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OFICIO CIRCULAR: N°

ANT.: Resolucion Exenta N°706 de fecha
18.12.2017, de CNE, que fija Norma Técnica
de Calidad de Servicio para Sistemas de
Distribucion.

MAT.: Instruye publicacién en pagina WEB, de indices
de Calidad de Gestion Comercial que se indican.

SANTIAGO,
14 AGD 200

DE : JEFE DE EXPERIENCIA CIUDADANA (S)
A : SEGUN DISTRIBUCION.

1. Que mediante Resolucién Exenta N°706, indicada en el ANT., la Comision Nacional de
Energia, CNE, fij6 y publicé la nueva Norma Técnica de Calidad de Servicio para
Sistemas de Distribucion.

2. Considerando que la “Norma Técnica de Calidad de Servicio para Sistemas de
Distribucién”, NTCS, establece en su articulo 5-6, “Registro de Atencion de Reclamos,
Consultas y Solicitudes, y entrega de facturas”, y en su articulo 5-15, "Registros sobre
Calidad Comercial de los Centros de Atencion de Llamados”, lo siguiente:

“Art. 5-6, “Registro de Atencién de Reclamos, Consultas y Solicitudes, y entrega de
facturas”

Las Empresas Distribuidoras deberan informar a la Superintendencia, de acuerdo a lo
establecido-en el Articulo 1-13 de la presente NT, y publicar en su pagina web la
informacién que se indica a continuacion, respecto de ja atencién de Reclamos,
Consultas, Solicitudes y Entrega de facturas, para el periodo de evaluacién de 12
meses inmediatamente anteriores al mes de publicacion:

1. Atencion de Reclamos, Consultas y Solicitudes:

1.1. Numero de Reclamos, Consultas y Solicitudes de informacion recibidas.

1.2. Tiempo de resolucion de Reclamos, Consultas y Solicitudes de informacion, desde

que éstas han sido presentadas a la Empresa Distribuidora.

1.3. Porcentaje de Reclamos, Consultas y Solicitudes de informacion sobre reposicion

de servicio, sobre el total de Reclamos, Consultas y Solicitudes de informacion
id~n ennlizadac dentro del nlazo méximo establecido en el Articulo 5-5.
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2.1. Ndmero de boletas o facturas emitidas.

2.2. Namero de boletas o facturas entregadas antes de los 10 dias habiles anteriores

a la fecha de su vencimiento.

2.3. Promedio de dias de antelacion en la entrega de boletas o facturas, en funcién de
las fechas de vencimiento de éstas.”

“Art. 5-15, “Registros sobre Calidad Comercial de los Centros de Atencion de

Llamados”

Para evaluar la Calidad Comercial de los Centros de Atencién de Llamados, las
Empresas Distribuidoras deberan informar a la Superintendencia, de acuerdo a lo
establecido en el Articulo 1-13 de la presente NT, y publicar en su pagina web un
registro actualizado mensualmente, en el cual se presenten los siguientes
parametros, para el periodo de evaluacion de 12 meses inmediatamente anteriores al
mes de publicacion:

1. Namero total de llamadas recibidas por mes.

2. Namero total de llamadas atendidas en IVR (Respuesta de Voz Interactiva, en
inglés, Interactive Voice Response) por mes.

3. Numero toltal de llamadas desistidas en IVR (Respuesta de Voz Interactiva, en
inglés, Interactive Voice Response) por mes.

4. Numero total de llamadas atendidas por ejecutivo por mes.

5. Numero total de llamadas cursadas por gestion de abandono por mes.

6. Porcentaje de llamadas perdidas.

7. Tasa de ocupacion de las lineas, registradas con una frecuencia de una hora,
identificando los eventos de saturacion durante todo el periodo de evaluacion.

8. Tiempo promedio de espera, considerando las llamadas atendidas por un ejecutivo.
9. Tiempo de conversacion promedio, considerando las llamadas atendidas por un

gjecutivo.”

3. Se hace presente que segun, el articulo 3°- 34, de la ley 18.410, le corresponde a esta

Superintendencia aplicar e interpretar administrativamente las disposiciones legales y
reglamentarias, por otro lado el Articulo 2-3 de la NTCS indicada en el ANT ., establece
gue la Superintendencia debe supervisar y fiscalizar el cumplimiento de las exigencias
establecidas en la presente Norma Técnica.
Luego, es dentro de este contexto que con fecha 10.08.2018, se revisaron la paginas
WEB de las respeotivas empresas eléctricas que efectdan el servicio de distribucion
eléctrica en el pais, encontrandose que las distribuidoras indicadas en el listado de
distribucion del presente Oficio, no presentan la informacion de los indices de Calidad
Comercial que indica la NTCS, tal como se senala en el punto precedente.

4. En consideracién a lo anteriormente expuesto, se instruye a las Empresas de
Distribucion Eléctricas correspondientes dar cumplimiento a lo estipulado en los
articulos 5-6 y 5-15, de la “Norma Técnica de Calidad de Servicio para Sistemas de
Distribucion”, en lo relacionado a publicar periddicamente en sus sitios WEB, la
informacion actualizada para “Atenciéon de Reclamos, Consultas y Solicitudes, y
entrega de facturas” y “Registros sobre Calidad Comercial de los Centros de Atencion
de Llamados’, en un plazo de 15 dias a contar de la fecha de notificacion del presente
oficio.
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