidad— debe destinarse a su consumo por parte de quien lo adquiere y
no a su comercializacion. Lo mismo ocurre en e caso de la contratacion de prestacion de
servicios relacionados con € uso de la electricidad adquirida.

Los derechos del consumidor garantizados en este cuerpo juridico incluyen
aquellos que derivan de los actos juridicos onerosos consistentes tanto en la
adquisicion de energia eléctrica para su consumo final por parte de personas
naturales y juridicas, como de los servicios que se contraten por éstas en
relacién con el uso de la eectricidad adquirida y de la compra de bienes de
consumo que empleen electricidad para su funcionamiento.

El articulo 3° de la Ley 19.496 establece los siguientes derechos y deberes basicos
del consumidor:

a) Lalibreeleccion del bien o servicio;

b) El derecho a una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios
ofrecidos, su precio, condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes
delos mismos, y €l deber de informar se responsablemente de ellos;

¢) El no ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes y
Servicios,

d) La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccion de la salud y e
medio ambiente y el deber de evitar los riesgos que puedan afectarles;

€) Lareparacion e indemnizacion adecuada y oportuna de todos los dafios materiales
y morales en caso de incumplimiento a lo dispuesto en esta ley, y el deber de
accionar de acuerdo a los medios que la ley le franquea, y

f)  Laeducacion para un consumo responsable, y el deber de celebrar operaciones de
consumo con el comercio establecido.

® Articulo Nro. 2, inciso segundo, Nro. 2, delaLey Nro. 19.496.
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En general, existe una gran concordancia entre los derechos congtitucionales de las
personas en materias econdmicas y sociales, por una parte, y los derechos de los
consumidores establecidos en la Ley Nro. 19.496, por la otra. Asi, por eiemplo, el derecho a
la libre eleccion del bien o servicio que establece la Ley de Proteccion de los Derechos del
Consumidor concuerda con € derecho congtituciona que se refiere ala libertad para adquirir
el dominio de toda clase de bienes ingtituido en la Constitucion.

Una concordancia similar existe también entre el derecho del consumidor a no ser
discriminado arbitrariamente por los proveedores de bienes y servicios, que establece la Ley
N° 19.496, y d principio constituciona de igualdad en dignidad y derechos consagrado en la
Congtitucién. De este principio emana e derecho constitucional de las personas a no ser
discriminadas de acuerdo con su condicion econdmica, socia, politica, etarea, de género,
nacionalidad o racial, lo que origina € derecho del consumidor a no ser discriminado
arbitrariamente por un proveedor de bienes o de servicios. A su vez, este derecho del
consumidor esta refrendado por €l texto constitucional, en e que se establece que ni laley ni
autoridad alguna podrén establecer diferencias arbitrarias, en virtud de lo cua prevalecerd e
derecho congtituciona deigualdad ante laley.

Asimismo, & derecho a la seguridad en € consumo de bienes y servicios, y a la
proteccion de la salud y del medio ambiente se corresponden con lo dispuesto en € articulo
19 de la Constitucion, los que se refieren especificamente a derecho de las personas a vivir
en un medio ambiente libre de contaminacion y d derecho a la proteccion de la salud. En este
sentido, e derecho ala seguridad en e consumo de bienes y servicios debe ser cautelado por
el Estado en la medida que a éste corresponde proteger € libre e iguditario acceso a las
acciones de promocion, proteccion y recuperacion de lasalud y rehabilitacion del individuo™®.

L os demés derechos de los consumidores establecidos por la Ley N°© 19.469 no tienen
una correspondencia en e texto constitucional, de modo que su reconocimiento en este cuerpo
legd representa un progreso evidente en la proteccion de los derechos de las personas en
materia de consumo en la medida que tampoco estaban debidamente consagrados en €
anterior cuerpo juridico que normo los actos de consumo. De hecho, la anterior Ley del
consumidor, Ley N° 18 223, no reconocia derechos a los consumidores ni preveia la
ocurrencia de hechos o fatas, limitandose sdlo a sancionar estas Ultimas una vez cometida la
infraccion. Para defenderse o solicitar € cumplimiento de la prestacion o laindemnizacién de
perjuicios, e consumidor debia contar necesariamente con € patrocinio de un abogado
pagado, lo que hacia cas imposible & gercicio del derecho o legitima defensa en los casos de
perjuicios menores o de no disponibilidad de los recursos monetarios requeridos para la
contratacion del abogado. Esto se veia agravado por e hecho de que la Corporacion de
Asistencia Judicial —entidad destinada a prestar €l apoyo judicial a personas de escasos
recursos— no acoge ni- patrocina denuncias relativas a temas de consumo.

19 Articulo 192 nGmero 9, inciso segundo, de la Constitucion.
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Los derechos a la reparacion e indemnizacion por dafios en € consumo, a la
informacién veraz y oportuna, y a la educacion para un consumo responsable,
establecidos por la Ley N° 19.469, no tienen una correspondencia en el texto
congtitucional, de modo que su reconocimiento representa un progreso evidente
en la proteccién de los derechos de las personas en materia de consumo en la
medida que tampoco estaban debidamente consagrados en el anterior cuerpo
juridico que normé los actos de consumo.

Destaca, en primer lugar, €l derecho a resarcimiento, esto es, e derecho de
consumidor a la reparacion e indemnizacion adecuada y oportuna de todos los dafios
materiales y morales por parte del proveedor en caso de incumplimiento a lo dispuesto en la
Ley N° 19.496. Al respecto, € articulo 23° de este cuerpo lega especifica que: “....comete
infraccion a las disposiciones de la presente ley e proveedor que, en la venta de un bien o en
la prestacién de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo a consumidor
debido a fallas o deficiencias en la cdlidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia,
seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio”.

Adicionamente, en € primer inciso del articulo 25° de la Ley N° 19.496 se establece
que e proveedor “... que suspendiera, paralizara 0 no prestare, sin justificacion, un
servicio previamente contratado y por e cual se hubiere pagado derecho de conexion, de
instalacion, de incorporacién o de mantencion sera castigado con multa de hasta 150
unidades tributarias mensuales’, especificandose en e inciso segundo del mismo articulo
gue: “... cuando e servicio de que trata e inciso anterior fuere de agua potable, gas,
alcantarillado, energia eléctrica, teléfono o recoleccion de basura o elementos téxicos, los
responsables seran sancionados con multa de hasta 300 unidades tributarlas mensuales”.
Asi, también, se dispone en € inciso tercero del mismo articulo que € proveedor del servicio
no podra efectuar cobro aguno durante € tiempo en que e servicio se encuentre
interrumpido, estando obligado, en todo caso, a descontar o reembolsar a consumidor €
precio del servicio en la proporcion que corresponda.

El segundo aspecto que destaca en €l actua cuerpo juridico que norma los actos de
consumo es e relacionado con la ingtitucion del derecho del consumidor a que se le
proporcione una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos por
parte del proveedor. La norma especifica que consagra este derecho alude especificamente,
seglin ya se consigno, a tres elementos : @) e precio, b) las condiciones de contratacion del
acto de consumo, y C) otras caracteristicas relevantes de los bienes y servicios que se
adquieren o contratan, segin sea el caso.

Aungue € espiritu de la norma es suficientemente claro, en términos de proporcionar
a consumidor los antecedentes necesarios para que pueda adoptar una decisién de compra
eficiente, ésta no es todo lo explicita que la condicién de eficiencia requiere en la toma de
decisiones en un acto de consumo. La disposicion que establece € derecho del consumidor a
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que se le proporcione informacion veraz y oportuna sobre las “otras caracteristicas
relevantes’ de los bienes y servicios que se adquieren o contratan es tan amplia e imprecisa
gue termina por anular e aspecto esencial del acto de instituir un derecho mediante una
norma juridica, esto es, la obligacion para e proveedor de actuar en conformidad al derecho
instituido.

De acuerdo con dlo, en la comercializacion de energia eléctrica a nivel de usuario
final 0 en la prestacion de servicios que se relaciona con e consumo eléctrico o en la venta de
bienes de consumo durable que empleen electricidad, la informacion sobre “otros aspectos
relevantes’ adicionales al precio y a las condiciones de contratacion del acto de consumo,
tales como consumo energético, rendimiento, vida Util esperada, gastos de mantencidn, costos
de reparacion, riesgo asociado a uso y normas de seguridad, entre otros, puede no ser
proporcionada a consumidor por laviade laomision.

En la comercializacion de energia eléctrica a nivel de usuario final o en la
prestacion de servicios que se relaciona con € consumo eléctrico o en la venta
de bienes de consumo durable que empleen electricidad, la informacién
proporcionada es insuficiente. Esta debiera contener, segin sea €l caso,
antecedentes sobre consumo energético, rendimiento, vida Gtil esperada, gastos
de mantencion, costos de reparacién, riesgo asociado al uso y normas de
seguridad.

Esta misma amplitud y generalidad se expresa en la norma que dispone € derecho a
la educacion para un consumo responsable. En este caso, la debilidad de la norma deriva de
la indefinicion de la responsabilidad del proceso de educacién de los consumidores. A
diferencia del derecho a la informacion, del que se colige la obligacion del proveedor de
informar veraz y oportunamente a consumidor, del derecho a la educacion para un consumo
responsable no emana la obligacion de un agente econémico, socia o politico que deba actuar
en consecuencia, asumiendo la responsabilidad del gercicio del derecho audido.

A pesar de las debilidades anotadas en la forma que en la Ley N° 19.496 se
ingtituyen los derechos mas esenciaes de los consumidores, debe destacarse que en este
cuerpo juridico se procura garantizar su gercicio més ala de la voluntad de los propios
consumidores, estableciendo en su articulo 4° que los derechos instituidos en e articulo 3°
son irrenunciables anticipadamente por los consumidores, lo que significa que alin en €
caso de presiones indebidas por parte del proveedor en € sentido de condicionar la venta de
un bien o la contratacion de un servicio a cambio de la renuncia del consumidor a sus
derechos, éstano esvdida
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B. LOSDERECHOSDEL CONSUMIDOR EN LA COMERCIALIZACION DE LA
ELECTRICIDAD COMO PRODUCTO FINAL

La principal interrogante ha estado orientada a establecer de qué manera € marco normativo
regulador del sector eléctrico incluye en su normativa los derechos bésicos del consumidor y
el grado de concordancia que pudiera existir entre tal marco regulador y la Ley de Proteccién
de los Derechos del Consumidor. Especificamente, se intentdé establecer qué tipo de
informacion estd obligado a proporcionar a consumidor final tanto e proveedor de energia
eléctrica como € de aparatos y equipos eléctricos, con € propdsito de establecer los
principales vacios que contiene e marco normativo lega en relacion a estos actos de
CONsSUMo.

1. Derecho alalibre decciéon del bien o servicio

El mercado de la distribucién eléctrica es un monopolio natural, de lo que se infiere que €
consumidor no puede gercer su derecho alalibre eleccion del producto electricidad.

2. Derecho a una informacion veraz y oportuna

La Ley General de Servicios Eléctricos omite en su articulado e derecho del usuario a una
informacion veraz y oportuna sobre las caracteristicas del servicio de distribucion de
electricidad y de aquellos asociados con éste, asi como respecto del precio y a su
composicién, condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes de |os mismos.

Esta omision ha intentado ser corregida en € Reglamento, en € que se establece la
obligacion de las empresas concesionarias de mantener a disposicion del publico la lista de
precios de los servicios que prestan, incluyendo los regulados y los no regulados, agregandose
gue esta misma informacién deberd entregarse a la Superintendencia y actualizarla cada vez
que dichos vaores se modifiquen (primer inciso del articulo N° 106). En € inciso tercero de
la misma norma se ingtituye que en el caso de 10s servicios no sujetos a regulacion de precios,
la lista de precios debera indicar expresamente aguellos que, siendo ofrecidos por €
concesionario, también pueden ser contratados con terceros.

En esta misma norma se aclara que en la informacion que se proporcione no debera
incluirse aquella que se refiera a los suministros contratados a precio libre. Adicionalmente,
en e articulo 127 del Reglamento se establece que la boleta o factura que extienda la empresa
eléctrica distribuidora debera desglosar los cobros por potencia, energia, mantenimiento y
cualquier otro cargo que se efectie en ela.

De esta manera, en la norma a que se ha hecho referencia se explicita que la boleta o
factura deberd indicar la direccion del inmueble o instalacion, € nlimero identificatorio del
cliente, la potencia conectada, € nimero de cada medidor y su propiedad, las fechas entre las
cuales se midi6 e consumo, € tipo de tarifa contratada, € nimero de unidades de cada uno
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de los consumos o demandas medidas y facturadas seguin la tarifa, los cargos fijos sometidos
a fijacion de precios y los demés cargos no sometidos a dicha fijacion, € limite de invierno
cuando corresponda, la fecha de emision de la factura o boleta, la fecha limite de pago y €
valor tota apagar con losimpuestos que procedan (inciso segundo del articulo 127).

Sin desconocer que las disposiciones contenidas en e Reglamento en relacion a la
obligacion de las empresas eléctricas de informar tanto a los consumidores como a Estado
sobre |os aspectos ya consignados, s acaso éstos 1o requieren, representa un notorio progreso
en e gercicio del derecho alainformacion por parte del usuario, resulta cuestionable que no
emane de lanorma la obligatoriedad de esa informacion aln con prescindencia de la voluntad
del consumidor. En su redaccién actual se asume € debido conocimiento de la norma que
ingtituye € derecho a la informacién veraz y oportuna por parte de los consumidores en los
aspectos mencionados por € solo hecho de su publicacion y entrada en vigor, 1o que no
corresponde a la redlidad. Este supuesto anula la efectividad de la norma en sus efectos
précticos de informar a consumidor en |os aspectos sefid ados.

Aungue la obligacién de las empresas eléctricas de informar tanto al Estado
como a los consumidores sobre los precios de los servicios prestados,
incluyendo los regulados y los no regulados, representa un notorio progreso en
el gercicio de derecho a la informacién por parte del usuario, resulta
cuestionable que no emane de la norma la obligatoriedad de esa informacién
auin con prescindencia de la voluntad del consumidor.

Por otra parte, la inexistencia de normas en la Ley General de Servicios Eléctricos,
asi como en su Reglamento, que hagan posible € gercicio del derecho a una educacién para
el consumo responsable, debilita fuertemente e derecho alainformacion oportunay veraz, en
la medida que disminuye la posibilidad del consumidor de administrar de modo eficiente esa
mayor informacion.

La inexistencia de normas en el marco regulatorio del sector eléctrico que
hagan posible el gercicio del derecho a una educacién para e consumo
responsable, debilita fuertemente el derecho a la informacion oportunay veraz,
en la medida que disminuye la posibilidad del usuario de administrar de modo
eficiente esa mayor informacion.




3. Derecho a no ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedor es

El derecho del consumidor a no ser discriminado arbitrariamente en la prestacion de servicios
de distribucion eléctrica esta contenido de manera implicita en la obligacién de las empresas
eléctricas de dar servicio aquien lo solicite.

Al respecto, € articulo Nro. 74 del DFL Nro. 1 sefida que: “... en su zona de
concesion, las empresas distribuidoras de servicio publico estaran obligadas a dar
servicio a quien lo solicite, sea que e usuario esté ubicado en la zona de concesion, o bien se
conecte a las instalaciones de la empresa mediante lineas propias o de terceros, bgo las
condiciones estipuladas en € articulo Nro. 75. La obligacion de dar suministro se entiende en
lamismatension de lalinea sujeta a concesion ala cua se conecte e usuario”.

A su vez, en € articulo Nro. 75 se establece que cuaquier empresa eléctrica podra
exigir alos usuarios de cualquier naturaleza que soliciten servicio, o a aquéllos que amplien
su potencia conectada, aportes de financiamiento reembolsables para la gecucion de las
ampliaciones de capacidad requeridas en generacion, transporte y distribucidon de energia
eléctrica’™. Adicionamente, la empresa podré exigir alos usuarios que soliciten o amplien su
servicio en potencias conectadas superiores a 10 kilowatts, una garantia suficiente para
caucionar gque la potencia solicitada por éstos serd usada por € tiempo adecuado.

Los montos méximos por conceptos de financiamiento serdn determinados por las
empresas y podrén ser aplicados previa publicacion en un diario de circulacion nacional.

Asimismo, en € articulo Nro. 105 del Reglamento de la Ley Eléctrica se ratifica la
obligacion de prestar servicio sin mediar discriminacion alguna, a sefiadarse que sin perjuicio
de las disposiciones del Capitulo 5° del Titulo de dicho Reglamento, “...las empresas
digtribuidores de servicio publico estardn obligadas a dar servicio en su zona de
concesidn, a quien lo solicite, sea que € usuario esté ubicado en la zona de concesién o bien
se conecte a las instalaciones de la empresa mediante lineas propias o de terceros’. En ese
mismo inciso se aclara que la obligacion de dar suministro se entiende en la mismatension de
lalinea sujeta a concesidn ala cual se conecte € usuario.

En e Reglamento se establece, ademas, que las empresas concesionarias de servicio
publico de distribucion deberdn suministrar electricidad a sus usuarios de manera continua e
ininterrumpida, savo las excepciones legales y reglamentarias, de lo que se infiere €
derecho de los usuarios a que la electricidad que se les suministre cumpla con los aspectos
esenciales que determinan la cdidad del servicio de distribucion eéctrica, definidos en €
articulo Nro. 222 de este cuerpo legal .

1 De acuerdo con la investigacion realizada por G. Moguillansky, € aporte de financiamiento
reembolsable ha constituido uno de los mecanismos mas innovadores desarrollados por la
industria eléctrica chilena para financiar sus proyectos de inversion durante los afios noventa
(Moguillansky, 1997), lo que se ha traducido en el ingreso de empresas del sector productor de
transables a la propiedad de empresas eléctricas y en la acentuacion de la integracion vertical de
algunas fases del proceso productivo.
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El marco normativo dispone que las empresas de distribucion suministren
electricidad a sus usuarios de manera continua e ininterrumpida, salvo las
excepciones legales y reglamentarias, de lo que se infiere e derecho de los
usuarios a que la electricidad que se les suministre cumpla con los aspectos
esenciales que determinan la calidad del servicio de distribucién eléctrica.

Por otra parte, la extension de servicio en las zonas de concesidén que pudiera
generarse de la solicitud hecha a la empresa concesionaria debe hacerse dentro de los plazos
méximos que a respecto fije la Superintendencia (articulo Nro. 111). El incumplimiento de
|os mismos serd sancionado con una multa no inferior a cinco unidades tributarias mensual es,
por cada dia que transcurra después de expirado e plazo fijado a efecto. En caso que, a
pesar de la multa aplicada, no se gecutaren los trabgos, € Presidente podréa declarar la
caducidad de la concesién, conforme a las normas del Capitulo 4 del Titulo |1 de este cuerpo
legal. (articulo Nro. 110).

Por otra parte, en €l inciso segundo del articulo 112 se establece la prohibicion de
imponer a sus clientes, por parte de las empresas concesionarias, condiciones distintas a las
establecidas en |os reglamentos; asimismo, éstas tampoco podran exigir equipos, materiales o
cuaquier elemento adiciond a aquellos que estén expresamente sefidlados en las normas
técnicas y reglamentos especiaes de servicio, para concretar la conexion.

4. Derecho alaseguridad en & consumo de bienes o servicios, la proteccion de la salud
y e medio ambiente

Las condiciones de seguridad a que deben someterse las instalaciones, maquinarias,
instrumentos, aparatos, equipos, artefactos y materiadles eléctricos de toda naturaleza, en
conjunto con las condiciones de calidad y seguridad de los instrumentos destinados a registrar
el consumo o transferencia de energia eléctrica, constituyen una de las aeas de accién
especifica de la Ley de Servicios Eléctricos instituida en el D.F.L. Nro. 1, segin lo dispuesto
en e nimero 6 del articulo Nro. 2 de dicho cuerpo legal.

Sin embargo, hasta la dictacion del Reglamento de la Ley Eléctrica la fuerza legal de
esta disposicion fue solo principamente declarativay genérica, 1o que quiere decir que no se
tradujo en normas legales especificas que consagren e derecho de los consumidores a la
seguridad en € consumo de bienes 'y servicios eéctricos, la proteccion de lasalud y € medio
ambiente.
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Hasta la dictacion del Reglamento de la Ley Eléctrica los preceptos relativos a la
seguridad instituido en el DFL Nro. 1 fueron sdlo principalmente declarativos y
genéricos, lo que quiere decir que no se tradujeron en normas legales especificas
gue consagren el derecho de los consumidores a la seguridad en el consumo de
bienesy servicios eléctricos, la proteccion de la salud y el medio ambiente.

Asi, por gemplo, en e articulo 81 del D.F.L. No 1, se establece que la operacion de
las instalaciones eléctricas de las empresas concesionarias que operen interconectadas entre
si, deberd coordinarse con € fin de preservar la seguridad del servicio en e sistema eléctrico,
entre otros propositos. En € inciso tercero de la misma norma se dispone que esta
coordinacion debera efectuarse de acuerdo con las normas y reglamentos que proponga la
Comision Nacional de Energia. Esta disposicion esta refrendada en el articulo Nro. 165 del
Reglamento.

También de modo genérico, en e articulo 82 del D.F.L. Nro. 1 se establece la
obligacion de todo concesionario de servicio publico de cualquier naturaleza de mantener las
instalaciones en buen estado y en condiciones de evitar peligros para las personas o cosas, de
acuerdo a las disposiciones reglamentarias correspondientes. En este mismo articulo se
ingtituye que las instalaciones de energia eléctrica de uso privado deberan encontrarse en
iguaes condiciones de seguridad.

En la elaboracion del Reglamento de la Ley Eléctrica se transparenta una mayor
preocupacion por las condiciones de seguridad a que deben someterse las instalaciones,
maquinarias, instrumentos, aparatos, equipos, artefactos y materiales eléctricos. Asi, por
giemplo, entre los derechos y obligaciones instituidos en €l Capitulo 1ro. Del Titulo 111 de este
cuerpo lega, que se refiere a las relaciones entre propietarios de instalaciones eléctricas,
clientes y autoridad, se asigna a las empresas concesionarias la responsabilidad de mantener
en buen estado los empalmes (articulo Nro. 107). De acuerdo a lo dispuesto en este mismo
articulo, e concesionario tendra € derecho a inspeccionar los empames y a intervenirlos en
caso de comprobar peligro para las personas 0 cosas, salvo € caso en que exista reclamo
pendiente ante |a Superintendencia de Electricidad y Combustibles respecto de tales equipos,
caso en que se procederd segin las normas técnicas o instrucciones que sefide dicho
organismo.

En d articulo 108 del Reglamento se dispone, asimismo, que todo arreglo o
modificacion de empalme que se haga a iniciativa del concesionario y toda accion eecutada
en cumplimiento de la obligacién de mantencidn de los empalmes, seran de cargo exclusivo
del concesionario.

Por otra parte, en los dos primeros capitulos del Titulo V del Reglamento, que se
refiere a las instalaciones y equipo eléctrico, se establecen normas especificas orientadas a
consagrar €l derecho de los consumidores a la seguridad en el consumo de bienes o servicios,
la proteccion de la salud y € medio ambiente. En € articulo 205 se sefida que “... es deber
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de todo operador de instalaciones eléctricas en servicio, sean de generacion, transporte o
distribucion, y de todo aquel que utilice instalaciones interiores, mantenerlas en buen estado
de conservacion y en condiciones de evitar peligro para las personas o dafio en las cosas’.

Por lo tanto, se establece la obligacidon de gustar las especificaciones técnicas de
todo proyecto eléctrico, asi como su gecucidn, alas normas técnicas y reglamentos vigentes.
En especial, en lanorma 206 se exige preservar € normal funcionamiento de las instalaciones
de otros concesionarios de servicios publicos, la seguridad y comodidad de la circulacion de
las calles, caminos y demas vias publicas, y también la seguridad de las personas, las cosas y
el medio ambiente.

Més especificamente, en € inciso segundo del articulo 206 se indica que “... los
niveles y tipos de aidacion, incluidos los materides a utilizar, deberan considerar las
condiciones ambientales en que prestaran servicio”. Asmismo, se dispone la proteccidn
mecanica de las redes subterraneas contra las averias que les puedan ocasionar € contacto
con cuerpos duros inmévilesy e impacto de herramientas metélicas manuales.

Asimismo, en € articulo 213 se establece que todo material que se emplee en la
construccién de instalaciones eléctricas y que esté sujeto a certificacion, de conformidad a los
reglamentos y normas técnicas vigentes, solo podra ser instalado s dispone del respectivo
certificado de aprobacion emitido por una entidad autorizada por la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles.

En e mismo sentido general se orienta lo dispuesto en € articulo 214, en términos de
la obligatoriedad de los operadores de instalaciones eléctricas de contar con persona de
emergencia para la reparacion de falas que afecten la continuidad o la calidad del suministro,
gue produzcan riesgo a la seguridad de las personas o0 dafio en las cosas, que obstruyen las
vias publicas o que dificulten € trdnsito normal de las personasy vehiculos.

Por otra parte, en € articulo 217 se recomienda que e trazado de lineas aéreas por
bienes nacionales de uso publico o por bienes particulares, debe efectuarse sin cortar 0 podar
los &boles a lo largo del trazado de la linea. De no ser esto posible, se dispone que €
propietario de las lineas aéreas debe dar aviso a la Direccién de Vididad o a la
Municipalidad, seguin proceda, y alos propietarios afectados, pactéandose las indemnizaciones
gue correspondan.

A su vez, de acuerdo a lo dispuesto en d articulo 218, los operadores de
instalaciones eléctricas deberan incluir en sus planes de mantenimiento la poda o corte de los
arboles que puedan afectar la seguridad de las instalaciones, utilizando técnicas adecuadas
para preservar |as especies arbéreas.

Se infiere de la revision de los dos instrumentos legales vistos que e derecho a la

seguridad en e consumo eléctrico, asi como ala proteccion de lasaud y del medio ambiente,
aunque esta mas respetado en d articulado del Reglamento de la Ley Eléctrica respecto del
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D.F.L. que le dio origen, depende en gran medida de la calidad y € carécter de las normas
técnicas y reglamentos que para este efecto disponga la Comision Nacional de Energia.

De la revision del marco regulatorio del sector eléctrico se infiere que €
derecho a la seguridad en el consumo eléctrico, asi como a la proteccién de la
salud y del medio ambiente depende en gran medida de la calidad y €l caracter
de las normas técnicas y reglamentos que para este efecto disponga la Comisién
Nacional de Energia.

5. Derecho a lareparacion e indemnizacion adecuada y oportuna de todos los dafios
materialesy morales en caso de incumplimiento de contrato

El derecho a resarcimiento por todos los dafios materiales y moraes en caso de
incumplimiento de contrato por parte de las empresas concesionarias del sector eléctrico
constituye uno de los aspectos mas débiles dedd marco normativo regulador desde la
perspectiva de los derechos del consumidor.

En & D.F.L. Nro. 1 se consagra parcidmente este derecho en relacion con dos
situaciones puntuales. La primera se refiere a la imposibilidad de los consumidores de
continuar utilizando equipos y artefactos eléctricos debido a cambios en los sistemas de
suministro de energia por parte de las empresas eléctricas. La segunda se refiere a la
insatisfaccion del consumo normal ocasionada por déficit de generacion eléctrica, a su vez
derivados de fallas prolongadas de centrales termoel éctricas o de sequias.

En efecto, en @ articulo 85 del D.F.L. Nro. 1, se dispone que las empresas
concesionarias deberan adaptar por su cuenta a las nuevas condiciones los motores y
aparatos que estuvieron utilizando sus consumidores para recibir sus servicios o acordaran
con los consumidores una compensacion, s hicieren cambios en sus sistemas de suministros
por su propiainiciativa. En € caso que proceda la compensacion, se debera tomar en cuenta
el estado de uso y servicio que tuvieren los motores y aparatos que hasta entonces se
estuvieron usando, ademas de otras circunstancias pertinentes que la norma no especifica. Se
dispone, asimismo, que en la eventuaidad de no existir € acuerdo entre las partes, dirimirala
Superintendencia

A su vez, en d articulo 99 bis. Del D.F.L. Nro. 1 se ingtituye la obligacion de las
empresas generadoras que no logren satisfacer e consumo norma de sus clientes
distribuidores o finales sometidos a regulacién de precios, de pagarles cada kilowatt-hora de
déficit aun valor igua aladiferencia entre € costo de racionamiento y € precio basico de la
energia, en e evento de producirse déficit de generacion eléctrica derivados de fallas
prolongadas de centrales termoeléctricas o bien de sequias, que hayan inducido la dictacion
de un decreto de racionamiento por parte del Ministerio de Economia, Fomento y
Reconstruccion.
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Para estos efectos, se define e concepto de consumo norma de un cliente en un
periodo, como “... aquel que resulte de considerar € consumo de energia facturado por €
generador en € mismo periodo del afio anterior, incrementado en la tasa annua de
crecimiento del consumo que se hubiere considerado en la previson de demandas de energia
parad sistema eléctrico, en la tltimafijacion de precios de nudo”.

En la misma norma se establece la obligacion de las empresas distribuidoras de
“...traspasar integramente, a su vez, e monto recibido a sus clientes finales sometidos a
regulacion de precios’. Para e calculo de los déficit originados en situaciones de sequia no
podran utilizarse aportes de generacion hidroel éctrica que correspondan a afios hidrol égicos
més secos que aquellos utilizados en € calculo de precios de nudo. Asimismo, se dispone que
s una sequia durara mas de un afio hidrolégico, € méximo déficit que los generadores
estardn obligados a pagar estara limitado a déficit que se cacule para € primer afio
hidrol égico de la sequia, considerando una hidrologia igual aladel afio més seco utilizado en
el clculo de precios de nudo.

En e D.F.L. Nro. 1 se consagra €l derecho a la reparacién e indemnizacion
adecuada y oportuna solo en relacion con dos situaciones puntuales. La
primera se refiere a la imposibilidad de los consumidores de continuar
utilizando equipos y artefactos eléctricos debido a cambios en los sistemas de
suministro de energia por parte de las empresas eléctricas. La segunda se
refiere a la insatisfaccion del consumo normal ocasionada por déficit de
generaciéon eléctrica, a su vez derivados de fallas prolongadas de centrales
termoeléctricas o de sequias. A su vez, en el Reglamento eléctrico se instituye
una tercera situacion, la que se refiere al cobro indebido ocasionado por una
medicion errénea del consumo.

A su vez, en € Reglamento eéctrico se ingtituye una tercera situacion en la que €
marco legal regulador del sector reconoce € derecho a la reparacion e indemnizacion
adecuada y oportuna de los dafios que haya provocado la empresa eléctrica al consumidor o
usuario. Esta situacion se refiere al cobro indebido ocasionado por una medicion erronea del
CONsSUMo.

En e articulo Nro. 113 del Reglamento se dispone que la empresa concesionaria
debera devolver a cliente € vaor que hubiere pagado por € exceso registrado respecto del
consumo real, calculado en la forma que determinen las instrucciones que dicte dicho
organismo. Esta devolucién procederd, sefida la norma, cuando la Superintendencia constate
que un medidor registra un error de medicion superior al permitido, por sobre e consumo
real.

La omision més seria de ambos cuerpos juridicos se refiere a los dafios materides y
morales ocasionados por un desempefio deficiente de las empresas generadoras vy
distribuidoras en e suministro de energia eléctrica a sus clientes de consumo final. Por cierto,
esto no s0lo se refiere a los desperfectos e inutilizacion de artefactos y equipos eléctricos,
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sino, ademés, a las graves consecuencias que un suministro deficiente de energia eléctrica
puede tener sobre la salud de las personas.

La omisién mas seria detectada en el marco regulatorio del sector eléctrico —
en relacion al derecho a la repatracion e indemnizacion— se refiere a los dafios
materiales y morales ocasionados por un desempefio deficiente de las empresas
generadoras y distribuidoras en el suministro de energia eléctrica a sus clientes
de consumo final. Por cierto, esto no solo se refiere a los desperfectos e
inutilizacion de artefactos y equipos eléctricos, sino, ademas, a las graves
consecuencias que un suministro deficiente de energia eléctrica puede tener
sobre la salud de las personas.

6. Derecho a la educacién para un consumo responsable

Este derecho esta ausente en los dos cuerpos normativos revisados, constituyendo uno de los
vacios més notorios del marco legal regulador del sector eléctrico.

7. Derecho ala calidad

De acuerdo a lo explicado en la primera parte de esta seccion, € derecho del consumidor a
percibir un bien o servicio que cumpla determinados estdndares y normas de calidad no esta
ingtituido en la Ley Nro. 19.496, aunque de modo implicito est4 parcia mente contenido en la
norma de la misma ley que consagra el derecho a la seguridad en & consumo de bienes o
servicios, la proteccion de lasalud y € medio ambiente, en la medida que su gercicio supone
el cumplimiento de determinados estéandares y normas de calidad.

En un sentido més amplio, sin embargo, € concepto de calidad de un bien o servicio
no se expresa Unicamente en e grado de riesgo que su consumo implique para e consumidor
y sobre su entorno, sino, més bien, en e conjunto de propiedades y estandares normales que
son inherentes a la actividad de produccion y comerciaizacion del bien o servicio que se
adquiere o contrata, constituyendo éstas las condiciones bajo las cuaes la actividad debe
desarrollarse.

El concepto de calidad de un bien o servicio, ademéas de expresarse en el grado
de riesgo que su consumo implique para e consumidor y sobre su entorno, lo
hace también en el conjunto de propiedades y estandares normales que son
inherentes a la actividad de produccién y comercializacién del bien o servicio
gue se adquiere o contrata.
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Este importante vacio de la Ley Nro. 19.496, en lo que se refiere a las normas sobre la
caidad de la distribucion de energia eéctrica a consumidor final, estd parciamente
compensado por algunas de las normas definidas en el marco legal de laregulacion del sector,
especiadmente en € Reglamento de la Ley Eléctrica, sobre la obligacion que pesa sobre las
empresas el éctricas de prestar un buen servicio a usuario.

Al respecto, en € articulo Nro. 79 del D.F.L. Nro. 1, sedispone que“... la calidad de
suministro de las empresas distribuidoras de servicio publico que operen en sistemas cuyo
tamafio es superior a 1.500 kilowatts en capacidad instalada de generacion (...) corresponderd
a estandares normales con limites méximos de variacion que serén los que determinen los
reglamentos’, en cuanto a tension, frecuencia, disponibilidad y otros.?

Por otra parte, en e inciso segundo del mismo articulo se dispuso que a los usuarios
no les estd permitido exigir calidades especiales de servicio por sobre los estandares que se
establezcan a los precios fijados, siendo de la exclusiva responsabilidad de aquéllos que lo
requieran el adoptar las medidas necesarias paralograrlas.

Sin embargo, de acuerdo con o expresado en € articulo Nro. 83 del D.F .L. Nro. 1,
las disposiciones sobre calidad y continuidad del servicio establecidas en los articulos 79 y
siguientes no son aplicables en los casos de racionamiento, ni en aquéllos en que las fallas no
sean imputables a la empresa suministradora del servicio. El sentido de esta norma puede ser
discutible, sobre todo s se asume que es posible esperar una merma importante de la calidad
del producto eectricidad bgjo la circunstancia del racionamiento. Por otra parte, e sentido de
la norma contradice o dispuesto en la letra €) del articulo 3° de la Ley Nro. 19.496, y en los
articulos 23° y 25° cuyos contenidos —segun se explicd en la primera parte de esta
seccion— se refieren ala reparacion e indemnizacion adecuada 'y oportuna de todos |os dafios
materiales y morales en caso de incumplimiento a lo dispuesto en la Ley de Proteccién de los
Derechos del Consumidor (articulo 3? letra €), definir como infraccién a este mismo cuerpo
juridico € causar menoscabo a consumidor en la prestacion de un servicio o en la venta de
un bien debido a fallas en la calidad o en la seguridad, entre otros factores, del servicio
prestado (articulo 23), a la sancion que deberd aplicarse a prestador de un servicio
previamente contratado en € evento de que éste lo suspenda, paradice 0 no preste sin
justificacion (articulo 25).

12 Asimismo, en la misma norma se estableci6 que en los sistemas cuyo tamafio esinferior o igual a
1.500 kilowatts en capacidad instalada de generacion, la calidad de suministro serd establecida de
comin acuerdo entre e concesionario y la Municipalidad respectiva, segin lo sefialado en el
articulo 123° del mismo cuerpo juridico.

42



Las disposiciones sobre calidad y continuidad del servicio establecidas en la Ley
General de Servicios Eléctricos no son aplicables en los casos de
racionamiento, ni en aquéllos en que las fallas no sean imputables a la empresa
suministradora del servicio. El sentido de esta norma puede ser discutible, sobre
todo si se asume que es posible esperar una merma importante de la calidad del
producto electricidad bajo la circunstancia del racionamiento.

A pesar de las excepciones dispuestas en la aplicacion de las normas destinadas a
lograr que las empresas eléctricas cumplan los estandares de calidad que corresponda, en €
cuerpo legal constituido por € D.F.L. Nro. 1 se estipula € procedimiento a seguir por las
autoridades del sector para los efectos de fiscalizar € cumplimiento de los esténdares de
calidad por parte de las empresas el éctricas.

En primer lugar debe mencionarse la obligacion de las empresas concesionarias de
servicio publico de distribucion eléctrica, dispuesta en €l articulo 86 del D.F.L. Nro. 1, de
efectuar cada aio y en la oportunidad que determine la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles, una encuesta representativa a clientes de su concesion, en la que éstos
califican la calidad del servicio recibido. La encuesta debe referirse a aspectos tales como
tensién, nimero de falas, plazo de reconexién en casos de interrupcion de servicio,
informacion entregada d cliente, puntualidad en € envio de boletas o facturas, atenciéon de
nuevos suministros y otros indicadores de calidad que € organismo fiscalizador estime que
sea pertinente medir.

En € inciso segundo del mismo articulo se precisa que la encuesta sera especificada
por la Superintendencia y debera efectuarse por empresas especidizadas, debidamente
inscritas en un registro que llevard a efecto. Los resultados, deberdn ser comunicados
directamente a la Superintendenciay ala empresa concesionaria.

En conformidad a ese mismo articulo, las empresas concesionarias de servicio publico
de distribucion deberan llevar un indice de continuidad del servicio suministrado a sus
clientes respectivos, medido en los términos que la Superintendencia especifique. La norma
dispone que € organismo estatal debe prestar atencion a las empresas en la elaboracion de
dicho indice.

Sobre la base de los reclamos directos de clientes presentados a la Superintendencia,
de los resultados proporcionados por las encuestas y del indice de continuidad de servicio a
que se refiere € articulo Nro. 86, en la norma siguiente se dispone que la Superintendencia
elabore anualmente un ordenamiento de todas |as empresas concesionarias de servicio publico
de distribucion, atendiendo a la calidad de servicio entregado. Los resultados generaes
obtenidos deberan ser puestos en conocimiento de las empresas antes del 31 de diciembre de
cada afo, de acuerdo alo dispuesto en € Ultimo inciso de este articulo.
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Ciertamente la disposicion de poner en conocimiento los resultados generales obtenidos
s0lo alas empresas del sector, y no extender este conocimiento a las empresas que demandan
energia eléctrica y a los consumidores en genera, congtituye un contrasentido evidente
respecto del objetivo de una mayor eficiencia sistémica en e funcionamiento del mercado
eléctrico por laviade latransparencia.

En el D.F.L. Nro. 1 se estipula el procedimiento a seguir para los efectos de
fiscalizar e cumplimiento de los estandares de calidad por parte de las
empresas eléctricas. Sobre la base de los reclamos directos de clientes
presentados a la Superintendencia, de los resultados proporcionados por las
encuestas aplicadas a usuarios y del indice de continuidad de servicio, se
dispone que la Superintendencia elabore anualmente un ordenamiento de todas
las empresas concesionarias de servicio publico de distribucién, atendiendo a la
calidad de servicio entregado. Los resultados obtenidos deberan ser puestos en
conocimiento de las empresas antes del 31 de diciembre de cada afio.
Ciertamente la disposicion de poner en conocimiento los resultados sélo a las
empresas del sector, y no extender este conocimiento a las empresas que
demandan energia eléctrica y a los consumidores en general, constituye un
contrasentido evidente respecto del objetivo de una mayor €ficiencia sistémica
en el funcionamiento del mercado por la via de la transparencia.

En esta direccion, la accion correctiva que dispone € marco regulador vigente de la
calidad deficitaria dd servicio suministrado por alguna empresa del sector corresponde
Unicamente ala del Estado y no alas fuerzas del mercado. En efecto, en los articulos Nro. 88
y 89 dd D.F.L. Nro. 1 se faculta a la Superintendencia para amonestar, multar, e incluso
recomendar que se caduque la concesiéon y se disponga su transferencia a terceros, s la
calidad de servicio de una empresa es reiteradamente deficiente.

No obstante lo anterior, e derecho del consumidor a percibir un servicio de
distribucion eléctrica que cumpla determinados estandares y normas de cdidad esta
claramente mejor establecido en e Reglamento de la Ley Eléctrica. En € inciso segundo del
articulo Nro. 221 del nuevo cuerpo juridico se ratifica la responsabilidad de los
concesionarios de servicio publico de distribucion del cumplimiento de los estandares y
normas de calidad de servicio que establece la Ley de Servicios Eléctricos y su reglamento,
indicandose que: “... todo aguel que proporcione suministro eléctrico, tanto en generacion,
transporte o distribucidn, sea concesionario o no, sera responsable del cumplimiento de los
esténdares de calidad del suministro que establecen este reglamento y las normas técnicas
pertinentes’.

Asmismo, se define por calidad del servicio “... € conjunto de propiedades y
esténdares normales que, conforme alaley y € reglamento, son inherentes a la actividad de
distribucion de electricidad concesionada, y congtituyen las condiciones bgjo las cuales dicha
actividad debe desarrollarse” (articulo Nro. 222).



Es interesante apreciar que € legidador se ha preocupado, en este caso, de
operacionaizar € concepto de calidad del servicio de distribucion eléctrica mediante los
siguientes pardmetros, entre otros:

a) Lasnormasy condiciones que establezcan |os decretos de concesion;

b) Laseguridad delasinstalacionesy de su operacion, y el mantenimiento de las mismas,

c) La satisfaccion oportuna de las solicitudes de servicio, en los términos y condiciones
establecidos en este reglamento;

d) La correcta mediciony facturacién de los servicios prestados, y e oportuno envio alos
usuariosy clientes;

€) El cumplimiento de los plazos de reposicion de suministro;

f) La oportuna atencién y correccion de situaciones de emergencia, interrupciones de
suministro, accidentes y otros imprevistos;

g) La utilizacion de adecuados sistemas de atencion e informacién a los usuarios y
clientes;

h) La continuidad del servicio, y

i) Los estandares de calidad del suministro.

Junto con €llo, en & articulo Nro. 223 del Reglamento de la Ley Eléctrica se ha
definido € concepto de calidad del suministro como € conjunto de parametros fisicos y
técnicos que, conforme a este cuerpo normativo en conjunto con las normas técnicas
pertinentes, debe cumplir e producto electricidad. Los parametros principales a que esta
norma se refiere son, entre otros, tension, frecuenciay disponibilidad de la energia el éctrica.

Una vez definidos los conceptos de calidad de servicio de distribucion eléctricay de
caidad de suministro de energia eléctrica, se insiste en € articulo Nro. 224 que la
responsabilidad por e cumplimiento de la calidad de servicio exigida en este reglamento,
compete especificamente a cada empresa concesionaria.

En particular, en e inciso segundo del articulo Nro. 224 se dispone que la
responsabilidad por e cumplimiento de la calidad de suministro sera también exigible a cada
propietario de instalaciones que sean utilizadas para la generacion, € transporte o la
distribucion de eectricidad, siempre que operen en sincronismo con un sistema eléctrico. Por
tanto, y de acuerdo con ello, todo proveedor es responsable frente a sus clientes o usuarios,
delacaidad ddl suministro que entrega, salvo agquellos casos en que la falla no seaimputable
alaempresay la Superintendencia declare que ha existido caso fortuito o fuerza mayor.
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En e Reglamento de la Ley Eléctrica se indica que la responsabilidad por € cumplimiento
de la calidad de servicio de suministro de electricidad compete especificamente a cada
empresa concesionaria. En particular, se dispone que la responsabilidad por el
cumplimiento de la calidad de suministro serd también exigible a cada propietario de
instalaciones que sean utilizadas para la generacion, e transporte o la distribuciéon de
electricidad, siempre que operen en sincronismo con un sistema eléctrico. Por tanto, y de
acuerdo con €llo, todo proveedor es responsable frente a sus clientes o usuarios, de la
calidad del suministro que entrega, salvo aquellos casos en que la falla no sea imputable a
la empresa y la Superintendencia declare que ha existido caso fortuito o fuerza mayor.

Findmente, la norma establece que la Superintendencia podra amonestar, multar, o
adoptar las demés medidas pertinentes, s la caidad de servicio de una empresa es
reiteradamente deficiente.

Debe destacarse que en ambos cuerpos legales del sector eléctrico, € legidador se
preocupd de disefiar los mecanismos adecuados para que las empresas concesionarias
pudieran cumplir con las exigencias de calidad en e suministro de electricidad a sus clientes,
especiamente en relacion con la continuidad del servicio y con los estandares de calidad del
suministro.

Entre estos mecanismos destaca la confeccion de un complgjo sistema tarifario para
aquellos suministros sujetos a regulacion, e que incluye entre los componentes que
determinan los costos marginales de la energia e influyen en € precio basico de la energia, €
denominado “costo de racionamiento”, definido como & costo por kwh. en € que incurre la
empresa generadora cuando no dispone de energia y debe producirla con generadores de
emergencia o comprarla a otra empresa del sector. La inclusén de este componente en €
precio basico de la energia permite a las empresas provisionar los fondos adicionales que se
requieren para enfrentar las situaciones de crisis energéticas no previstas sin afectar la
continuidad del servicio ni los estdndares de calidad del suministro.

En lareciente crisis de abastecimiento energético del sistema eléctrico chileno, algunas
de las empresas generadoras habrian desestimado hacer uso de los fondos provisionados por
concepto del “costo de racionamiento” (o “costo de falla’, como lo designan otros) para
sudtituir la energia que no eran capaces de proporcionar a las empresas distribuidoras de
electricidad, estimando probablemente que € costo de comprar electricidad a terceros seria
mayor que e monto de las multas que podrian aplicarles las autoridades del sector. Esta
apreciacion explicaria su resistencia a reconocer su condicion deficitaria, la que las habria
obligado a concretar tales compras.

En consecuencia, y sin perjuicio de la discusion que debe hacerse respecto a régimen

tarifario del sistema eléctrico chileno, @ incumplimiento de las normas que obligan a las
empresas eléctricas a desempefiarse conforme a las exigencias de calidad en € suministro de
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electricidad, especialmente en relacion con la continuidad del servicio y con los estandares de
calidad del suministro, deberia estar asociado en € marco regulatorio a mayores costos de
oportunidad de manera de desincentivar nuevos incumplimientos.

Sin perjuicio de la discusion que debe hacerse sobre el régimen tarifario del
sistema eléctrico chileno, € incumplimiento de las normas que obligan a las
empresas el éctricas a desempefiarse conforme a las exigencias de calidad en €
suministro de electricidad, especialmente en relacién con la continuidad del
servicio y con los estandares de calidad del suministro, deberia estar asociado

en e marco regulatorio a mayores costos de oportunidad de manera de
desincentivar nuevos incumplimientos.
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V. LOSDERECHOSDEL CONSUMIDOR EN LA COMERCIALIZACION
DE ARTEFACTOSELECTRICOS

En esta seccion se procedera a andizar las normas legales que reglamentan la produccién,
importacion y distribucion de artefactos y equipos eléctricos, especificamente en lo que se
refiere a los aspectos que determinan su cdidad y eficiencia energética. Al igual que en la
seccion anterior, € marco de referencia del andlisis 1o constituyen los principios de eficiencia
econdémica, mediante €l cud las personas alcanzan e mayor grado de bienestar sobre la base
de la combinacién Optima de algunos de |os bienes ofertados, y de transparencia del mercado
como condiciOn necesaria para que las personas puedan asignar eficientemente sus recursos
destinados a consumo.

Una primera linea directriz del andlisis consistio en precisar los preceptos que
reglamentan la seguridad del consumo de los artefactos y equipos eléctricos que se producen,
importan y venden en € pais, tanto en relacion a su empleo como ala integridad fisica de los
usuarios y de sus demés bienes. Asimismo, € andlisis se orientd a establecer € conjunto de
normas legales relacionadas con la eficacia de los artefactos y equipos eléctricos que se
comercidlizan en e pais, en € entendido que ambos elementos -seguridad y eficacia
congtituyen |os aspectos determinantes de su calidad.

La segunda linea directriz del andisis se relaciona con la reglamentacion de la
eficiencia energética de los artefactos y equipos el éctricos introducidos en € mercado chileno,
en particular sobre los niveles de consumo de energia y € rendimiento respectivo de los
productos mencionados, asumiéndose que la decision raciona del consumidor se sustenta no
solo en la evaluacion adecuada de los precios y de los costos asociados a la contratacion del
acto de consumo, sino, ademés, de aquellos factores que inciden en su funcionamiento y en la
integridad fisica del usuario y de sus demés bienes.

El gercicio dd derecho del consumidor a la seguridad en € consumo y a la
proteccion de la salud y del medio ambiente en la comercidizacion de artefactos y equipos
eléctricos se relaciona no solamente con la seguridad y eficacia de los artefactos y equipos
eléctricos en si, asi como con su eficiencia energética, sino también con la eficiencia del
suministro de electricidad por parte de las empresas distribuidoras en la medida que las fallas
gue en este suministro pudieran producirse podrian tener efectos no deseados en |os equipos y
artefactos eléctricos, y en laintegridad fisica de las personas. De esto se infiere que € marco
normativo de la comercializacién de bienes que emplean electricidad para su funcionamiento
no se restringe a las disposiciones generales y especificas relativas a la seguridad de los
artefactos y equipos eléctricos que se ofertan en e mercado, extendiéndose a los cuerpos
legales que reglamentan € suministro de electricidad a nivel de usuario.

De la misma manera que en la seccion anterior, € objetivo que se intentd a canzar
fue determinar los eventuales vacios legales que pudieran existir en € marco normativo
vigente en relacion con los aspectos sefidados desde la perspectiva de los derechos del
consumidor.
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El derecho del consumidor a la seguridad en el consumo y a la proteccion de la
salud y € medio ambiente en la comercializacion de aparatos y equipos
eléctricos se relaciona con la eficiencia del suministro de electricidad por parte
de las empresas distribuidoras y no sdlo con la calidad y €ficiencia energética
de los artefactos.

A. USO EFICIENTE DE LA ENERGIA, SEGURIDAD Y EFICACIA

En & caso de la comerciaizacion de equipos y artefactos eléctricos, e principio de eficiencia
econdémica que orienta en una economia de mercado libre e comportamiento raciona del
consumidor en la asignacion de gastos de consumo no esta vinculado simplemente al precio
de este tipo de productos, o a las condiciones de contratacion del acto de consumo, sino
también a los factores que determinan su cdidad (seguridad y eficacia) y eficiencia
energética.

Por tanto, en la comerciaizacion de este tipo de bienes, € gercicio del derecho del
consumidor a una informacion veraz y oportuna acerca de las caracteristicas del producto
que desea adquirir implica que éste debe ser informado acerca de aspectos tales como €
consumo energético, rendimiento, vida Util esperada, gastos de mantencion, costos de
reparacion, riesgo asociado a uso y normas de seguridad, entre otras caracteristicas de los
productos, ademés del precio y las condiciones de compra.

La ausencia de informacion oportuna y veraz sobre los aspectos mencionados
condtituye una falla de mercado que deriva en una menor transparencia (0 mayor opacidad)
del mercado de equipos y artefactos eléctricos a no proporcionarse a consumidor los
antecedentes necesarios para tomar una decision de compra eficiente, la que en este caso debe
considerar no solo los factores relacionados directamente con su costo de adquisicion, sino,
ademés, aquellos asociados a su uso. La promocion de la competencia por la via de una
mayor informacion a los consumidores acerca de las caracteristicas de los productos de este
mercado mejora € funcionamiento de los mecanismos de mercado, premiando a los
productores més eficientes y castigando a productor menos eficiente.

Se infiere de lo anterior que la falta de transparencia en este mercado a raiz de una
informacion sesgada, insuficiente o ausente esta asociada a un consumo ineficiente de
energia, tanto desde la perspectiva del comportamiento racional del consumidor individua
como desde € punto de vista ddl pais. Por una parte, esta situacion contribuye a disminuir el
excedente del consumidor a aumentar probablemente su gasto en energia de modo
innecesario a hacer uso de equipos y artefactos menos eficientes (mayor consumo eléctrico,
menor rendimiento), emplear equipos y artefactos menos seguros, y de vida Util més reducida
0 de mayores costos de mantencién y reparacion. Por otra parte, obliga a pais a destinar una
mayor cantidad de recursos a satisfacer una demanda energética de menor rendimiento a
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Optimo posible, o que tiene incidencia en términos de la balanza comercia de la economia
chilena—debido a su carécter de importador neto de recursos energéticos tales como petroleo
y gas natura— y de los costos de oportunidad de lainversion.

La falta de transparencia generada por una informacion sesgada, insuficiente o
ausente en materia energética deriva en un consumo ineficiente de energia,
tanto desde la perspectiva del comportamiento racional del consumidor como
desde e punto de vista del pais. Por una parte, esta situacién contribuye a
disminuir el excedente del consumidor al aumentar probablemente su gasto en
energia de modo innecesario al hacer uso de equipos y artefactos menos
eficientes. Por otra parte, obliga al pais a destinar una mayor cantidad de
recursos a satisfacer una demanda energética.

Los problemas de eficiencia que derivan de una informacion incompleta o ausente van
més alla del sobreconsumo de energia que ocasionan ciertos bienes y tienen relacion con
varios factores que inciden directamente en el excedente del consumidor. Asi, por g emplo, los
problemas de eficiencia actlian también, en primer lugar, sobre la conformacion y € impacto
de las estructuras tarifarias del suministro eléctrico, lo que a su vez incide en la distribucién
del gasto de las personas (especialmente en las de ingresos més bgjos) y en la calidad de vida,
incluso de aquellas que desarrollan conductas eficientes como consumidores. En segundo
lugar, los problemas de eficiencia actlan sobre las condiciones relativas a las instalaciones
eléctricas en los lugares de residencia o de trabajo de las personas, 1o que incide directamente
en la seguridad e integridad fisica de las personas y de sus demas bienes. El mismo criterio es
aplicable a las relaciones entre las empresas energéticas y las que insumen energia (Sanchez
Albavera, 1998).

De esta manera, € desafio de usar eficientemente la energia de la que se dispone en
una economia como la chilena congtituye no solo un problema de eficiencia energética —de
suyo importante dada su escasez y su costo de oportunidad—, sino, también, un problema de
gercicio del derecho basico de los consumidores a la seguridad en € consumo y a la
proteccion de lasaud y del medio ambiente.

El desafio de usar eficientemente la energia de la que se dispone constituye no
sblo un problema de €eficiencia energética —de suyo importante dada su escasez
y su costo de oportunidad—, sino, también, un problema de egercicio del
derecho basico de los consumidores a la seguridad en el consumo y a la
proteccién de la salud y del medio ambiente.
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B. NORMASDE LA LEY NRO. 19.496 QUE REGLAMENTAN LA
COMERCIALIZACION DE ARTEFACTOSY EQUIPOSELECTRICOS

La comerciaizacion de artefactos y equipos eléctricos esté reglamentada de modo genérico
por la Ley Nro. 19.496 en tanto acto juridico oneroso mediante € cua tanto personas
naturales como juridicas los adquieren, utilizan y disfrutan, como destinatarios finales. En
consecuencia, les son aplicables todas las normas contempladas en este cuerpo lega
conducentes a gercicio de los derechos del consumidor consagrados en e articulo Nro. 3 de
laLey Nro. 19.496, que fueron explicados en la primera parte de la seccion anterior.

En dicho marco, la Ley Nro. 19.496 contiene asimismo varias disposiciones que se
refieren especificamente a la seguridad de los productos y servicios, ordenadas en €l parrafo
cuarto del Titulo 111 (Disposiciones especiaes). En generd éstas tienen un caréacter supletorio
y s6lo son aplicables en lo no previsto por las normas especiaes que regulan la provision de
determinados bienes o servicios, conforme lo establece € articulo Nro. 44 de este cuerpo
legal, en concordancia a lo dispuesto genéricamente sobre este particular en € inciso tercero
del articulo Nro. 2 delamismaley.

Las normas establecidas en e péarrafo mencionado auden principamente a la
obligacion de los proveedores de informar explicitamente a los consumidores acerca de los
riesgos que puede significar €l uso de ciertos productos para su salud, integridad fisicay de
sus demas bienes, sean aquellos previsibles o de naturaleza eventual. Asimismo se ingtituye
de modo explicito la responsabilidad del proveedor del producto o servicio que ocasione €
dafio, e derecho a resarcimiento a consumidor afectado, € pago de indemnizaciones y la
aplicacion de sanciones correspondientes.

En efecto, en @ articulo Nro. 45 se dispone la obligacién del proveedor de incorporar
en los bienes mismos, o en instructivos anexos, las advertencias e indicaciones necesarias
para que su empleo se efectie con la mayor seguridad posible, cuando se trate de
productos cuyo uso resulte potencialmente peligroso parala salud o laintegridad fisicade los
consumidores o para la seguridad de sus bienes.

En e evento de que € fabricante, importador o distribuidor de bienes o prestador de
servicios se percate con posterioridad a la introduccion de elos en  mercado de la
existencia de peligros o riesgos no previstos oportunamente, tiene la obligacion de
ponerlos, sn demora, en conocimiento de la autoridad competente para que se adopten
las medidas preventivas o correctivas que el caso amerite, de acuerdo a lo dispuesto en €
articulo Nro. 46, sin perjuicio de cumplir con las obligaciones de advertencia a los
consumidores ya sefialadas.*®

3 Ver articulo Nro. 45 de la Ley Nro. 19.496.

52



Las normas sobre seguridad en el consumo establecidas en la Ley Nro. 19.496
establecen la obligacién de los proveedores de informar a los consumidores
acerca de los riesgos que puede significar e uso de ciertos productos para su
salud, integridad fisica y de sus demas bienes, la responsabilidad del proveedor,
el derecho a resarcimiento, el pago de indemnizaciones y la aplicacion de
sanciones.

Adicionadmente, en & mismo cuerpo lega se dispone que cuando la peligrosidad de
un producto o servicio, o su toxicidad en niveles considerados como nocivos para la salud o
seguridad de las personas sea declarada judiciamente, o sea determinada por |la autoridad
competente de acuerdo a las normas especiales a que se refiere € articulo 44, los dafios 0
perjuicios que de su consumo provengan serén de cargo, solidariamente, del productor,
importador y primer distribuidor del producto o del prestador del servicio, segun €
caso™. En concordancia con esta norma, en € articulo 48 se especifica que el proveedor dela
mercancia deberd, a su costa, cambiarla a los consumidores por otra inocua, de utilidad
andoga y de vaor equivaente. De no ser ello posible, debera restituirles 1o que hubieren
pagado por € bien contrala devolucién de éste en € estado en que se encuentre.

De este modo, las normas legales establecidas en los articulos Nro. 47 y 48 vienen a
complementar lo dispuesto en la letra &) del articulo Nro. 20 del mismo cuerpo legal, en €
que se instituye que & consumidor podra optar entre la reparacién gratuita del bien o, previa
restitucion, su reposicion o la devolucion de la cantidad pagada, sin perjuicio de la
indemnizacion por los dafios ocasionados, cuando los productos sujetos a normas de
seguridad o calidad de cumplimiento obligatorio no cumplan las especificaciones
correspondientes.

Asimismo, e consumidor podra optar entre la reparacion gratuita del bien o, previa
restitucion, su reposicion o la devolucion de la cantidad pagada, sin perjuicio de la
indemnizacion por |os dafios ocasi onados, cuando € bien adquirido no cumple la condicion de
eficacia esencial, esto es, que no proporciona € disfrute para e cual fue adquirido. En
particular, en las letras b), ¢) y d) del articulo Nro. 20 de la Ley 19.496 se dispone que
procede la reparacion y e pago de indemnizacion cuando los materiales, partes, piezas,
elementos, sustancias o0 ingredientes que constituyan o integren los productos no
correspondan a las especificaciones que ostenten o a las menciones del rotulado (letra b);
cuando cualquier producto, por deficiencias de fabricacion, elaboracion, materiales, partes,
piezas, elementos, sustancias, ingredientes, estructura, calidad o condiciones sanitarias, en su
caso, no sea enteramente apto para € uso o consumo a que esta destinado o a que €
proveedor hubiese sefidado en su publicidad; o cuando € proveedor y consumidor hubieren
convenido que los productos objeto del contrato deban reunir determinados especificaciones y
esto no ocurra (letra d), entre otras circunstancias que laley especifica

14 Articulo Nro. 47, inciso primero, de la Ley Nro. 19.496

53



Por otra parte, en e articulo Nro. 49 de la misma ley se dispone que €
incumplimiento de las obligaciones establecidas en las normas que se refieren a la seguridad
en el consumo sujetard a responsable a las sanciones contravencionales correspondientesy |o
obligara @ pago de las indemnizaciones por los dafios y perjuicios que se ocasionen, no
obstante la pena aplicable en caso de que los hechos sean congtitutivos de delito. Asi, d
establecer la obligacion de pagar indemnizacion por los dafios ocasionados en las
circunstancias descritas, esta norma complementa lo dispuesto previamente en los articulos
23y 24 del mismo cuerpo lega, en los que se establece lainfraccion y su sancidn respectiva
cuando, en la venta de un bien 0 en la prestacion de un servicio, € proveedor causa
menoscabo a consumidor debido a falas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad,
sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio, actuando
con negligencia.

El juez podrd, en todo caso, disponer € retiro del mercado de los bienes respectivos,
siempre que conste en e proceso, por informes técnicos, que se trata de productos peligrosos
para la salud o seguridad de las personas, u ordenar e decomiso de los mismos S sus
caracteristicas riesgosas 0 peligrosas no son subsanables.

No obstante lo anterior, la norma exime de tal responsabilidad a quien provea los
bienes 0 preste los servicios cumpliendo con las medidas de prevencion lega o
reglamentariamente establecidas y |os demés cuidados y diligencias que exijala naturaleza de
aquellos®™.

Por otra parte, la publicidad falsa difundida por medios masivos de comunicacion, en
relacion a cualquiera de los elementos indicados en € articulo 28, que incida en las
cualidades de productos o servicios que afecten la salud o seguridad de la poblacién o del
medio ambiente, hara incurrir al anunciante infractor en una multa de hasta 200 unidades
tributarlas mensuales. En relacidn con la comercializacion de equipos y artefactos el éctricos,
en laletra c) del articulo Nro. 28 se sefida que comete infraccion a las disposiciones de esta
ley € que, a sabiendas o debiendo saberlo y através de cualquier tipo de mensgje publicitario
induce a error 0 engafio respecto de las caracteristicas relevantes del bien o servicio
destacadas por e anunciante o que deban ser proporcionadas de acuerdo a las normas de
informacion comercial.

El juez, en caso de reincidencia, podra elevar las multas antes sefidadas a doble. Se
considerara reincidente a proveedor que sea sancionado por infracciones a esta ley dos veces
0 més dentro del mismo afio calendario.

Parala aplicacion de las multas e Tribunal tendr& especialmente en cuenta la cuantia
de lo disputado y las Facultades econdmicas del Infractor.

5 Articulo Nro. 47, inciso segundo, de laLey Nro. 19 496
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En definitiva, de la revision de las normas de la Ley Nro. 19.496 se infiere que las
disposiciones relativas a la adquisicidn, uso y disfrute de bienes y servicios son plenamente
aplicables a la comercializacion de los artefactos y equipos eléctricos redizada por
consumidores, como destinatarios finales de los mismos, consagrdndose los derechos a la
seguridad, a la proteccion de la salud y del medio ambiente, asi como a la informacion veraz
y oportuna, a la reparacion e indemnizacién cuando proceda y a la educacion para un
consumo responsable. Esto proporciona un marco legal adecuado para aumentar
considerablemente la seguridad del consumo de los artefactos eléctricos que se producen,
importan y venden en € pais, tanto en relacion a su empleo como ala integridad fisica de los
usuarios y de los demas bienes. Asimismo, agunas de las normas anaizadas permiten
aumentar la eficacia de este tipo de productos, lo que también contribuye a establecer un
escenario favorable que haga factible la el@oracion de normas técnicas que apunten
simultaneamente en ambas direcciones, de modo que la oferta de artefactos y equipos
eléctricos muestre en un futuro cercano una mayor caidad en términos de su seguridad y
eficacia

No obstante |o anterior, € andlisis ha permitido establecer que € marco normativo de
tales actos de consumo adolece de algunos vacios importantes asi como de insuficiencias de
no menor significacion. Probablemente, € aspecto mas relevante a mencionar 1o constituye el
hecho de que laLey Nro. 19.496 no logra suplir laomision registradaen € D.F.L. Nro. 1, asi
como en su Reglamento, que se refiere a los dafios materiales y morales ocasionados por un
desempefio deficiente de las empresas generadoras y distribuidoras en € suministro de
energia eléctrica a sus clientes de consumo final. Por cierto, esto no solo se refiere a los
desperfectos e inutilizacion de artefactos y equipos eléctricos, sino, ademas, a las graves
consecuencias que un suministro deficiente de energia el éctrica puede tener sobre la salud de
las personas 'y su entorno.

En definitiva, de la revision de las normas de la Ley Nro. 19.496 se infiere que
las disposiciones relativas a la adquisicion, uso y disfrute de bienes y servicios
son plenamente aplicables a la comercializacion de los artefactos y equipos
eléctricos realizada por consumidores, como destinatarios finales de los
mismos, consagrandose los derechos a la seguridad, a la proteccion de la salud
y del medio ambiente, asi como a la informacién veraz y oportuna, a la
reparacion e indemnizacién cuando proceda y a la educacién para un consumo
responsable. No obstante, dicho cuerpo juridico adolece de algunos vacios
importantes asi como de insuficiencias de no menor significacion en relacion
con este tipo de actos de consumo. Probablemente, el aspecto més relevante a
mencionar lo constituye e hecho de que en la Ley de Proteccion del
Consumidor no existe una referencia directa a los dafios provocados por
suministro ineficiente de electricidad por parte de la empresa distribuidora o
concesionaria, situaciéon que tampoco esta contenida en la Ley General de
Servicios Eléctricos ni en su Reglamento.
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Auln en € evento de que € tribuna declare admisible la aplicacion de los articulos
Nro. 20, 23, 24, 45, 46, 47, 48 y 49 de la Ley Nro. 19.496, analizados en las paginas
precedentes, para dictar sentencia en demandas 0 presentaciones en relacion con los dafios
materiales y morales que hubiera provocado el suministro ineficiente de electricidad por parte
de la empresa concesionaria prestadora del servicio y ordenar, en consecuencia, la reparacién
e indemnizacion correspondiente, existen varias limitaciones que restringen € gercicio
legitimo de este derecho.

En primer lugar, debe sefidarse que € procedimiento a que da lugar la aplicacion de
la Ley Nro. 19.496 se sujeta a las normas contenidas en la Ley Nro. 18.287, sobre
procedimiento ante los juzgados de policia local™®. Esto significa que & monto méximo de la
indemnizacién a ser determinada por € tribuna no puede ser superior a 50 UTM, esto es,
arededor de 1.300.000 pesos, con lo cual los desperfectos e inutilizacion de artefactos y
equipos eléctricos podrian ser resarcidos sdlo parcidmente en € evento que los dafios
sufridos por € consumidor superen € monto méximo establecido. En ese caso, € consumidor
debera interponer tantas demandas como sea necesario hasta lograr ser resarcido
adecuadamente, |0 que congtituye una situacion absurda. Por otra parte, las demandas
interpuestas en los tribunales de policia loca deben ser redizadas dentro de un plazo
perentorio, seis meses, l0s que pueden no ser suficientes para acreditar todos los antecedentes
que se requiera (informes periciales y técnicos de la SEC y de bomberos, entre otros).

En segundo lugar, las disposiciones establecidas en relacion con € derecho a la
reparacion e indemnizacion se refieren a tres tipos de resarcimiento. Estos corresponden, en
primer lugar, a los dafios de tipo emergente, los que derivan de la pérdida patrimonia que
implica el deterioro o inutilizacion de un artefacto o equipo eéctrico y del dafio provocado en
la integridad fisica del consumidor —lo que puede generar gastos médicos de gran
envergadura—, los que se agregan a lucro cesante y al dafio moral que una situacion de esta
indole puede ocasionar a consumidor. En consecuencia, € monto de los dafios que puede
ocasionar € desperfecto de un artefacto o equipo eléctrico puede superar con creces la
cuantia de la reparacion méxima admitida por la ley de procedimiento de los tribunales de
policia local. Asi, aunque € valor de los artefactos y equipos dafiados esté en e margen del
monto Mm&ximo de reparacion que la ley admite, éste podria ser insuficiente para resarcir los
otros darios provocados.

Un tercer aspecto que debe mencionarse se refiere a la imposbilidad de los
empresarios para acogerse a la Ley Nro. 19.496., a pesar de su calidad de usuarios de los
servicios de distribucién eléctrica, debido d caracter de insumo que éstos tienen en las demés
areas de la economia y no ser, por tanto, destinatarios finales del servicio de distribucién
eléctrica. Esto significa que las empresas que sufren dafios en sus maguinarias y equipos,
ocasionadas por fallas en e suministro eléctrico, deben litigar con la empresa concesionaria
en tribunaes por laviacivil o comercial, y s € caso lo amerita, por laviadel crimen.

16 Articulo Nro. 56 delaLey Nro. 19.496
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En el evento que se declarara admisible la Ley de Proteccion del Consumidor
en dafos provocados por suministro ineficiente de electricidad por parte de la
empresa distribuidora o concesionaria, subsisten importantes restricciones a su
aplicacion :

* Monto méximo de indemnizacion (50 UTM)

* Plazo de prescripcion de solo seis meses

* Excluye dafios sufridos por empresas.

Por otra parte, el andlisis del marco legal que reglamenta la comerciaizacion de
artefactos y equipos el éctricos comprob6 su extrema debilidad en lo que se refiere aobligar a
proveedor de este tipo de productos a proporcionar a consumidor una informacién mas
precisa sobre aguellos aspectos que, junto a precio y a las condiciones de compra, también
condicionan la eficiencia del gasto realizado por € consumidor. Como se dijo maés arriba, €
carécter genérico de la obligacion del proveedor de informar acerca de “otras caracteristicas
relevantes’ obstruye e gercicio del derecho a la informacion por parte del consumidor,
situacion que impide mejorar la eficiencia en € gasto de las personas y en € uso de la
energia

El andlisis del marco legal que reglamenta la comercializacion de artefactos y
equipos eléctricos comprobd su extrema debilidad en lo que se refiere a obligar
al proveedor de este tipo de productos a proporcionar al consumidor una
informacién mas precisa sobre aquellos aspectos que, junto al precio y a las
condiciones de compra, también condicionan la €ficiencia del gasto realizado
por e consumidor.

El derecho a la informacion veraz y oportuna que consagra la Ley de
Proteccién del Consumidor, en su redaccidn actual, no incentiva la eficiencia
en el gasto de las personasy en €l uso dela energia.

C. LOSPROBLEMASDE REGLAMENTACION EN LA NORMATIVIDAD
TECNICA DE ARTEFACTOSY PRODUCTOSELECTRICOS

1. Emisién de normas técnicas, certificacion de calidad y eficiencia energética

El objetivo de politica publica de lograr précticas de consumo €ficiente en la comercializacion
de artefactos y equipos eléctricos implica, entre otras consideraciones, garantizar € derecho
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del consumidor a ser informado sobre las caracteristicas y patrones de eficiencia de su
consumo de energia eléctrica 'y sobre € consumo energético de los bienes disponibles en €
mercado. Del mismo modo, €l gercicio del derecho basico ala seguridad en el consumoy ala
proteccion de la salud y del medio ambiente en la comerciaizacion de este tipo de productos
constituye en o sustantivo un problema de eficiencia energética.

En consecuencia, debido a que la decision raciona del consumidor se sustenta no
solo en la evaluacion adecuada de los precios y de los costos asociados a la contratacion del
acto de consumo, sino, ademés, en aquellos factores que inciden en su funcionamiento y en la
integridad fisica del usuario y de sus demés bienes, € andlisis de los derechos del consumidor
en la comercidizacion de artefactos y equipos eléctricos debe referirse también a la
reglamentacion técnica de la eficiencia energética de los productos el éctricos introducidos en
el mercado chileno.

La emision de normas técnicas sobre eficiencia energética permite e consumo raciona
de la energia, 1o que impacta favorablemente sobre la utilizacién del ingreso monetario
disponible de las personas a optimizar la satisfaccion de las necesidades de energia con €
minimo costo (Sanchez Albavera, 1998). Por otra parte, la normalizacion y la adopcion de
esténdares de consumo de energia constituyen un mecanismo importante para estimular la
introduccion de tecnologias eficientes desde la perspectiva del consumo energético, ya sea con
carécter obligatorio o voluntario (Madonado y Marquez, 1998a), y para mejorar la
prevencion de riesgos.

El andlisis de los derechos del consumidor debe referirse también a la
reglamentacion técnica de la eficiencia energética de los productos eléctricos
introducidos en € mercado chileno.

Dichas normas tienen un efecto sustantivo en lo que se refiere a la renovacion
tecnolégica permitiendo que las empresas sean mas eficientes y més competitivas
internacionalmente. Su adopcion a nivel de las normas técnicas internacionales favorece la
sustitucién de importaciones y estimula su exportacion alos mercados de laregion.

Por otra parte, la adopcion de normas permite superar las dificultades ocasionadas por
los bienes que, d no ser eficientes enérgicamente, terminan perjudicando a consumidor, a
hacerlo gastar mas energia que la demandada por los bienes producidos bajo las mejores
tecnologias disponibles. De esta forma, la emision de normas técnicas de eficiencia energética
es un instrumento de la politica publica para defender € interés de los consumidores. Se
concluye que la emision de las normas de eficiencia energética inciden en la actividad
productiva en sentido positivo respecto del crecimiento econémico y de la incorporacion del
progreso tecnoldgico. Se trata de méodos de caculo y de ensayo disefiados para definir €
nivel de consumo de bienes insumidores de energia con e objeto de reducir al minimo costo e
consumo de energia generando € méximo rendimiento (Sanchez Albavera, 1998).
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La emisién de normas técnicas de eficiencia energética es un instrumento de la
politica publica que permite una mayor eficiencia del gasto de los
consumidores, a la vez que incide en la actividad productiva en sentido positivo
respecto del crecimiento econdmico y de la incorporacién del progreso
tecnol 6gico.

2. El régimen normativo emanado del Ingtituto Nacional de Normas

En la mayoria de los paises de la regién la aplicacidn de las normas se ve dificultada por la
inexistencia o insuficiencia de laboratorios de certificacion y control a nivel loca. De este
modo, en € fortalecimiento del marco regulatorio que la actividad eléctrica chilena reclama
en la actualidad podria optarse por identificar los mecanismos y sefidar los medios para
reconocer organos certificadores en €l exterior, 0 crear, segiin sea € caso, tales centros en €
propio pais (Maldonado y Mérquez, 1998a).

En Chile, la entidad que ha elaborado gran parte de las normas técnicas en vigor que
se refieren a equipos y artefactos eléctricos es e Instituto Nacional de Normas. Esta entidad
es una persona juridica de derecho privado, dependiente de la Corporacion de Fomento
(CORFO), también denominada INSTITUTO CORFO, la que presta servicios remunerados
en relacion con la emision de normas técnicas. A esta entidad puede recurrir cualquier agente
econdémico con e proposito de solicitar la creacion de una norma técnica * en especia la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles*, la que posteriormente puede ser € punto
de referencia para la certificacion del cumplimiento de la norma, situacion que e agente
econdmico podra poner en evidencia mediante las etiquetas y sellos de cadidad que
corresponda. En este sentido, € Ingtituto Nacional de Normas actlia como coordinador de las
multiples fuerzas que operan en el mercado, guiada por € propésito de fijar normas técnicas
sobre la base de criterios acordados consensua mente entre las diferentes entidades que han
concurrido a su elaboracion. Su principal objetivo es acelerar |a transferencia y difusion de
tecnologia entre |os agentes econdémicos que participan en cada actividad.

La emision de una norma técnica incluye varias etapas, las que van desde la
preparacion de un anteproyecto hasta su reconocimiento como norma técnica oficia
obligatoria por parte del gobierno de Chile. Los principales pasos a seguir son |os siguientes:

1. Elaboracion de anteproyecto: se congtituye un Comité de estudio para la recomendacion
delanormaen el que participan representantes de | os diferentes sectores involucrados.
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2. Consulta publica: se somete a consulta publica € Proyecto A de norma que ha sido
aprobado por e Comité de estudio con € propdsito de recibir observaciones, 1o que da
lugar ala elaboracién de un Proyecto B de norma.

3. Consultaingtituciona: € Proyecto B de norma se somete a la consideracion del Consgjo
de Ingtituto Naciona de Normas. Su aprobacion da el carécter de Norma Chilena a
Proyecto B de norma, incluyendo las observaciones que miembros del Consgjo pudieran
haber formulado. Lainclusion de las mismas la constituyen en Norma Chilena Oficial (N
CH OF), aunque con carécter voluntario, referencial y no vinculante para los agentes
economicos involucrados.

4. Norma Chilena Oficial Obligatoria: es aquella que es reconocida y aceptada por la
entidad de gobierno pertinente y que no se hace obligatoria sino hasta que se dicte una
resolucién, Decreto o Ley que le otorgue tal caracter.

Asi, las normas emanadas del Instituto Nacional de Normas son de carécter
voluntario y meramente referenciales, debido a lo cua no son vinculantes para los agentes
econdémicos participes de cada actividad. Esto significa que su efecto practico es e de
recomendar y no € de reglamentar la actividad productiva en términos del cumplimiento de
exigencias técnicas minimas, lo que tiene consecuencias importantes en la comercializacién
de artefactos y equipos eléctricos en € pais.

Las normas técnicas emanadas del Instituto Nacional de Normas son de
caracter voluntario y meramente referenciales, debido a lo cual no son
vinculantes para |os agentes econdmicos.

En esta perspectiva debe tenerse en cuenta que la obligatoriedad de una norma
técnica sdlo nace de su reconocimiento y aprobacién, por parte de la entidad de Estado
correspondiente, mediante una resolucion, Decreto o Ley que le otorgue € carécter de norma
chilena oficia obligatoria.

La informacion existente respecto de las normas técnicas del sector eléctrico es
bastante deficiente y en ocasiones contradictoria, como consecuencia de su falta de
sistematizacion. De hecho, la entidad fiscalizadora e impulsora de la creacion de la cas
totalidad de las normas que reglamentan la produccién e importacién de artefactos y equipos
el éctricos —la Superintendencia de Electricidad y Combustibles— no dispone de un registro
completo y ordenado que dé cuenta del trabajo técnico y legidativo redizado o logrado ala
fecha. Esto dificulta la aplicacion de la norma técnica a no existir la fuente referencial, es
decir, €l decreto o laresolucion que la hizo obligatoria.
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La informacién existente respecto de las normas técnicas del sector eléctrico es
deficiente y en ocasiones contradictoria, como consecuencia de su falta de
sistematizacién. De hecho, la Superintendencia de Electricidad y Combustibles
no cuenta con un registro completo y ordenado que dé cuenta del trabajo
técnico y legidativo realizado o logrado a la fecha.

Cabe subrayar que la normativa técnica emanada del INN, en materia eléctrica,
apunta esencialmente a consumidor fina. De acuerdo con €llo, las normas el éctricas emitidas
por este ingtituto se clasifican en: a) requisitos generales de seguridad en artefactos de uso
doméstico y similares; b) requisitos especificos de seguridad en artefactos de uso doméstico y
similares; c) requisitos de seguridad en productos electronicos y de comunicaciones; d)
requisitos de seguridad en fotometria e iluminacion; €) requisitos de seguridad de aparatos de
iluminacion eléctricay accesorios, y f) requisitos de seguridad de artefactos eléctricos de uso
distinto a domestico.

Cuadro 1

ARTEFACTOSELECTRICOSDE USO DOMESTICO Y SIMILARES,
REQUISITOS GENERALES DE SEGURIDAD

Requisitos generales de seguridad N CH 2008 Of. 1985
Requisitos generales de seguridad, modificacion 2 N CH Of. 85 Mod. 2 1986
Requisitos generales de seguridad, modificacion 3 N CH Of. 85 Mod. 3 1986

Fuente: Instituto Nacional de Normalizacién.
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Cuadro 2

ARTEFECTOSDE USO DOMESTICOSY SIMILARES, REQUISITOS
ESPECIFICOS DE SEGURIDAD

requisitos particulares de seguridad N CH 2009/1 Of. 86
planchas eléctricas N CH 2009/ 3 Of. 86
centrifugas de ropa N CH 2009 /4 Of. 86
maguinas eléctricas de cocina N CH 2009/5 Of. 86
refrigeradores y congeladores de alimentos N CH 2009/ 6 Of. 86
maquinas lavadoras deropa N CH 2009/7 Of. 85
calefactores de ambiente N CH 2009 /8 Of. 86
artefactos para el cuidado dela piel y el pelo N CH 2009/9 Of. 86
artefactos de coccion por microondas N CH 2009/ 10 Of. 89
campanas de cocina N CH 2009/11 Of. 86
aspiradorasy artefactos de limpieza de aspiracion N CH 2009/ 12 Of. 93
artefactos para calentar liguidos N CH 2009/ 15 Of. 89
cocinas, anafres, hornos y similares domésticos N CH 2009/ 16 Of. 92
calentador es de agua instantaneos N CH 2009/ 17 Of. 93
ventiladores eléctricos, responsabilidad particular de =~ N CH 2009/ 10 Of. 86
seguridad

alambre para artefactosy cordon flexible N CH 2009/ 13 Of. 87
acoplados para artefactos de uso doméstico y usos N CH 2009/ 21 Of. 87

similares generales

Fuente: Ingtituto Nacional de Normalizacion.
3. Obligaciones dispuestas en el Reglamento dela Ley Eléctrica

Esta situacion puede mejorar de modo importante con la puesta en préactica del Reglamento
de la Ley Eléctrica. En e articulo Nro. 219 de este cuerpo juridico se dispone que para
efectos de su comercidizacion en € pais, las méquinas, instrumentos, equipos, artefactos y
materiales eléctricos deberén tener un certificado de aprobacién otorgado por una entidad
autorizada, slempre que la aprobacion de tales elementos haya sido previamente dispuesta
por una 0 més Resoluciones del Ministerio de Economia, Reconstruccion y Fomento, a
proposicion de la Superintendencia.

En € inciso segundo del mismo articulo se estipula que € certificado que se emita
debe dar fe de que € elemento aprobado cumple con las especificaciones normales y no
constituye peligro paralas personas o cosas.

En conformidad a articulo Nro. 323 del Reglamento, € no cumplimiento de la norma
dispuesta en € articulo Nro. 219 dard origen a la aplicacion de alguna de las sanciones
establecidas en & Reglamento de Sanciones, sin perjuicio de otras contempladas en €
ordenamiento juridico. Especificamente, las conductas de comercializar productos eléctricos
sin € respectivo certificado de aprobacion debiendo contar con éste, o de usar indebidamente
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el digtintivo o certificado de aprobacién o placa de caracteristicas, constituyen infracciones e
incumplimiento a Reglamento de la Ley General de Servicios Eléctricos, de acuerdo a lo
dispuesto por laletrad) del articulo Nro. 323 de dicho cuerpo legal.

Por otra parte, en € articulo Nro. 326 del Reglamento, se ingtituye la facultad de la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles de requisar los materiadles y elementos
referidos que se comercialicen sin contar con dicho certificado, ademas de aplicar la multa
gue corresponda, cuando detecte & uso indebido del distintivo que indica poseer € certificado
de aprobacién a que se refiere e articulo Nro. 219.

Resumiendo, tanto la Ley Nro. 19.496 como el D.F.L. Nro. 1 se refieren en diversos
pasgjes a cumplimiento de normas técnicas, por razones de calidad y seguridad, pero en
ninguno de ambos cuerpos normativos se hace expresa referencia a alguna de ellas. De esto
se deduce que & cumplimiento de las normas dispuestas en la Ley General de Servicios
Eléctricos y su Reglamento, asi como en la Ley de Proteccion de los Derechos del
Consumidor hace necesaria la dictacion de otro u otros cuerpos normativos que les otorguen
la calidad de obligatorias.

El cumplimiento de lo dispuesto en la Ley General de Servicios Eléctricos 'y su
Reglamento, asi como en la Ley de Proteccién de los Derechos del Consumidor,
en que se hace referencia a normas técnicas por razones de calidad y seguridad,
hace necesaria la dictacion de su obligatoriedad legal..

A modo de gemplo se puede demostrar que en la Ley Nro. 19.496, en sus articulos
3, letrad; 20, letraa b, c; 23, 45, entre otros, como en €l D.F.L. Nro. 1, enlos articulos 76,
81, 87, 89, 131 (numerandos 1y 5), y 144, entre otros, y en € nuevo Reglamento de la Ley
Eléctrica, en los articulos 48, 72, 93, 103, 112, 145, 154, 166, 172, 206, 215, entre otros,
se hace referenciaa cumplimiento de normas técnicas, las que estén expresadas en diferentes
cuerpos no codificados ain. Para suplir la carencia de referencia expresa a la norma técnica
se debe concordar la Ley en e sentido general de cumplimiento de calidad y seguridad, y
especia mente se pueden tomar como base o referencia técnica las normas técnicas existentes,
ya sean aobligatorias 0 no, en un sentido general de cumplimiento de calidad.
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CONCLUSIONES

El andlisis del marco normativo de la distribucién de electricidad y de la comercidizacion de
bienes que la emplean en su funcionamiento, desde la perspectiva de los derechos del
consumidor, ha permitido constatar importantes progresos tanto en lo que se refiere a la
consagracion de tales derechos como a la concordancia entre las normas que reglamentan la
actividad eléctrica (D.F.L. Nro. 1 y su Reglamento) y las que instituyen y garantizan los
derechos de los consumidores en la legidacion chilena (Ley Nro. 19.496).

De acuerdo con dlo, los consumidores tienen en Chile derecho a la libertad de
eleccion de bienes y servicios, a no ser discriminados arbitrariamente, a ser informados de
modo veraz y oportuno, a la seguridad en e consumo, a la proteccion de la saud y € medio
ambiente, a la reparacion e indemnizacion adecuada y oportuna de dafios materiales y
morales ocasionados en actos de consumo, y a ser educados para un consumo responsable.
Ademés, en dicho cuerpo juridico se establece que tales derechos son irrenunciables y que los
consumidores pueden organizarse para su validacion. Antes de la promulgacion de la Ley
Nro. 19.496, en marzo de 1997, estos derechos no estaban reconocidos en la legidacion
chilena 'y sdlo agunos de ellos formaban parte de los derechos econdmicos y socides de las
personas reconocidos en la Congtitucion de la Republica de Chile, en vigor a partir de 1980.

Asimismo, e Reglamento de la Ley Generd de Servicios Eléctricos constituye un
notorio progreso en materia de seguridad y de caidad en la prestacion de servicios de
distribucion de eectricidad, aunque debe tenerse presente que la vigencia de este cuerpo
juridico ha sido demorada por la impugnacion de la que ha sido objeto por parte de las
empresas eléctricas. Hasta ahora los preceptos relativos a la seguridad instituidos en € DFL
Nro. 1 —principal marco normativo en vigor de la actividad eléctrica— son esencialmente
declarativos y genéricos, |0 que quiere decir que no se han traducido en normas legaes
especificas que consagren € derecho de los consumidores a la seguridad en & consumo de
bienes y servicios eéctricos, la proteccion de la salud y € medio ambiente. Los demas
derechos bésicos del consumidor fueron considerados parcia mente u omitidos total mente.

No obstante, ain en e evento de que los tribunades no dieran lugar a las
impugnaciones presentadas y e Reglamento fuese aplicable en su actua forma, no seria
factible todaviaimpulsar en Chile una politica pdblica de uso €eficiente de la energia eléctrica,
de modo de permitir a los usuarios gjercer en plenitud sus derechos basicos de consumidor y
decidir de manera libre e informada acerca de la mejor forma de satisfacer sus necesidades
energéticas.

La Ley Nro. 19.496, que para estos efectos opera de modo supletorio en agquellos
aspectos no contemplados por las leyes especiales, no consagra los derechos ala calidad ni &
precio justo de los bienes y servicios, los que si estén reconocidos en la legisacion
internacional. Por otra parte, este cuerpo juridico establece importantes restricciones a las
organizaciones de consumidores y algunos de sus preceptos en los que se consagra los
derechos bésicos de los consumidores son en demasia imprecisos.
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Aun asi, e marco legal que reglamenta el sector eléctrico incluye sélo parcialmente
los derechos del consumidor reconocidos en la legidacién chilena, debido alo cud € grado
de concordancia entre tal marco regulador y la actual Ley de Proteccién de los Derechos del
Consumidor es todavia débil. De esta manera, tanto la distribucién de la e ectricidad a nivel
de usuario como la comercializacion de artefactos y equipos e éctricos adolecen de varias
falas de mercado: la informacién que se obliga a proporcionar a consumidor fina es
claramente insuficiente para una adecuada decisién de consumo, las normas técnicas
constituyen un ente difuso e ineficaz, la reparacion e indemnizacion de dafios ocasionados por
un suministro ineficiente de electricidad no estd adecuadamente reglamentada y no existen
normas precisas que garanticen e gercicio del derecho a la educacion para un consumo
responsable en materia energética, entre otros vacios e inconsistencias.

Puede afirmarse, en consecuencia, que los tres principios fundamentales en que se
debe sustentar e marco normativo regulador de ambos grupos de actividades en una
economia de mercado no se cumplen de modo cabal.

En primer lugar, debe subrayarse la notoria diferencia existente entre los requisitos
exigidos para congtituir una organizacion de proveedores y una organizacion de usuarios o de
consumidores, asi como respecto a las facilidades concedidas para su funcionamiento, lo que
impide la aplicacion plena del principio de igualdad ante la ley, que garantiza € derecho de
los consumidores a no ser discriminados por motivo de condicion econémica o de otra indole.
En este sentido, deberia enmendarse los articulos 5 a 11 de la Ley de Proteccion de los
Derechos del Consumidor, incluidos en su parrafo 2do., en orden a establecer una relacion
més equitativa entre las fuerzas del mercado y |os agentes econémicos.

En segundo lugar, las asimetrias de informacidn entre proveedores y consumidores, y
entre estos mismos, sobre las caracteristicas y patrones de eficiencia de su consumo de
energia eléctrica 'y sobre € nivel de consumo energético de los bienes que emplean energia,
obstruyen € principio de transparencia como condicion de funcionamiento del mercado. De
ello se infiere la necesidad de fortalecer e marco regulador de ambas actividades mediante
precisiones de algunas normas de la Ley Nro. 19.496 y del Reglamento de la Ley Eléctrica,
las que se detallard mas adelante.

Findmente, € predominio de normas técnicas difusas e ineficaces, la fadta de
proteccion del consumidor en situaciones de dafios ocasionados por suministro ineficiente de
energia eléctrica, la ausencia de politicas orientadas a impulsar una educacion de consumo
responsable, ademés de las asimetrias de informacidn entre proveedores y consumidores, y
entre estos mismos, atentian notoriamente e grado de eficiencia econdmica con la que deben
actuar tanto proveedores como consumidores en ambos mercados.

Las insuficiencias anotadas demuestran e gran impacto que ocasiond la puesta en
marcha de las reformas adoptadas en los afios ochenta, las que debilitaron € marco
normativo regulador de la actividad eléctrica, o que implico, en particular, que disminuyera
el excedente del consumidor a favor de los oferentes de servicios eléctricos y de artefactos y

66



equipos eéctricos. En gran medida, esta disminucion se produjo como consecuencia del
sistema de tarifas adoptado —que liber6 los precios de varios items considerados en la
facturacion de la prestacion de servicios eléctricos propios de un mercado monopélico— y
debido a la ausencia de normas que contribuyen a garantizar la calidad dd servicio y
précticas de consumo eficiente de la energia eléctrica.

1. Cambios propuestos en e marco regulador del sector eléctrico

Con d prop6sito de armonizar e marco normativo del sector eléctrico con la Ley Nro.
19.496 en relacion a derecho del consumidor a la informacion oportuna y veraz, deberia
disponerse que la obligacion de las empresas eléctricas de informar tanto a Estado como a
los consumidores sobre los precios de los servicios prestados, debe cumplirse ain con
prescindencia de la voluntad del usuario en razon a carécter irrenunciable de modo
anticipado de los derechos del consumidor. Especificamente, debe modificarse € articulo
Nro. 106 del Reglamento de la Ley General de Servicios Eléctricos de modo de ingtituir la
obligacion periddica de informar a usuario de los precios regulados y de los no regulados de
los servicios prestados, indicandose que los no regulados pueden ser contratados con otro
oferente i acaso el usuario asi 1o estima conveniente.

También en relacion con e derecho del consumidor a la informacion veraz y
oportuna, debe instituirse la publicacion en un diario de circulacién naciona € ordenamiento
de las empresas concesionarias de servicio publico de distribucion que elabora anuamente la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles, atendiendo a la calidad del servicio
entregado, sobre la base de los reclamos directos de clientes presentados a la
Superintendencia, de los resultados proporcionados por las encuestas aplicadas a usuarios y
del indice de continuidad de servicio. Para este proposito debe modificarse € articulo Nro. 87
delaLey General de Servicios Eléctricos.

El acceso a una mayor informacion por parte del consumidor debe complementarse
mediante la incorporacion de normas en € marco lega del sector eléctrico que hagan posible
el gercicio del derecho a una educacion para e consumo responsable, 1o que contribuiria a
que e usuario administre mas eficientemente esa mayor informacion.

En relacion a derecho del consumidor a la seguridad en € consumo eléctrico, asi
como a la proteccion de la salud y del medio ambiente, deberia disponerse en @ segundo
capitulo del Titulo V de Reglamento de la Ley Generd de Servicios Eléctricos que las
normas técnicas y reglamentos que han emitido sobre este particular tanto la Comision
Naciond de Energia como la Superintendencia de Electricidad de Combustibles fuesen
ordenadas y puestas a disposicién de los usuarios por esta Ultima, disponiéndose asimismo la
obligacion de su actuaizacion permanente.

En lo que serefiere a derecho a la reparacion e indemnizacion adecuada 'y oportuna,
el marco regulador debe contemplar € derecho a resarcimiento por los dafios materiales y
morales ocasionados por un desempefio deficiente de las empresas generadoras y
distribuidoras en € suministro de energia eléctrica a sus clientes de consumo final. Para este
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propésito se debe introducir las modificaciones del caso en los dos cuerpos juridicos que
reglamentan las actividades del sector eléctrico, de modo de complementar lo dispuesto en los
articulos 85 y 99bis de la Ley Genera de Servicios Eléctricosy en € articulo Nro. 113 de su
reglamento. De esta manera modo se subsana la limitacion derivada de las normas de
procedimiento que corresponde aplicar en las presentaciones elevadas a los tribunales de
policialocal a amparo de laLey 19.496 en relacion con los montos maximaos a indemnizar.

En € Reglamento debe instituirse un concepto més amplio de cdidad de un bien o
servicio. Este, ademés de expresar e grado de riesgo que e consumo implique para €
consumidor y sobre su entorno, debe incluir también e conjunto de propiedades y estandares
normales que son inherentes a la actividad de produccion y comerciaizacion del bien o
servicio que se adquiere o contrata. Esta definicion no solo permitiria consagrar |os derechos
congtitucionales que se refieren a la proteccion de la salud y del medio ambiente, sino,
ademés, seria e fundamento legal necesario para legislar acerca de la obligatoriedad de las
normas técnicas en la prestacion de servicios de distribucion de electricidad y en la
comerciaizacion de artefactos y equipos el éctricos.

Debe modificarse, asimismo, €l articulo Nro. 83 del D.F.L. Nro. 1, que serefiereala
no aplicabilidad de las disposiciones sobre calidad y continuidad del servicio en los casos de
racionamiento, asumiéndose que es posible esperar una merma importante de la calidad del
producto electricidad bajo la circunstancia del racionamiento, la que podria estar vinculada a
un desempefio deficiente de la empresa distribuidora. De esta manera se estableceria la
concordancia entre esta norma del marco regulador del sector eléctrico, por una parte, y o
dispuesto en la letra €) del articulo 3° de la Ley Nro. 19.496, y en los articulos 23 y 25 de
este mismo cuerpo legal, por la otra.

Sin perjuicio de la discusion que debe hacerse sobre @ régimen tarifario del sistema
eléctrico chileno, € incumplimiento de las normas que obligan a las empresas eléctricas a
desempefiarse conforme a las exigencias de calidad en & suministro de electricidad,
especiamente en relacion con la continuidad del servicio y con los estandares de calidad del
suministro, deberia estar asociado en € marco regulatorio a mayores costos de oportunidad
de manera de desincentivar nuevos incumplimientos.

2. Cambios propuestos en € marco regulador de la comercializacion de
artefactosy equipos eléctricos.

En la Ley Nro. 19.496 debe establecerse, en € parrafo cuarto del Titulo 11l 'y a modo de
precision, que € derecho del consumidor ala seguridad en el consumo y a la proteccion de la
salud y e medio ambiente en la comercidizacion de aparatos y equipos el éctricos se relaciona
con la eficacia de los artefactos, con su eficiencia energética'y con la calidad del suministro
de electricidad por parte de las empresas distribuidoras.

En consecuencia, las normas sobre seguridad en e consumo establecidas en los
articulos 45 y siguientes de la Ley Nro. 19.496, en las que se establece la obligacion de los
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proveedores de informar alos consumidores acerca de |os riesgos que puede significar €l uso
de ciertos productos para su salud, integridad fisica y demés bienes, la responsabilidad del
proveedor, € derecho a resarcimiento, € pago de indemnizaciones y la aplicacion de
sanciones, debe hacerse concordante con la explicitacion propuesta del derecho ala seguridad
en € consumo, la proteccion de la salud y del medio ambiente en la comerciaizacion de
equipos y artefactos eléctricos.

Asumiendo que una informacidn sesgada, insuficiente o ausente en materia
energética deriva en un consumo ineficiente de energia, tanto desde la perspectiva del
comportamiento racional del consumidor como desde € punto de vista del pais, se propone
que en la comercializacion de equipos y artefactos eléctricos e proveedor informe, seglin sea
el caso, sobre consumo energético, rendimiento, vida Util esperada, gastos de mantencion,
costos de reparacion, riesgo asociado a uso y normas de seguridad. Con este propdsito
deberia reglamentarse e derecho ala informacidn oportuna y veraz establecido en laletra b)
del articulo Nro. 3 de la Ley Nro. 19.496, o bien incorporar un articulo aclaratorio
complementario del mismo.

Al precisarse que € derecho del consumidor a la seguridad en € consumo y a la
proteccion de la salud y € medio ambiente en la comerciaizacion de artefactos y equipos
eléctricos se relaciona con la calidad del suministro de electricidad por parte de las empresas
distribuidoras, entre otros factores, debe también precisarse que los dafios ocasionados por
suministro ineficiente de electricidad deben ser resarcidos por la empresa distribuidora o
concesionaria aunque la responsabilidad final de tal ineficiencia corresponda a la empresa
transmisora o generadora. En tal caso, la empresa distribuidora debera reclamar los montos
de dinero pagados por reparacion e indemnizacién a la empresa causante del suministro
ineficiente.

En & gercicio del derecho a la reparacion e indemnizacion oportuna y adecuada, se
propone —por la via de la excepcibn— no considerar las restricciones a su
aplicacion dispuestas en las normas generales de procedimiento de los Juzgados de Policia
Loca en e caso de dafios ocasionados por suministro ineficiente de energia eléctrica. En tal
sentido, no debe considerarse la cuantia 'y extenderse el plazo de prescripcion a doce meses.
En & caso de los dafios sufridos por empresas, su resarcimiento deberia ser reclamado por la
viacivil.

Por otra parte, se propone gque la emision de normas técnicas de eficiencia energética
sea adoptada como un instrumento de la politica publica que permita una mayor eficiencia
del gasto de los consumidores, a la vez que incida en la actividad productiva en sentido
positivo respecto del crecimiento econémico y de la incorporacidn del progreso tecnol égico.
Para tal efecto, debe disponerse la obligatoriedad del cumplimiento de normas técnicas en
términos de seguridad y calidad (eficacia y rendimiento energético), y mejorarse la
informacion existente respecto de las normas técnicas del sector eléctrico. En relacion con o
primero, debe modificarse e tercer numerando del articulo Nro. 150 de la Ley Generd de
Servicios Eléctricos en e sentido de precisar de meor manera la funcion de la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles sobre este particular. En relacion a lo
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segundo, debe incorporarse en e mismo articulo Nro. 150 del D.F.L. Nro. 1 la obligacién de
la Superintendencia de Electricidad y Combustibles de llevar un registro completo y ordenado
que dé cuenta del trabajo técnico y legidativo reaizado o logrado a la fecha. Tanto la
jurisprudencia que se vaya generando como la sistematizacion de los reclamos recibidos por
la Superintendencia constituirén la base de mejoramientos posteriores a marco normativo.
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ANEXO 1

DEFINICIONESY

a) Sistema eéctrico: conjunto de instalaciones de centrales eléctricas generadores, lineas de
transporte, subestaciones eléctricas y lineas de distribucion, interconectadas entre si, que
permiten generar, transportar y distribuir energia eléctrica

b) Centro de Despacho Econémico de Carga: organismo encargado de determinar la
operacion del conjunto de centrales generadores y lineas de transporte de un sistema
eléctrico, de modo que € costo del abastecimiento eléctrico sea € minimo posible,
compatible con una seguridad prefijada.

c) Curva de carga: gréfico que representa la potencia producida en el sistema eléctrico en
funcion del tiempo.

d) Potencia de punta: potencia maxima en la curva de carga anual.

€) Margen de reserva tedrico: minimo sobre-equipamiento en capacidad de generacion que
permite abastecer la potencia de punta con una seguridad determinada, dada las
caracteristicas de las unidades generadores existentes en e sistema el éctrico.

f) Costo marginal de suministro: costo en que se incurre para suministrar una unidad
adiciona de producto para un nivel dado de produccion. Alternativamente, dado un nivel
de produccion, es € costo que se evitaa dejar de producir la tltima unidad.

g) Tasadeactualizacion: tasa de descuento.

h) Costo total actualizado: suma de costos ocurridos en distintas fechas, actualizadas a un
instante determinado.

i) Instalacion econdmicamente adaptada: es la instalacién que permite producir una
cantidad determinada a menor costo.

j) Linea de distribucion de servicio publico: linea de distribucion establecida por una
empresa distribuidora haciendo uso de una concesion de servicio pablico.

k) Usuario o consumidor final: usuario que utiliza e suministro de energia eléctrica para
consumirlo.

Y Fuente: Articulo Nro. 150 del Decreto con Fuerza de Ley Nro. 1, del Ministerio de Mineria, Ley
General de Servicios Eléctricos.
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[) Potencia conectada: potencia maxima que es capaz de demandar un usuario final dadala
capacidad del empame.

m) Areas tipicas de distribucién: &reas en las cuaes los valores agregados por la actividad
de distribucion para cada una de ellas son parecidos entre si.

n) Sectores de distribucion: éreas territoridles en las cuales los precios méximos de
distribucion a usuarios finales, son |os mismos.

0) Aportes de terceros: instalaciones que fueron aportadas por los usuarios a la empresa
distribuidora sin costo para ésta, existente a la fecha de promulgaci6n de la presente ley.

p) Subestacién de distribucidn primaria: subestacién que reduce € voltgje desde e nivel de
transporte a de alta tension en distribucion.

g) Momento de carga: es € producto de la potencia conectada del usuario medida en
megawatts y de la distancia comprendida entre & punto de empame con la concesionario
y la subestacion de distribucion primaria, medida en kilémetros a lo largo de las lineas
eléctricas.

r) Usuario o cliente: eslapersonanatura o juridica que acredite dominio sobre un inmueble
0 instalaciones que reciben servicio eléctrico.
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ANEXO 2

FUNCIONESY ATRIBUCIONES DEL CONSEJO NACIONAL DE ENERGIA®™

Para e cumplimiento de su objetivo correspondera a la Comisidn las siguientes funciones y
atribuciones:

a)

b)

c)

f)

9)

Preparar, dentro del marco del plan naciona de desarrollo, los planes y politicas para €l
sector energiay proponerlos a Presidente de la Republica para su aprobacion;

Estudiar y preparar las proyecciones de la demanda y oferta naciona de energia que
deriven de larevision periddica de los planes y politicas del sector;

Contratar con personas naturales o juridicas, publicas o privadas, nacionales o
extranjeras, los estudios generales relacionados con €l funcionamiento y desarrollo integral
del sector, asi como los de prefactibilidad y factibilidad que sean necesarios para la
formulacion y gecucidn de los planes y politicas energéticas,

Elaborar, coordinar y proponer a Gobierno las normas técnicas aplicables a sector
energia que sea necesario dictar para el cumplimiento de los planes y politicas energéticas
de carécter genera asi corno para la seguridad y adecuado funcionamiento y desarrollo
del sistema en su conjunto. Al efecto, podra requerir la colaboracion de las ingtituciones y
organismos que tengan competencia hormativa, de fiscalizacién o gecucion en materias
relacionadas con la energia;

Velar por € efectivo cumplimiento de las normas técnicas a que se refiere la letra anterior,
sin perjuicio de las atribuciones que correspondan a los organismos en ella mencionados, a
los que deberd impartir instrucciones, pudiendo delegar las atribuciones y celebrar con
ellos los conventos que sean necesarios;

Analizar técnicamente la estructura 'y nivel de los precios y tarifas de bienes y servicios
energéticos e informar a Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion el que serd
la Unica reparticion con atribuciones parafijar dichos preciosy tarifas;

Informar, en laformay en los casos que sefide e reglamento, |os decretos y demés actos
de las autoridades administrativas que aprueben concesiones, contratos de operacion,
licencias 0 autorizaciones que se otorguen o celebren, en cumplimiento de las leyes y
reglamentos vigentes o que rijan en e futuro, para e estudio exploracion, explotacion,
transporte, transmision, amacenamiento y distribucion de la energia o de los recursos
energéticos. Las personas cuyas solicitudes de concesidn o licencia, o cuyas ofertas de

'8 Fuente : DECRETO LEY 2 274, Ministerio de Mineria, TITULO | (De la Comisién Nacional de

Energiay de sus Atribuciones), articulo Nro. 4.
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h)

74

contrato fueren rechazadas o0 no consideradas por las autoridades encargadas de
tramitarlos 0 negociarlos, podran recurrir ante la Comision a fin de que ésta, si 1o estima
conveniente, eleve los antecedentes a Presidente de la Republica para su resolucion
definitiva;

Requerir de los Ministerios, Servicios Publicos y entidades en que el Estado tenga aportes
de capita, participacion o representacion, los antecedentes y la informacion necesarios
para e cumplimiento de sus funciones, quedando los funcionarios que dispongan de
dichos antecedentes e informaciones, obligados a proporcionarlos en € mas breve plazo.
El incumplimiento de esta obligacion podra ser administrativamente sancionado, en caso
de negligencia, por la Contraloria Genera de la Republica, en conformidad a las reglas
generales, e

Cumplir las demas funciones y tareas que las leyes o € Gobierno le encomienden
concernientes ala buenamarchay desarrollo del sector energia.



ANEXO 3

FUNCIONESDE LA SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y
COMBUSTIBLES ORDENADASPOR LEY?®

1.- Véar por  cumplimiento de las leyes y reglamentos vigentes o que en adelante se
dictaren sobre instalaciones y servicios eléctricos,

2.- Estudiar y proponer las modificaciones que la experiencia 'y los progresos de la técnica
aconsgjaron introducir alas leyesy reglamentos de los servicios eléctricos,

3.- Autorizar a Laboratorios o entidades de control de seguridad y calidad, que a su juicio
sean competentes, para que éstos readicen las pruebas y ensayos que resulten necesarios afin
de dar un certificado de aprobacién a las maguinas, instrumentos, aparatos, equipos,
artefactos y materiales eléctricos de toda naturaleza, que cumplan con las especificaciones
normalesy no constituyan peligro paralas personas o cosas.

Para su comerciaizacion en el pais, las maquinas, instrumentos, aparatos, equipos,
artefactos y materiales eléctricos, deben tener e certificado de aprobacion mencionado, en
inciso anterior. El certificado de aprobacién dard derecho a uso de un distintivo. El uso
indebido de este distintivo serda multado con una cantidad no inferior acinco UTM ni superior
acien UTM. La Superintendencia podra requisar, con e auxilio de la fuerza publica, la
totalidad de los materidles y aparatos eléctricos de cualquier procedencia, que se
comercidicen en € pais sin contar con € certificado de aprobacion.

4.- Otorgar licencias de instalador eléctrico, y de electricista de recintos de espectéculos
publicos, como lo especifique € reglamento, a quien lo solicite cumpla con cuaesquiera de
los siguientes requisitos: &) Ser egresado de las Universidades, Institutos Profesionales,
Institutos de Capacitacién y demés Escuelas Técnicas que la Superintendencia apruebe, y en
los cursos o carreras que ésta especifique previamente; b) Haber aprobado un examen de
competencia ante la Superintendencia

5.- Interpretar las disposiciones de los reglamentos y fijar las normas en los casos especiades
que se presenten y no estén expresamente contemplados, en especiad respecto de cruces y
paralelismos de lineas eléctricas e interferencias fisicas y electroliticas;

6.- En casos de reclamo, comprobar la exactitud de los instrumentos destinados a la medida
de la energia eléctrica suministrada a |os consumidores, la potencia eléctrica o cualquier otra
magnitud, a través de las entidades referidas en € nimero 3.

% Fuente : Ley General de Servicios Eléctricos, Decreto con Fuerza de Ley Nro. 1 del Ministerio de
Mineria, 1982, articulo Nro. 150.
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Las pruebas a los instrumentos de medida serdn de cargo de la empresa
concesionario s @ instrumento resultara inexacto y de cargo del reclamante s resultara
dentro de las tolerancias permitidas;

7.- Otorgar las concesiones provisionales e informar las solicitudes de concesiones definitivas
de servicios el éctricos;

8.- Vigilar e cumplimiento de las obligaciones establecidas en los decretos de concesion;

9.- Resolver, oyendo alos afectados, los reclamos que se formulen por, entre o en contra de
particulares, consumidores y propietarios de instalaciones eléctricas en genera y que se
refieran a cuaquier cuestion derivada de la presente ley, de los cuerpos legdes o
reglamentarios, cuyo cumplimiento deba ser vigilado por la Superintendencia En la
resolucion que respecto a caso se dicte podran aplicarse multas.

S aun cuando no exista reclamo, la Superintendencia comprobase infracciones,
podra aplicar sanciones a quienes las hayan cometido. Para estos efectos, e informe de un
funcionario de la Superintendencia podra servir de prueba.

La forma de tramitacion, los requisitos que deben cumplir las diligencias y
actuaciones, asi como las multas, se gjustardn a lo que dispongan los reglamentos de la
presente ley;

10.- Atender las consultas del publico y resolver los reclamos que se formulen en contra de
los instaladores autorizados a que se refiere € nimero 4 de este articulo, y en contra de las
entidades a que se refiere e nimero 3 de este articulo;

11.- Suspender temporal o definitivamente las licencias y autorizaciones que se hayan
otorgado de acuerdo con los nimeros 3 y 4 de este articulo, o imponer multas a los
poseedores de estas licencias 0 autorizaciones cuando compruebe fatas graves en € gercicio
de sus funciones;

12.- Veificar y examinar los costos de explotacion y € vaor nuevo de reemplazo de las
empresas de servicio publico que le sean comunicadas de acuerdo a los articulos 116° 117°y
118° de la presente ley. Adicionamente podra requerir de las empresas los ingresos de
explotacion mensudl;

13.- Pronunciarse sobre los reglamentos especidles de servicio que las empresas

concesionarios de servicio publico sometan a su aprobacion;

14.- Llevar un archivo de los antecedente relativos a la concesién de servicio publico de
distribucion y formar las estadisticas de explotacion de las empresas eléctricas del pais, en la
forma que lo especifique la Comisién.
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ANEXO 4°

SINTESISDEL PROGRAMA DE EFICIENCIA ENERGETICA PUESTO EN
PRACTICA POR LA COMISION NACIONAL DE ENERGIA

En concordancia con las politicas gubernamentales sobre eficiencia energética, e Programa
Naciond de Uso Eficiente de la Energia, vigente desde 1992, ha tenido como objetivo
difundir entre los agentes econémicos, técnicas y précticas que optimicen €l uso energetico,
reduciendo con esto su consumo y € impacto negativo sobre e medioambiente.

La politica aplicada en las éreas de accion del programa (Residencial, Publico,
Comercia Industrial y Minero) ha consistido en impulsar los proyectos de €ficiencia
energética, econdmicamente rentables, que no signifiquen un deterioro en la calidad de los
servicios 0 en € bienestar de la poblacién.

Dentro de los logros ddl programa se cuentan:

En @ Sector Industrial y Minero, mediante la realizacion de diagndsticos y auditorias
energéticas, se ha determinado que existe un potencia de ahorro de 150.000 TEP/afio, lo que
equivale a unos 20 millones de ddlares sobre las industrias estudiadas.

A nivel Municipal, gracias ad Proyecto de Modernizacion del Alumbrado Pulblico, se ha
cambiado € 45% de las luminarias, 10 que corresponde a 230.900 puntos luminicos, 1o que
generara un ahorro anua del orden de 2.000 millones de pesos.

En & Sector Residencial se realizaron campafias de informacion denominadas "2° Ciclo de
Encuentros Regionales’, 1o que permitié estimular e Plan de Ahorro de Energia en las
viviendas.

En @ Sector Edificios, a igual que € sector Industrial, se realizaron diagnésticos y
auditorias. El principal resultado fue determinar que en e Sector de los Edificios Publicos
existe un Potencid de ahorro de 3.000 millones de pesos anuaes, cantidad que podria
obtenerse con una bajainversion.

En d area de Capacitacion se han realizado 22 Seminarios de formacion en las &reas
térmica, eléctricay de construccién, orientados a profesionales'y técnicos del sector industrial
y minero, tanto publicos como privados. También se ha participado en 18 eventos con
ponencias, charlasy conferencias, en los congresos y eventos rel acionados con |os sectores
energético y de medio ambiente.

% Fyente : Comisién Nacional de Energia
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