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….con una ciudadanía mas demandante 
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Presentaciones Realizadas a las distribuidoras



Protestas en 2012 en diferentes comunas del país 
asociadas a demoras e la reposición del servicio 
 



Clientes más exigentes e insatisfechos 
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Reclamos ingresados

¿Calidad del Servicio? 

En los últimos años, el 
mercado de la distribución 

ha tendido 
sistemáticamente al 

aumento de los 
reclamos ingresados en 

la industria 

Reclamos recibidos en SEC (Región Metropolitana) 
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Presentaciones Realizadas a las distribuidoras

Aumento permanente del número de reclamos 
ingresados a la Superintendencia 
 



El mercado de la 
transmisión presenta 
una tendencia al 
alza en el impacto 
de fallas (respecto 
de cantidad y efecto 
económico) 
 
La tendencia indica 
que en promedio 
todos los años se 
aumenta en 
MMUS$50 el costo 
que tiene para los 
usuarios las fallas en 
el sistema 
 
¿Cómo Controlamos 
esta tendencia? 

Sistemas Interconectados (Tx) 
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Estudios y 
Análisis de Fallas 

Escenario Actual 
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RECLAMOS DISTRIBUIDORAS  
(Mes de Marzo 2012, en función del número de clientes de 

cada empresa) 

Las empresas 
que representan 
el 95% de los 

clientes de 
distribución están 

por sobre el 
promedio de 

reclamos 
normalizado 

Mas de 5.000.000 de 
puntos de suministro 

Aproximadamente 50 
fiscalizadores 

Grandes Medianas Pequeñas 

Escenario Actual 
 



Historia reciente 

Eventos 
Administrativos 

Afectación Directa al 
Usuario 

Continuidad de 
Suministro 

Afectación Directa al 
Sistema 

Mas de 
2.000.000 
de Clientes 
Afectados 

FALLAS CONSIDERABLES  



EL MARCO 
INSTITUCIONAL EN CHILE 



Institucionalidad Energética en Chile 

Comisión Nacional de 

Energía Nuclear  CCHEN. 

 

Comisión Nacional de 

Energía CNE. 

 

Ministerio de 

Energía          

Superintendencia de 

Electricidad y Combustibles  

SEC.  

 

Ley 20402 Art 10 Nº1 D.O 3/12/2009 “Créase la 

Superintendencia de Electricidad y Combustibles 

como un servicio funcionalmente descentralizado, 

que se relacionará con el Gobierno por intermedio 

del Ministerio de Energía” 



Los energéticos son elementos riesgosos, en su manipulación, 
transporte, almacenamiento, distribución  y consumo. 

Los mercados energéticos son imperfectos: existencia de 
monopolios naturales, posiciones dominantes, asimetrías de 
información. 

¿Por qué Existimos? 



Mandato legal de la SEC 

Gobierno de Chile | Superintendencia de 
Electricidad y Combustibles 

• Instalaciones 

• Operaciones 

• Productos 

• Suministro 

Seguridad 

• Del Energético 

• Del Servicio 

 

 

Calidad 

Concesiones  Eléctricas y Gas 

Contabilidad Regulatoria 

Etiquetado Eficiencia energética 

Colectores Solares Térmicos 

Calefactores a Leña 



Misión Institucional 

Gobierno de Chile | Superintendencia de 
Electricidad y Combustibles 

Vigilamos que las personas cuenten con 
productos y servicios seguros y de calidad, en 
los sistemas de Electricidad y Combustibles. 



Objetivos Estratégicos 

• Movilizar los Mercados Energéticos hacia estándares mas altos a través 
del mejoramiento de la normativa y su fiscalización. 

• Posicionar a la SEC como una Institución confiable. 

De valor público 

• Mejorar la calidad de nuestros servicios entregados a los usuarios. 

• Informar y educar a los usuarios. 

De los clientes 

• Contar con una organización adecuada a la estrategia y con procesos 
eficientes que utilicen intensivamente la tecnología. 

• Potenciar una Fiscalización eficiente e innovadora. 

De los procesos 

• Potenciar el desempeño de quienes trabajamos en la SEC 

• Desarrollar un programa para la Gestión del Conocimiento 

• Fortalecer  la capacidad de gestión de las unidades regionales 

De las personas/conocimiento 



MODELO DE GESTIÓN Y 
TIPOS DE FISCALIZACIÓN 



Modelo de acción Institucional 
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Estándar 

Gestión de 
Personas  y 

conocimiento 

Mejora del 
Proceso de 

Fiscalización 

Desarrollo 
Normativo 

Foco en 
Riesgo 

Oportunidad 

Eficacia 



Utilizamos tres tipos de fiscalización 

• Fiscalización directa 
– Realizada con funcionarios SEC 

• Fiscalización Indirecta 
– Realizada a través de la captura de información 

• Fiscalización de 3ra parte 
– Realizada por organismos de certificación o de inspección 

previamente autorizados por SEC. 



Proceso de Fiscalización Directa 

Detonantes 

• Declaraciones 

• Programas 

• Reclamos 

• Accidentes 

Inspección 

• Directa 

• Indirecta 

• Tercera Parte 

Resoluciones 

• Formulación de 
cargos 

• Instrucciones 

• Sanciones 

OPORTUNIDAD 

R
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S
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Indicadores de Gestión:  
 Midiendo Desempeño de los agentes 
 Midiendo Eficiencia del proceso de fiscalización 
 Midiendo el impacto de nuestras acciones institucionales 



La Fiscalización Indirecta 

Monitoreo del 
Mercado 

Procesamiento y 
Análisis de 

Información 

Información del 
Mercado 
Eléctrico  
Gx-Tx-Dx 

Planes 
Información Mediciones 

Datos 

En base a anomalías 
de mercado, 

gestionar 
fiscalizaciones 

indirectas 

Movilizar al 
Mercado: 
-Instructivos 
-Planes de Acción 
-Sanciones 
 



330 millones de registros mensuales 

Metodología Fiscalización Indirecta 

Recopilación de 
Información 

Business 
Intelligence 

DATOS INFORMACIÓN 

INDUSTRIA 

Administración y 
creación de 

conocimiento mediante 
el análisis de datos 



Modelo de Negocio Instalaciones Interiores 
Seguridad de las Instalaciones 

Nuevas 160.000  

Decl/año 

E.C. 

100% 

Selección 

por Riesgo 

Gestión  

del Riesgo 

S.O.S 

RE1250 +CIIGe 

+ 

Cobertura 

80% declaraciones en  

160 Instaladores 

Fiscalización  

a Demanda 

- Accidentes 

- Reclamos 



•Ranking: Automatización del cálculo ranking, Modelo de Ranking 
2012, Plataforma de ingreso de los reclamos y observaciones, 
Plataforma de Observaciones de Fuerza Mayor, Estadísticas de 
reclamos Ranking, Plataforma resultados reclamos Ranking 2012 (6 
aplicaciones) 

•Panel de Índices de Continuidad de Suministro: Estadísticas de 
alimentadores a nivel nacional, Seguimiento a los planes de acción de 
las empresas. 

•Reporte Nacional de cotas de Embalse información hidrológica y 
energía producida, de los embalses generadores de electricidad del 
CDEC SIC. 

•Panel de Interrupciones por cliente, seguimiento de interrupciones 
por cliente. 

•Panel de Estadísticas de Reclamos, ingresados  en SEC. 

•Expedientes de reclamos, para la gestión de reclamos . 

Aplicaciones 
de Apoyo a la 
Gestión de la 
Fiscalización 

Modelos 
de Datos 

Herramientas 
de  Gestión de 
la Información 

Nuevas 
herramientas 

de 
fiscalización 

Inteligencia de Negocios: 
Desarrollos Informáticos 



Ejemplos: 

Embalses 

Reclamos 

Índices de continuidad por 
Alimentador 



Inteligencia de Negocios: 
Plataforma 

Terremoto 

Fallas por 
Tipo ej. CGE 

Indicador de 
Facturación + cálculos 

Fallas SIC 
2012 



Casos representativos y elementos de monitoreo 

Monitoreo  
/ Vigilancia 
 

Cambio masivo 
de medidores 

Equipos de medida 
cambiados 

Puntos de suministro 
con facturación 

provisoria 

Puntos de suministro 
con 2 provisorias 

consecutivas 

Puntos de suministro 
suspendidos con 
avance de lectura 

Cambio de 
Plataforma SAP 

Puntos de 
suministro 
facturados  

Mwh 

 Facturados 

Consumos no 
Registrados 

Empalmes en que se 
ha detectado 
intervención 

Equipos de medida en 
que se ha detectado 
intervención en su 
registro o block de 

conexiones 

Equipos de medida en 
que se ha detectado falla 

interna en su registro 

Monitoreo, medición Conocimiento, medidas Acciones, metas 



Planes 
Información Mediciones 

Datos 

Indicadores de control de la Industria 

•Panel de Indicadores de control de la Industria Eléctrica 

• Seguimiento sistémico a 27 Indicadores de los focos estratégicos en el mercado eléctrico : 
Facturación, Reclamos, Interrupciones, Compensaciones e información global de la 
industria. 

•Panel de Análisis ha sido desarrollado  en plataforma COGNOS 

Indicadores 



Fiscalización 
Central 

Fiscalización 
Regional 

Panel de Control – Sistema de Monitoreo de 
Fiscalización Indirecta 
 



GIS (Geographic Information System): 
Segmento Distribución 
 

Infraestructura Concesiones 



Líneas de Acción 
Calidad de Servicio 

Focalización de la Fiscalización 

 

• Las zonas rojas representan a 
conjuntos de clientes que han 
sido los más afectados por 
interrupciones. 

 

•  Estos mapas ayudan a 
determinar qué zonas 
geográfica presentan una 
calidad de suministro tal que 
debe ser mejorada. 

 

 

 

 
34 



Captura y transferencia de reclamos y  
gestión administrativa de casos 
SIAC + TIMES: 

Sistema de información para la 
gestión de reclamos y consultas 

del SIAC: 

TIMES es un Sistema de Información 
que soporta la tramitación y gestión 

interna de SEC 



E-Declarador y Fiscalización Directa : 

Proceso de Declaración de 
Instalaciones Interiores 

Análisis de Riesgo 

Fiscalización Directa 

Análisis de Riesgo 

http://www.sec.cl/edeclarador/edeclarador_inicio.html


Impacto en la 
tendencia creciente al 
aumento de reclamos 
 mejora la imagen 

del servicio público 

Revertir la tendencia 
al alza en fallas de Tx 
ahorra MMUS$50 
anuales al país 

(bajar esta tendencia 
en un 10% 

representa MMUS$5 
anual) 
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Reclamos ingresados

Beneficio

Beneficios del uso de las TI 



Gracias. 
Luis Avila Bravo 

Superintendente 
lavila@sec.cl 


