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CALCULOS DEL ESPECIALISTA HUMBERTO VERDEJO, TRAS LA PUBLICACION DE UN NUEVO INFORME TECNICO DEFINITIVO:

CNE confirma que las cuentas de la luz bajardn en enero; en
Santiago se descontaria 0,35%, y en Valparaiso, 7,7%

C. MUROZ KAPPES

La Comisién Nacional de Energfa (CNE) confirmé
ayer que desde enero de 2026 los hogares registrardn
una rebaja de 2% en sus cuentas de la luz producto del
error en que se aplicd dos veces el efecto de la inflacién,
y que en lo politico le cost la salida como ministro de
Energia a Diego Pardow.

“La tarifa residencial para un consumo de 180 kWh/

strard una caida p di ional de 2,02%. Es

selec, una empresa transmisora.

Segtin Humberto Verdejo, académico de la Univer-
sidad de Santiago, la correcci6n seria debido a un ajuste
menor. Segtin su cdlculo, para los clientes de Enel de la
Regién Metropolitana, Ia disminucién del precio dela
energia debiese ser de 0,35%. En la de Valparaiso, bajo
CGE, labaja seré de 7,7%, mientras que con Edecsa dis-
‘minuird 8,4%.

“Este informe definitivo reafirma la devolucién alos

t6 que “nos parece importante aclarar que las cuestio-
nes observadas no solo han tenido gran repercusion en
nuestra industria, sino también han sido objeto de am-
plia difusion piiblica”. La firma apunté “determinar si
lamodificacion retroactiva de los cdlculos mediante un
Informe Técnico es la forma legalmente correcta”.
Engie solicit6 que el decreto del precionudo promedio
no entrase en vigencia hasta la toma de razon de la Con-
traloria General de la Reptiblica, una decision que tras

clientes finales de los montos corresp laso-
i6n del efecto en los saldos de

importante d que, deno plicado la devo-

lucion a los clientes por la en los saldos
de facturacién, se habria registrado un alza promedio de
1,33% a nivel nacional”, sefalaron desde la CNE.

Sin embargo, el monto a devolver a los clientes dis-
minuy6 de $112 mil millones, segtin el informe técnico
preliminar, a $104 mil millones, de acuerdo con lo que
declara el informe definitivo.

El informe versa sobre el precio de la energfa, por lo
que incluye la devolucién por el cobro errado de Tran-

producto de la aplicacién conjunta de la ta-
sa de interés corriente no reajustable y la variacién del
Indice de Precios al Consumidor (IPC)”, dijo la CNE.

Los comentarios de las empresas
Las empresas realizaron muiltiples observaciones al

informe preliminar de la CNE, donde se informé origi-
nalmente del error de metodologia. Aes Andes comen-

una modi n legal queda en manos del Ejecutivo.

Colbtin cuestiond que se devuelva todo el monto
calculado erréneamente a los clientes, cuando solo
un parte fue efectivamente cobrado. “Respecto a los
otros montos que se deben corregir por el error o in-

i i i no han sido

traspasados a tarifas y por lo tanto, no corresponde
que sean reconocidos en el préximo proceso de fija-
cién tarifaria”, escribid.

La CNE no acogi6 ninguna de estas observaciones
mencionadas, aunque si admiti6 otras.

PABLO CORREA L.

El funcionamiento de las empresas y
suestructura se han ido transformando
conel pasar delos afios. Existe una rees-
tructuracion en muchos rubros, en los
que antiguamente la atencién caraa ca-
ra era indispensable y hoy pasé a ser
una suerte de ultimo recurso.

La economia digital ya entré
en Chile

Esta transformacién no es casual, sino
que responde a las necesidades y ten-
dencias de los clientes, pero también
—en menor medida— a una racionali-
zacion de costos de parte de las empre-

sas.

Andrés Ibdfiez, profesor de marke-
ting en la Escuela de Administracién de
la UC, explica que “los consumidores
demandan mayor simpleza, conve-
niencia, personalizacién y seguridad, y
las empresas estdn respondiendo a esas
tendencias crecientes”.

Alejandro Alarcén, economista de la
Universidad de Chile, interpreta este fe-
némeno como parte de un cambio es-
tructural: “La economia digital ya entrd
en Chile: muchas funciones se hacen di-
rectamente desde la casa, por lo que ya
no se requiere la presencia cara a cara en
sucursales”. Afiade que este proceso no
es local, sino parte de una tendencia
mundial: “No me cabe duda de que esta
es una tendencia global: a la gente le da
lo mismo desde dénde la atienden mien-
tras funcione bien el sistema”.

Cémo estdn cambiando
las sucursales

Un informe elaborado por la compa-
fifa de geointeligencia XBREIN consta-
ta un total de 1.339 localizaciones fisi-
cas cerradas desde 2020 a la fecha. Esas
s o 2

Mauricio Funes, secretario ejecutivo (s) de la
Comisién Nacional de Energia (CNE).

TENDENCIA OBEDECE, EN PARTE, A LA NECESIDAD DE OFRECER CANALES DE ATENCION 24/7

La economia digital avanza y las
sucursales fisicas retroceden: bancos
y telefonias lideran los cierres

canales digitales. En 2024, el 74% de
nuestras ventas se realizaron por me-
dios digitales”.

Las preferencias
de los consumidores

La telefonia es uno de los rubros don-
de el cambio ha sido mds marcado, con
143 cierres a nivel pafs. Movistar, que
cerr6 16 localizaciones, atribuye este
procesoacambios en el comportamien-
to de los clientes: “El crecimiento de los
canales digitales y de autoatencién ex-
plica una parte importante de esta
transformacion”.

Sobre este fenémeno en el sector, Al-
fie Ulloa, presidente de Chile Telcos,
sefala que los puntos fisicos —como
sucursales, islas 0 médulos— se en-
cuentran en permanente evaluacién y
ajuste por parte de las compaifas. Afia-
de que “todas las empresas trabajan
con multicanalidad para ofrecer a sus
clientes una mayor cantidad de opcio-
nes, que se adapten a sus preferencias”.

En esta misma linea, Daniel Encina,
CEO de XBREIN, advierte que los cie-
rres —en distintos rubros— deben en-
tenderse dentro de una l6gica normal

los rubros de
bancos, telefonfas, multitiendas, isa-
pres, grandes tiendas, compaias de se-
guroy AFP.

De esas 1.339, un 61,5% corresponde

de funcionamiento del refail. “Es un
comportamiento normal en algunos
rubros. Nohay que demonizar enlo ab-
soluto quelas cadenas puedan tener es-
trategias de relocalizacién o de buisque-

a de nuevas oportunidades

ENTRE LOS EXPERTOS DESTACAN QUEELMUNDO  comerciales. Esto pasa de ma-

DIGITAL TIENE LA PARTICULARIDAD QUE FUN-
CIONA 24/7, ES DECIR, LOS CLIENTES NECESI-

nera importante y transver-
sal en el retail”. Explica que
estos movimientos respon-
den a ajustes habituales del

TAN ALGUNA OPCION DISPONIBLE EN TODO MO-  mercado: identificar mejores

MENTO

a bancos y un 11,1% a telefonias. Es de-
cir, 823 y 143 cierres de localizaciones
fisicas, respectivamente.

Santander lidera la estadistica entre
los bancos, con 229 cierres en los ulti-
mos cinco afios. Desde la empresa ex-
plican que este traslado de o fisicoa lo
digital responde a las necesidades de
sus clientes: “Nuestros clientes hoy
quieren operar desde sus celulares. La
demanda por servicios dgiles y digita-
les ha impulsado la transformacién de
nuestra red de atencion”.

Almismo tiempo, el banco ha optado
por transformar parte de su red en nue-
vos formatos. “Desde 2020 hemos

ubicaciones, renovaciones de
formato o simplemente cam-
bios en la demanda.

Aunque los cierres reducen costos
operativos, los expertos advierten que
esenoesel motivo central. Ibdfiez plan-
tea que “el cierre de sucursales noes so-
lo por costos: el factor mds relevante
son los cambios en las preferencias de
los consumidores”.

Aello se suma el impulso tecnolégi-
co. Scotiabank asegura que han lanza-
do 90 soluciones digitales en 2024, lo
que ha permitido que més operaciones
migren a lo digital.

El mundo digital tiene una particula-
ridad: funciona 24/7. Los clientes nece-
sitan alguna opcion disponible en todo

44 bajo el mo-
delo Work/Café, alcanzando 95 ofici-
nas de este tipo a lo largo del pais”.
Scotiabank, que registra 124 cierres
segtin el informe, atribuye el cambio a
la adopcién masiva del mundo digital:
“Los clientes eligen cada vez més los

especialmente en rubros
sensibles como la banca. En esa linea,
Ibdez plantea una disonancia estruc-
tural: “La banca sigue teniendo un ho-
rario restrictivo de 9 a 2, lo que contras-
ta con un mundo digital que opera
24/7". Estadiferencia también provoca

Desde 2020 a la
fecha, han cerrado
1.339 localizaciones
fisicas en rubros
clave. Los bancos
acumulan el 61,5%
del total.

que los clientes opten mayormente por
los medios digitales.

Los riesgos y oportunidades

Los jévenes del pafs estdn fuerte-
mente digitalizados. Sin embargo, este
tipo de transformaciones sigue siendo
un desafio para adultos mayores, zonas
rurales o segmentos con menor familia-
ridad tecnologica.

Claudio Araya, subsecretario de Te-
lecomunicaciones explica que el cierre
de sucursales presenciales responde a
un cambio profundo en los habitos de
los usuarios: durante la pandemia mu-
chos migraron a canales digitales y de
voz, y “es dificil que vuelvan” a laaten-
cién fisica. Sin embargo, advierten que
esta transicién convive con una brecha
relevante en habilidades digitales —es-
pecialmente en personas mayores—
por lo que las empresas estan obligadas
amantener puntos de atencién presen-
cial. Desde la Subtel aseguran que el
Gobierno estd impulsando iniciativas
parareducir esa brecha, como la recien-
te Estrategia Nacional de Inclusién Di-
gital de Personas Mayores.

Wei Xiong, investigadora de la
UANDES, advierte que “en barrios

vulnerables —donde hay mds adultos
mayores y menor familiaridad digi-
tal— el acceso se vuelve mas diffcil,
profundizando brechas financieras”-
También alerta sobre un riesgo adi-
cional: “Las sucursales bancarias se
estén concentrando en zonas de ma-
yores ingresos, mientras que en ba-
trios vulnerables el acceso se vuelve
mads dificil”.

Alarcén coincide en que para ciertos
segmentos el cambio es complejo, pe-
ro subraya que la transicion también
trae beneficios: “La confianza no va a
disminuir por el cierre de sucursales:
al contrario, aumentard si los sistemas
digitales siguen demostrando avan-
ces”.

En telefonia, Entel aparece con 34
cierres desde 2020, considerando dis-
tintos tipos de puntos fisicos, como
sucursales, pero también las llamadas
“islas” de los malls. Sin embargo, des-
de la empresa sefialan que su estrate-
gia combina cierres y aperturas.
“Nuestra red se fortalece con nuevas
aperturas: pasaremos de 117 tiendas
en 2024 a 121 en 2025”. Afiaden que
“Ia red fisica se complementa con ca-
nales remotos para entregar la mejor
experiencia a cada cliente”.

Pero no todos cierra
incluso crecen

A diferencia de la tendencia general,
hay empresas y categorfas que siguen
apostando por lo presencial. En el sec-
tor bancario, BancoEstado sostiene una
estrategia opuesta a la el resto de la in-
dustria. Remarcan que tienen “544 su-
cursales y presencia en el 100% de las
comunas del pais, incluyendo 172 don-
de somos el tinicobanco”. Ademds, des-
tacan que han ampliado su red fisica
“para garantizar acceso equitativo a
servicios financieros en todo el pafs”.

En telefonfa, WOM sigue una légica
similar: “Los consumidores hoy prefie-
ren las tiendas, por o que nuestro plan
de crecimiento se mantiene firme. Para
2026 planificamos la apertura de 11
nuevas sucursales”.

La investigadora Wei Xiong resume
este fenomeno desde otra perspectiva:
“En rubros como las farmacias o el retail
de conveniencia ocurre lo opuesto: se
expanden los locales para reforzar la
cercania, la confianza y la inmediatez
del servicio”.

Mientras algunas industrias se vuel-
can completamente hacia lo digital,
otras requieren presencia fisica. Encina
explica que esto responde a caracterfsti-
cas propias de cada mercado: “El fené-
meno de digitalizacion hace que para los
bancos yano sea tan relevante tener tan-
tas localizaciones fisicas, pero cadenas
como gimnasios o comida rdpida estan
ocupando antiguas sucursales porque
tienen buena conectividad, accesibili-
dad y encajan bien con sus piiblicos”.

El crecimiento de las farmacias en los
tltimos afios es uno de los fenémenos
mds visibles. Solo Farmacias del Dr. Si-
mi concentra 308 aperturas desde
2020. Cruz Verde, Farmacias Ahumada
y Salcobrand también aumentan su pre-
Sencia fisica, con 152,102 y 75 aperturas
respectivamente.

Encina destaca que este patrén se re-
pite en varias categorias ligadas a |
veniencia. “Cafeterfas, comida rdpi
farmacias, tiendas de conveniencia. Res-
ponden a I6gicas de mercado muy cla-
ras”. En este tipo de formatos —expli-
ca— la clave es la proximidad y el alto
flujo: puntos ubicados en esquinas 0 zo-
nas de tréfico intenso, donde opera la
llamada “economia de aglomeracién”.
Oxxo, por ejemplo, tiene 145 aperturas
en los tltimos aios, mientras que Stop,
otra cadena en la misma linea, suma 109.

Afade que incluso nuevos rubros
han crecido con fuerza: “Las tiendas de
mascotas, por ejemplo, han tenido un
auge por cambios demogrficos. Super-
Soy ya suma més de 60 localizaciones
nuevas en cinco anos”.
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