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Presentacion

El presente manual tiene como objetivo dar a conocer los aspectos mas
relevantes del proceso de fiscalizacion, por parte de la Superintendencia
de Servicios Sanitarios (SISS), a los Servicios Sanitarios Rurales SSR, con
la finalidad de realizar un acompanamiento colaborativo en el proceso
de transicion gue actualmente estan viviendo los SSR, reconociendo y
valorando su aporte a la calidad del servicio que han entregado a sus
usuarios finales durante toda su trayectoria.

De esta manera, la SISS quiere dar la bienvenida a los SSR en esta nueva
etapa de funcionamiento, con la intencion de realizar un trabajo en
conjunto y afrontar los nuevos desafios con una dinamica colaborativa que
complemente con acciones educativas y de capacitacion, orientadas al
cumplimiento de los objetivos establecidos, fomentando y contribuyendo a
la calidad de los suministros que recibe el usuario final.

Finalmente es necesario sefalar que para la correcta aplicacion de este
manual por parte de los SSR, existira gradualidad en la implementacion
materializado en un periodo de marcha blanca de un ano, de modo de que
los servicios puedan conocer los manuales, interiorizarse e implementarlos
de manera adecuada. Por otra parte, para la aplicacion correcta de la
nomenclatura de los cargos definidos en la ley y Reglamento, se hace
presente que estos seran exigibles solo a partir de la primera fijacion
tarifaria.

Desde el 20 de noviembre de 2020 comenzo a regir la nueva Ley 20.998, que regula Servicios Sanitarios
Rurales (SSR), la que mandata a la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) a tener un rol de
suma importancia como es la fiscalizacion de la correcta aplicacion tarifaria, uno de los atributos mas
importantes de la calidad de servicio que reciben los usuarios.

A través este Manual de Fiscalizacion, se espera que se contribuya a comprender los diferentes aspectos
de la Facturacion y Cobros que deben realizar los SSR conforme a la legislacion vigente. Si bien este es un
tema a veces complejo, esta guia permite establecer un una base minima en temas como la lectura de la
boleta, la aplicacion de la tarifa, el término medio, los cortes y reposiciones de servicios, los intereses por
mora 0 No pago, la indexacion, entre otros. Es importante para esta nueva etapa que os Servicios Sanitarios
Rurales, cuenten con la informacion necesaria y que se familiaricen con una serie de términos que vienen
explicados en este manual.

Finalmente se espera que con la aplicacion de este Manual se contribuya a mejorar la calidad de servicio
gue brindan a sus usuarios.
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CAPITULO 1:
COMUNICACION DE TARIFAS.

1. EXPLICACION

Las tarifas que los Servicios Sanitarios Rurales estan autorizados a cobrar por Decreto, se deben informar a
los usuarios antes de su aplicacion, a fin de realizar el objetivo de que éstos puedan comprobar los valores
registrados en el documento de cobro que se emite periodicamente, con el fin de realizar una gestion
transparente y simple del calculo de los distintos cargos. De esta manera es necesario que la informacion
sea detallada y la comunicacion de ésta sea clara y precisa, incluyendo todos los valores a cobrar, para que
el usuario pueda verificar, si asi lo desea, su estado de cuenta.

2. INSTRUCCIONES

2.1 Instrucciones Basicas

e Lainformacion de los nuevos valores debe indicar el monto total de cada cargo.

e Se debe enviar a la Superintendencia de Servicios Sanitarios un correo electronico o el mecanismo
que para estos efectos, la SISS disponga, con el comunicado o aviso de las nuevas tarifas a cobrar.

2.2 Valores a informar

El ndmero de decimales a usar en la comunicacion debe ser consistente con la indexacion tarifaria, es
decir, no debe variar respecto de los usados y en la forma que se emplearon para indexar.

Adicionalmente, y adjunto a la primera boleta que considera el reajuste de tarifas, los Servicios
Sanitarios Rurales Mayores deberan entregar a cada usuario un volante informativo con las siguientes
caracteristicas.

e Incluir la fecha a partir de la cual regiran las nuevas tarifas y sobre cuales consumos leidos aplicaran.

e Incluir solo la informacion relativa a cargos fijos, cargos variables (agua potable, saneamiento,
fondo de reposicion y reinversion), valores por servicio de corte y reposicion de suministro de agua
potable.

e |os Servicios clasificados en los segmentos Medianos y Menores deberan publicar sus tarifas en el
diario mural de sus respectivas oficinas de atencion de usuarios.

2.3 Condiciones basicas de una Comunicacion de Tarifas

Las nuevas tarifas se deben comunicar a los usuarios antes de su entrada en vigencia por ejemplo: Sila
comunicacion de las nuevas tarifas es el dia 15/12/2021 no se podran aplicar antes de esta fecha. Esta
informacion por ejemplo: debe entregarse de la siguiente manera: Las presentes tarifas se aplicaran
a contar de los consumos leidos a partir del 15/12/2021 (o una fecha posterior). En caso de
aplicar las nuevas tarifas antes de la fecha sefialada, el Servicio Sanitario Rural esta obligado a realizar
cambios en la facturacion, segln corresponda, por los valores que se hayan cobrado demas.

En el caso de que la comunicacion contenga tarifas mas altas a las que se han informado a la SISS,
el SSR debera informar nuevamente y solo podra aplicar las nuevas tarifas en el momento en que se
realice la rectificacion de los valores. Si la facturacion se realizo con los valores incorrectos, el SSR
debera volver a facturar, reemplazando éstos por los valores vigentes anteriores al aviso equivocado.
Es importante destacar que en los distintos cargos contenidos en la boleta de cobro, no se pueden usar
ni siglas y/o abreviaturas que puedan inducir a error.

Las nuevas tarifas se deben comunicar
a los usuarios, antes de su aplicacion.




2.4 Ejemplo de Comunicacion de Tarifas

El siguiente formato muestra las caracteristicas necesarias de una comunicacion de tarifas de los SSR:

Adicionalmente, y adjunto a la primera boleta que considera el reajuste de tarifas, los Servicios
Sanitarios Rurales Mayores deberan entregar a cada usuario un volante informativo con las siguientes
caracteristicas:

Las tarifas se aplicaran a contar de los consumos leidos el 15.02.2021

Cargo fijo usuario ($/mes) 1500

Cargos variables ($/m3)

Agua potable:

Saneamiento: (con o sin Tratamiento)
Aporte fondo reposicion y reinversion:

Otros cargos ($/grifo/mes):

Llave de paso
Cortes ($/evento): Retiro pieza
[lave de paso

Llave de paso
Retiro pieza

Reposicion ($/evento):
[lave de paso

Montos a informar segln detalle

U 0 R0 0 e s (&) del respectivo decreto tarifario




LA BOLETA.

1.

EXPLICACION

El Servicio Sanitario Rural debe emitir y entregar a cada domicilio la boleta o factura de cobro con
las tarifas que fija la autoridad. Esta boleta se emite cada mes y se elabora a partir de los registros
del medidor correspondiente. Esta boleta o factura puede ser cobrada judicialmente en los casos que
corresponda.

a)
b)

c)
d)
e)

. CONTENIDO MINIMO DE LA BOLETA

Nombre de usuario
Domicilio que recibe el servicio:

Nombre de la calle, nimero de casa o block, departamento y localidad.
La boleta o factura debe ser entregada en el domicilio que recibe el servicio, salvo que el usuario
solicite otra direccion de entrega.

Nidmero de Servicio o Nimero de usuario (Identificador Gnico o cuenta de contrato)
Identificacion del medidor mediante su nimero (al menos los dltimos 3 digitos)
Tipo de Facturacion:

Cuando no se realicen lecturas de los medidores por causas ajenas a su funcionamiento se facturara
en base a un consumo promedio segln definiciones establecidas en el presente manual. Este
promedio se acumulara y abonara para futuros consumos, siendo descontado en las proximas boletas/
facturas, de acuerdo a la normativa vigente.

Cuando se trate esta situacion, se debera indicar en la boleta que el tipo de facturacion es por término
medio. De lo contrario, se debe especificar en la boleta que el tipo de facturacion es normal.

Consumo y Lecturas

Lectura anterior y fecha en que se realizo

Lectura actual y fecha en que se realizo

Total metros cUbicos facturados

Metros cUbicos a abonar en la proxima facturacion. Los que corresponden a los metros cibicos que
deben abonarse o restarse en futuros cobros, en los casos donde no se realizo la lectura del medidor.

g) Montos de facturacion

Cargo fijo
Cargo variable por Agua Potable

e (argo variable por Saneamiento (con o sin tratamiento de aguas servidas)
Cargo variable aporte fondo de reposicion y reinversion

e Subtotal
e Subsidio:;

Metros clbicos subsidiados (m3)

Porcentaje de subsidio otorgado (%)

Monto total subsidiado ($) anteponiendo el signo “~”
® |ntereses

e (ostos correspondientes a la reparacion o reposicion del medidor, por danos o deterioros, contando
con pruebas que permitan cargar el costo al usuario o mandato expreso del usuario.

e Otros: Se debe indicar el o los conceptos que se cargan o abonan, de forma clara, ordenada y precisa.

e (Cuando existan convenios de pago se debe agregar el nimero de la cuota y el nimero total de cuotas
Sise cancela la cuota nimero 10 de un total de 15, se debe indicar cuota 10/15.

e Saldo anterior, si corresponde.
e Total a pagar.

Todos los valores sefialados deben incluir los impuestos correspondientes, cuando sea el caso.
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h) Monto del total de pagos realizados desde la Ultima facturacion y fecha en que se efectu6 el Gltimo

pago. (para SSR medianos y mayores).

i) Formalidades varias

® Fecha de emision del documento.

e Fecha de vencimiento. Para aquellos casos en que el usuario registra deuda y se encuentra en un
proceso de corte del servicio suministrado, la fecha de vencimiento debe ser reemplazada por la
siguiente leyenda “Corte en tramite”. (para SSR medianos y mayores)

e NUmero telefonico de atencion de consultas y emergencias.

e Horario de atencion telefonica.

Todos los valores sefialados deben incluir los impuestos correspondientes, cuando sea el caso.

3. FECHA DE LA LECTURA DE CONSUMOS

Los cobros se realizaran a partir de las tarifas vigentes a la fecha de la lectura del consumo.

4. DESPACHO DEL DOCUMENTO DE COBRO

La boleta o factura debe ser entregada en el inmueble en que se encuentra instalado el arranque o union
domiciliaria, salvo que el usuario pida remitir la boleta a una direccion diferente. En este caso, el Servicio
Sanitario Rural no esta obligado a pagar los gastos que excedan a lo establecido, y pueden convenir con
sus usuarios la forma y el pago, en caso exista una prestacion diferente. El usuario que solicite el envio de
su boleta o factura a una direccion diferente a la registrada, debera autorizar mediante firma, la gestion y
el precio del servicio.

5. EMISION DE BOLETAS CON SALDOS

El plazo de vencimiento de las boletas no puede ser inferior a 30 dias a partir de la fecha de su emision. El
corte de servicio por no pago puede efectuarse previo aviso de 30 dias, y una vez que se hayan acreditado
1 0 mas documentos de cobro vencidos (articulo 47, letra d, Ley 20988/2017). El aviso de corte se podra
hacer en la misma boleta o en la forma que determine la asamblea (articulo 43, letra b, Reglamento) la
que no podra ser distinta a una notificacion escrita.

Para las boletas emitidas con fecha posterior a la notificacion de corte se establece el siguiente
procedimiento: en las emisiones de boletas o facturas de aquellos servicios que hubiesen sido notificados
expresamente de la suspension del suministro de agua potable, por mantener impagas las prestaciones
recibidas dentro de los plazos que la norma legal dispone, debera omitirse el registro de la fecha de
vencimiento, reemplazando ésta por la advertencia "Corte en Tramite".
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6. INSERCIONES E INFORMACION A USUARIOS

Cada Oficina de Atencion de Usuarios debe cumplir con la obligacion de tener a la vista del pablico una
fotocopia de las dos Gltimas comunicaciones de tarifas, asi como también las anteriores para posibles
consultas.

7. INFORME DE FECHA FUTURA DE LECTURA DEL MEDIDOR (OPTATIVO)

La fecha de la proxima lectura del medidor debe incluirse de forma clara en las boletas que se emitan,
ya que es informacion basica para el usuario, tanto para verificar su cuenta, como para otorgar el acceso
adecuado para que se realice la lectura del medidor y evitar omisiones,

8. FACTURACION ELECTRONICA

Cuando el Servicio Sanitario Rural incorpore el Sistema de Facturacion Electronica, debera adoptar las
medidas del caso para cumplir con la normativa de la Superintendencia de Servicios Sanitarios como con
la normativa establecida por el Servicio de Impuestos Internos.

Tratandose de documentos de cobro electronicos debidamente solicitados por los usuarios, a traves de
formularios confeccionados especialmente para tal efecto, no sera necesario generar la factura o boleta
en papel.
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CAPITULO 3:
APLICACION DE TARIFAS

1. EXPLICACION

La Aplicacion de Tarifas es la forma en que se debe calcular el monto total a pagar por cada usuario en
su cuenta. Para esto es necesario detallar de forma clara y directa la manera en qué se calcularan los
distintos items a cobrar en la boleta o factura.

2. EJEMPLO DE APLICACION DE TARIFAS

Cargo fijo usuario = $1.000

Valor m3 de agua potable: = $12337
Valor m3 alcantarillado = $107,24
Lectura actual (05.0221) = 1500m’
Lectura anterior (05.0121) = 1473m’

Para obtener los valores por concepto de cargo fijo y cargos variables de agua potable y alcantarillado a
detallar en el documento de cobro (boleta o factura) se deben efectuar los siguientes 4 pasos:

a) Determinacion de consumos

Para obtener el registro del medidor se debe considerar que la unidad minima de lectura es el
metro ctbico (m?), por lo tanto, se deben registrar como lecturas s6lo nimeros enteros. Para ello,
se procede truncando la cifra decimal y no aproximando. Ejemplo: lectura 1.500,7 m’, registro
debe ser 1.500 m’

El consumo se obtiene de restar a la “lectura actual”, la “lectura anterior”. Para este ejemplo:

1500 m’ (lectura actual)
- 1473m’ (lectura actual)

27 m’ (consumo)

b) Determinacion de consumos

$1.000 (cargo fijo a registrar en documento de cobro)

¢) Determinacion de Cargo Variable por Consumo de Agua Potable, Cargo Variable de
Saneamiento y Cargo Variable Fondo de Reposicion e Reinversion

Se multiplica el valor unitario ($/m®) de Agua potable, de Saneamiento y Aporte Fondo de
reposicion y reinversion correspondientes, por el consumo registrado, redondeando al entero mas
proximo. De obtenerse un valor decimal mayor o igual a 0,5 se aproxima al entero superior, en
caso contrario se redondea al entero inmediatamente inferior. Para el ejemplo se tiene;

Cargo variable aguapotable = 12337 ($/m’) *27 m’

= $3.330,99
Cargo variable agua potable = $3.331
Cargo variable saneamiento = 107,24 ($/m’) * 27 m’

= $2.895,48
Cargo variable saneamiento = $2.895
Cargo variable fondo
reposicion y reinversion = 101,51 (/m’)* 27 m’

= $2.740,77

Cargo variable fondo
reposicion y reinversion = $2.741
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d) Subtotal a cobrar

Corresponde a la suma algebraica de todos los cargos y débitos que se detallen en documento de
cobro. Para el ejemplo se tiene lo siguiente:

$ 1.000 (Cargo fijo)

$ 3.331 (Cargo variable agua potable)

$ 2.895 (Cargo variable saneamiento)

$ 2.741 (Cargo variable aporte fondo de reposicion y reinversion)
$ 9.967 (total a registrar en boleta)

3. DEVOLUCIONES POR ERRORES DE FACTURACION

En el caso que ocurran errores de facturacion, lecturas incorrectas, cobros por servicios no prestados u
otros, ellos se abonaran en la siguiente boleta o factura que se emita. Si existiera un saldo a favor del
usuario se le indicara en el mismo documento de cobro, para que lo solicite en efectivo, si asi lo requiera.
En este comunicado, se le otorgara un plazo de 20 dias al usuario para manifestar su intencion, en caso
contrario se entendera que este saldo se abona a su cuenta corriente para pagar futuros consumos.

En el caso de los reintegros en efectivo, estos deben ser entregados a la persona que presenta la boletay
reclamo.

4. COBRANZA EXTRAJUDICIAL

De acuerdo a lo establecido en el articulo N° 47 letra c), Ley N© 20.998, el Servicio podra cobrar los costos
de cobranza extrajudicial en que haya incurrido el operador en caso de mora del usuario.

Se consideran todos los gastos que no son judiciales y que tienen como Unico objetivo el cobro de la
deuda por servicios efectivamente prestados por el Servicio Sanitario Rural. Ahora bien, se debe tratar de
gastos en que se ha incurrido y, por lo tanto, no es posible que sea una suma fija a todo evento, 0 una pena
anticipada por el no pago.

Para verificar el cumplimiento de la norma, los SSR deben tener y exhibir ante la autoridad y los usuarios,
cuando sea requerido, la informacion respectiva a los gastos incurridos para realizar el cobro adeudado,
acreditando su nexo causal.

Para esto, se considerara como prueba a las boletas de comunicaciones personales, certificadas, notariales
u otras y en general, cualquier otro documento que permita determinar el valor de los gastos incurridos,
por cada accion realizada.
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5. SUBSIDIO AL PAGO DEL CONSUMO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO.
Explicacion

Conforme a lo sefialado en el articulo 4 de la ley 18.778, entenderemos por Subsidio al pago del consumo
de agua potable y uso de alcantarillado de aguas servidas, a aquella parte del valor total de la cuenta por
consumo de agua potable y servicio de alcantarillado de aguas servidas que, en conformidad al beneficio
gue otorga la ley, le corresponde pagar a la Municipalidad.

El Servicio Sanitario Rural debe controlar los siguientes conceptos relativos al tema:

e Que el porcentaje a subsidiar corresponda al definido por la entidad.

e Que el monto a subsidiar sea el resultante de aplicar el porcentaje subsidiado, con los topes definidos
por la autoridad respectiva.

e (Que no se aplique a aquellos usuarios que mantienen una deuda con una antigiedad superior a 90
dias.

e Que exista Decreto Municipal que identifique a los usuarios subsidiados y aquellos que perdieron tal
condicion.

6. LEY DE REDONDEO (INFORMATIVO)

El Servicio Sanitario Rural, de acuerdo con la Ley N® 20.956 que rige a partir del 01.11.2017/, podra a todos
los pagos en efectivo, aplicar la regla de redondeo. Por lo tanto, si la cuenta final termina entre $1 vy $5,
se redondea hacia abajo, es decir, hacia la decena inferior, y si termina entre $6 y $9 hacia arriba, es decir,
hacia la decena superior.

El redondeo aplica solo para pagos en efectivo, en el caso de pagos de boletas mediante transferencia
bancaria, PAC y PAT el banco comercial debe abonar a la cuenta la cantidad exacta indicada en la boleta e
indicara el monto exacto a pagar, previo al redondeo. La Ley no afecta a los documentos tributarios.




TERMINO MEDIO

1. EXPLICACION

Cuando el SSR no pueda determinar el consumo efectivo de un usuario, ya que no tiene acceso al
medidor de agua potable en la fecha correspondiente a la lectura, o porque se encuentre deteriorado,
destruido, detenido, empafnado o simplemente ha sido retirado o sustraido, correspondera al Servicio
Sanitario Rural, facturar en funcion del consumo promedio.

Este promedio se calculara a partir de los consumos registrados en los tres Gltimos meses facturados. A
falta de los registros sefalados se hara con base a los meses disponibles.

La facturacion de los servicios en lugares donde no se ha podido instalar un medidor, se realizara
aplicando las tarifas calculadas conforme a la Ley y el Reglamento, a los metros clbicos estimados por
concepto de consumo de agua potable y descarga de aguas servidas, segln corresponda, los que se
determinaran por resolucion de la SISS (articulo 73 del Reglamento).

2. INSTRUCCIONES

Registro historico

Para realizar un registro historico digital de cada usuario, los Servicios Sanitarios Mayores y Medianos,
deben tener a disposicion de sus usuarios y de la Superintendencia, a lo menos los Gltimos 12 periodos
facturados, con sus correspondientes lecturas y consumos asociados. Esto no significa que para efectos de
calculos, atencion de reclamos, etc. no se considere la historia completa de cada usuario.

Para los usuarios pertenecientes a Servicios Sanitarios menores, el registro historico de cada usuario, se
puede realizar manualmente, y se debe mantener a lo menos para los Gltimos seis meses facturados.

En aquellos casos en que el medidor que se deba cambiar, no permita registrar el consumo, correspondera
al Servicio Sanitario Rural, facturar en base al promedio, de forma proporcional al namero de dias en que
dicho medidor estuvo instalado, agregando el consumo proveniente del nuevo medidor.

Al realizar el cambio del medidor de agua potable, el Servicio Sanitario Rural debera registrar dicho
cambio, indicando la fecha de retiro, motivo del retiro, firma del usuario y lectura de retiro.

El SSR debe cambiar los medidores detenidos, destruidos, deteriorados o con mal funcionamiento, e
instalar aquellos que hayan sido retirados sin justificacion, a mas tardar dentro de 60 dias siguientes de
ocurrido el evento.
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CORTE Y REPOSICION

1. EXPLICACION

El SSR esta autorizado a suspender el suministro
de agua potable, a aquellos usuarios que se
encuentren en mora o retraso en el pago de 1 o
mas documentos de cobro vencidos (articulo 47,
letra d, Ley 20988/2017) siempre que hayan sido
notificados previamente con al menos 30 dias. Este
aviso de suspension de servicio podra informarse
en la boleta o factura, destacando el valor del corte
y reposicion, vigentes a la fecha de la notificacion.

El valor que el SSR cobrara por concepto de corte y
reposicion, debera corresponder al valor informado
en la notificacion de corte.

La reposicion del suministro es un acto mediante
el cual el SSR, o un tercero en su representacion,
repone el servicio de agua potable, accion que
debe realizarse, a mas tardar dentro del dia habil
siguiente al dia en que el usuario haya dado
cumplimiento al pago, siempre y cuando este
se efectle antes de las 15:00 horas del dia que
precede, de acuerdo a lo establecido en articulo
41°, letra h, Reglamento de la Ley 20.988.

Importante es destacar que si un usuario pago la
deuda o realiza un abono autorizado por el SSR,
dentro del plazo definido en la notificacion de
corte, automaticamente ésta se anula.

2. INSTRUCCIONES

2.1 Instancias de Cortes

El corte y reposicion del servicio de agua potable considera en la actualidad 2 tipos de cortes
facturables y, por lo tanto, 2 tipos de reposiciones facturables. Estos son:

e Primera instancia (corte y reposicion normal en la llave de paso).

e Segunda instancia (corte y reposicion con retiro de pieza en la llave de paso o alternativamente
instalando un dispositivo especial de blogueo de la llave de paso, o utilizando obturador u otro
mecanismo).

El cobro de los mencionados eventos de corte, debe ser en forma secuencial, es decir, no puede cobrar una
segunda instancia sino se ha cobrado la primera.

Antes de fijar las tarifas de la SISS se consideraran las instancias vigentes en cada servicio.

2.2 Emision de Boletas posterior a la Notificacion de Corte

Existe un Gnico procedimiento para la emision de boletas que sean facturadas en fecha posterior
a la notificacion de corte, en las cuales debe omitirse el registro de la fecha de vencimiento,
reemplazandolo por la advertencia “Corte en Tramite”,

La expresion “Corte en Tramite” no reemplaza de ningln modo al aviso de corte, del suministro de agua
potable.

2.3 Reposicion del Servicio

La reposicion del suministro se debe realizar a mas tardar dentro del dia habil siguiente al dia en que
el usuario efectud el pago pendiente, siempre y cuando lo efectle antes de las 15:00 horas del dia
anterior.

El Servicio Sanitario Rural debe procurar obtener la firma por parte del usuario o un mayor de edad,
representante del inmueble, que la reposicion se ejecuto bajo estos términos.

En este documento, especialmente disefiado para estos efectos por el Servicio Sanitario Rural, se debe
consignar el dia y hora en que se repuso el suministro. En caso de no poder obtener firma, por parte del
usuario, el Servicio Sanitario Rural debera recurrir a algln otro medio de prueba, como por ejemplo,
fotografias con fecha y hora, que certifique que se ejecuto la accion de reponer.

El Servicio Sanitario Rural Mayor debera mantener un archivo exclusivo, de facil acceso, con copia de
estos informes de reposicion, de los Gltimos seis meses a lo menos, para su revision por la SISS.
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2.4 Termino de la Relacion Comercial

De acuerdo al articulo 43, letra ), Reglamento Ley 20.998 20.998/17, el Servicio Sanitario Rural no esta
obligado a continuar prestando servicios de Agua Potable y/o Recoleccion de Aguas Servidas v, por lo tanto
podra suspender su relacion con el usuario, en aquellos casos de suspension ininterrumpida del servicio
por mas de un ano.

Para esto el SSR debera contar con la informacion que le permita demostrar, a peticion de la autoridad, el
cumplimiento de la condicion que Lo habilita para la desconexion del servicio.

Asimismo y de acuerdo a lo sefialado en articulo 47°, letra e), Ley N©20.998/17 “Suspender el servicio a
los usuarios de servicio sanitario rural primario que destinen el agua a un fin distinto del establecido en el
articulo 5° de esta ley”, el Servicio Sanitario Rural podra poner término a la relacion contractual.

FACTURACION, SSR

CAPITULO 6:
INTERESES POR MORA

1. EXPLICACION

En las boletas y/o facturas podemos encontrar montos asociados a cuentas impagas al momento de la
facturacion. A estos montos se les denomina “saldo anterior”.

El Servicio Sanitario Rural tiene la facultad de aplicar “intereses y reajustes” a las cuentas que el usuario no
canceld oportunamente, es decir, dentro del plazo establecido en el mismo documento de cobro (articulo
47 letra b) de la ley 20.998).

2. INSTRUCCIONES

El SSR podra aplicar intereses a los usuarios morosos, para ello debera considerar como tasa maxima la
“tasa de interés anual corriente para operaciones no reajustables en moneda nacional de menos de 90
dias”, vigente a la fecha de facturacion, emitida mensualmente por la Comision para el Mercado Financiero
Bancos e Instituciones Financieras (CMF). Para obtener la tasa diaria de interés se debe dividir esta tasa
por 360 dias.

El procedimiento sefalado debe considerar al menos los primeros 4 decimales, que resulten de las
operaciones matematicas involucradas, redondeando al nimero entero respectivo los valores finales de

los intereses.
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Ejemplo de aplicacion de intereses

Mes de facturacion: marzo

Tasa anual de interés corriente para operaciones no reajustables de menos de 90 dias: 11,04%
Fecha de facturacion: 15 de marzo

Dias de mora saldo anterior: 28 dias

Dias de mora Gltima cuenta: 9 dias

Saldo insoluto anterior: $ 35.973

Ultima facturacion sin intereses: $ 1.478

35973 *28*11,04

Interés 1=
360 * 100
1478 *9* 1104
Interés 2=
360 * 100
Interés = (Interés 1 + Interés 2)*IVA
Interés = 312,96744 * 1,19
Interés = $372

Para los usuarios que son socios, no se debe agregar el IVA, quedando el valor en $313.

CAPITULO 7:
INDEXACION

1. DECRETO TARIFARIO

La fijacion de las formulas tarifarias, que tienen una vigencia de 5 afios, se realiza mediante un Decreto
Supremo expedido por el Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion, bajo la formula “Por Orden
del Presidente de la Repiblica”, a proposicion de la Superintendencia de Servicios Sanitarios.

2. ROL DE LA SISS

Es rol de la SISS cumplir y hacer cumplir la normativa que regula el sector de los Servicios Sanitarios
Rurales, la que entre otros aspectos exige a los SSR que no discriminen ni distingan en la aplicacion de las
NOrmas a sus respectivos usuarios.

3. INDEXACION

Las tarifas fijadas, se reajustaran, segln lo sefiala articulo 61°, Ley N©20.998/17, ratificado en articulo 72°
del Reglamento de la Ley, una vez al afio de acuerdo a la variacion del Indice de Precios al Consumidor (IPC)
informado por el INE o por el sistema de reajustabilidad que lo sustituya. No obstante, cada vez que se
acumule una variacion del 5%, a lo menos, del referido indice, dicho reajuste operara en forma automatica.
Este proceso de reajuste se aplicara a contar de los consumos leidos el dia 15 del mes que corresponda,
siempre que se publiguen previamente,

Cada vez que los SSR reajusten sus tarifas, deberan comunicarlo previamente a la Superintendencia, quien
los autorizara.

También deberan informar sobre el reajuste a los usuarios o usuarias mediante una nota explicativa junto
al detalle de la factura o boleta del mes siguiente, segln corresponda, con un aviso informativo en la
pagina web del Servicio, si lo tuviese, y a través de un comunicado que debera ser publicado y difundido
en las oficinas de cada Servicio Sanitario Rural.




4. INFORME DE INDEXACION A LA SUPERINTENDENCIA

Cuadro N° 2

El informe de indexacion remitido a la Superintendencia debe cumplir con los requisitos que a continuacion
se enumeran;
Cargo fijo Se indican sin decimales

a) Los Licenciatarios informaran sus nuevas tarifas de acuerdo al modelo de los cuadros N° 1y 2,
incluidos a continuacion:
Cargos variables

CuadroN° 1

Se indica el valor del cargo variable de agua potable,
segln corresponda, con dos decimales.

Agua Potable

Nombre del SSR Nombre del Servicio
Localidades afectas Nombre de las localidades Saneamiento Se 1[1d1ca el valor del cargo varlalble de saneamiento,
segln corresponda, con dos decimales.
Fecha de vigencia Sefialar la fecha en que comenzara a aplicar las Tarifas
Aporte fondo de Se indica el valor del cargo variable de aporte fondo de
. . . . reposicion y reinversion reposicion y reinversion, segtn corresponda, con dos decimales.
Factor de impuesto Indicar el factor de impuesto que se aplica al Grupo

. . Indicar el IPC considerado en la indexacion . . . .
Indices considerados Grifos Indicar los valores, sin decimales
y el mes al que corresponde

Indicar los valores correspondientes a los distintos

Cortes . .
conceptos de corte, sin decimales.

Indicar los valores correspondientes a los distintos

Reposiciones L .
conceptos de reposicion, sin decimales.

Revision de Proyectos y

L S Indicar los valores, sin decimales
emision de Informes técnicos
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b) La Superintendencia comprobara si las tarifas informadas son iguales 0 menores a las tarifas maximas
que cada SSR esta autorizado a cobrar, de acuerdo al Decreto Tarifario vigente. Las tarifas maximas son
las resultantes de aplicar el IPC, informados mensualmente por el Instituto Nacional de Estadisticas
(INB), respetando que se cumpla lo siguiente:

* Sien el plazo de un afo no se produce una variacion del 5% en el IPC, el Servicio Sanitario Rural
estara autorizado para indexar si asi lo estima aplicando la variacion tarifaria que indique el
Instituto Nacional de Estadisticas.

e Enelcaso que lavariacion del IPC alcance un 5% antes del afio, entonces el Servicio Sanitario Rural
estara capacitado para indexar si asi lo estima.

Para efectos de su publicacion y vigencia, la fecha no podra ser anterior al dia 15 del mes que corresponda.

Los valores informados deberan incluir el factor de impuesto (si el SSR lo esta aplicando) y el Impuesto al
Valor Agregado (IVA).

Los cargos indicados en el formulario deberan ser calculados con todos los decimales, pero para su
presentacion y utilizacion se debe aproximar al nUmero de decimales que se indica:

Los Cargos fijos y otros cargos se expresan sin

1.97156 — 1972 decimales, redondeando al entero mas proximo; es
decir, que si el primer decimal es 2 5, corresponde
1.97148 — 1971 aproximar al entero inmediatamente superior, en

caso contrario, solo se eliminan los decimales:

Los cargos variables se expresan con 2 decimales, 19715658 | 197157
Se aplica la misma regla definida para el caso de los ' '
cargos fijos, salvo que la aproximacion se efectla 19714848 , 197148

en el segundo decimal:

©) Para el control de las nuevas tarifas indexadas se seguira el siguiente procedimiento:
» ELSSR expondra sus tarifas a la Superintendencia.

* Una vez que las tarifas del Servicio sean validadas por la Superintendencia, se estampara cada
formulario con la leyenda “Indexacion vista”,

« De esta manera el SSR esta en condiciones de aplicar las tarifas correspondientes a partir de la

fecha de vigencia informada en el respectivo cuadro, que debe ser la misma que se informara a los
usuarios, no pudiendo ser anterior a la publicacion.

5. EJEMPLO DE INDEXACION DE TARIFAS

El ejemplo que se presenta a continuacion se hace en base a los siguientes supuestos:

Detalle de cargos vigentes

al 30/01/2021
Cargo fijo usuario 148  ($/mes)
Cargo variable agua potable 11987 (§/m3)
Cargo variable saneamiento 67,10 ($/m3)

Cargo variable aporte fondo

o : — 114,11 ($/m3)
reposicion y reinversion
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Se define la variacion del IPC, como:

Donde:
N IPC . e |[PCO, es el valor del indice Gltima indexacion
i IPCO - 17100 e |PC eselvalor del indice a una fecha dada

Para indexar al mes de marzo de 2021:

Indices Valores

Indice de precios al consumidor

(febrero 20121) L
Indice de precios al consumidor 958
(marzo 2020) ’

Variacion % del IPC 4.5%

Para aplicar el factor de la Tasa de Impuesto Relevante, segin Decreto Tarifario, y el Impuesto al Valor
Agregado (IVA), se multiplica el valor resultante de CVAP por tales factores. Si por ejemplo el factor de la
Tasa de Impuesto Relevante es 1,01 y el Impuesto al Valor Agregado 19%.

Una vez terminados los calculos se procede al redondeo del 2° decimal, segdn las normas ya fijadas
(aproximar al entero superior si el tercer decimal es 2 5, en caso contrario, se mantiene el 2° decimal). En
el presente ejemplo calcularemos el monto reajustado del Cargo variable de agua potable:

Cargo Variable Agua Potable CVAP* IN*factor de impto*IVA

Cargo Variable Agua Potable = 11987%1,045*1,01*1,19
Cargo Variable Agua Potable = 150554981885
Cargo Variable Agua Potable = 15055

Nota: Para los usuarios que no son socios no aplicar IVA.

CAPITULO 8:
DISPOSICIONES VARIAS

1. CORRECCION DE CONSUMO EN UN MES EN QUE EXISTIO DISCONTINUIDAD
DE ABASTECIMIENTO

Durante las interrupciones de suministro de Agua Potable, ingresa aire a las redes de distribucion, el que
posteriormente es evacuado al ser repuesto el servicio. Parte de este volumen de aire se incorpora y/o se
expulsa a través de los arranques e instalaciones domiciliarias, alterando la medicion de la cantidad de
agua realmente consumida por los distintos usuarios.

Si bien, normalmente, las interrupciones de abastecimiento son casuales, la magnitud de las alteraciones
producidas en los volimenes medidos por los medidores domiciliarios pueden variar ampliamente, por lo
que es necesario definir una metodologia de correccion.

El consumo de cada usuario no varia significativamente en periodos equivalentes de un afno a otro, por lo
que se puede asumir que el promedio de consumo de los tres Gltimos anos para un determinado mes, sin
discontinuidades de servicio, es representativo del consumo normal del usuario para ese mes.

Cualquier situacion de discontinuidad en el suministro del servicio, podria afectar significativamente los
volimenes registrados por los medidores, y a mayor cantidad de cortes en el mes, probablemente se
afecte a una mayor cantidad de medidores.

Correccion a volimenes medidos en un mes con corte

Los SSR corregiran las facturaciones que presenten reclamos por exceso en su facturacion y cuyos
consumos medidos en el mes en cuestion, superen en un 100% sus consumos historicos para el mismo
mes.

Para estimar el consumo de un mes en que el servicio estuvo sometido a cortes de suministro, se debe
considerar el promedio de los consumos del mismo mes en los Gltimos tres anos en que ese mes conto
con un suministro normal del servicio.

Si el medidor registra un volumen inferior al promedio historico para ese mismo mes, se facturara el
volumen registrado por el medidor y el promedio historico se determinara sobre la base de los consumos
para el mismo mes del corte en los tres anos anteriores en que no hubo cortes.

El monto a refacturar no se considerara sobre el 100% sino sobre el promedio historico del mismo mes en
los tres anos anteriores en que no hubo cortes. Es decir, el porcentaje se considera solo para determinar si

corresponde o no la refacturacion.
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2. RETROACTIVIDAD EN LOS CARGOS

La boleta o factura por la prestacion de los servicios no podra incluir cargos correspondientes a
prestaciones proporcionadas con anterioridad superior a 2 meses, contados desde la fecha de su emision,
salvo que no pueda leerse el consumo efectivo por responsabilidad del usuario o que se trate de los saldos
pendientes. Otras prestaciones proporcionadas con anterioridad al plazo senalado, seran cobradas por
medios distintos de la boleta o factura de servicios basicos. Aln asi podran ser incluidos en la boleta o
factura con autorizacion expresa y escrita del usuario.

3. FUGAS O PERDIDAS INVISIBLES

En los casos de fugas o pérdidas invisibles, producidas en la instalacion domiciliaria, comunicadas dentro
del mes siguiente a la fecha de la facturacion que la detecte, proveniente de causas debidamente
comprobadas, el Servicio Sanitario Rural debera disminuir el exceso registrado en el medidor por sobre el
promedio calculado en la siguiente forma:

e Sial domicilio se le facturan los servicios de saneamiento, los operadores rebajaran el 100% del
monto que exceda el promedio calculado en la forma prevista en este mismo manual respecto de
lo facturado por saneamiento para el mes reclamado.

o Sial domicilio solo se le factura el servicio de agua potable, los operadores recalcularan la cantidad
registrada por el respectivo medidor, utilizando la tarifa inferior, sin aplicar tramos de consumo.




GLOSARIO DE TERMINOS

Usuario:
La persona que recibe algln servicio sanitario rural

Licenciataria:
Comité o cooperativa y, excepcionalmente, la persona natural o juridica, a la que se ha otorgado licencia
para operar servicios sanitarios rurales.

Aplicacion de Tarifas:

Se refiere a la forma en que se debe calcular el monto total a pagar por cada Cliente en su cuenta. Ello
requiere de la especificacion clara y total de la forma de calcular distintos items involucrados en el
documento de cobro.

Cargo fijo cliente (cargo fijo mensual por usuario):
Costo de administracion, facturacion y cobro de la situacion base por usuario. Se cobra a todos los
usuarios, independiente de su nivel de consumo en el mes.

Cargo variable agua potable (cargo variable por el servicio de agua potable):
Este cargo permite cubrir los costos asociados a las etapas de produccion y distribucion de agua
potable.

Cargo variable de saneamiento (cargo variable por el servicio de saneamiento):
Este cargo permite cubrir los costos de las etapas de recoleccion, tratamiento y disposicion final
de aguas servidas y lodos.

Cargo variable de aporte al fondo de reposicion y reinversion:
Corresponde al cargo que permite cubrir los costos de inversion y reposicion de la infraestructura.

Cobranza Extrajudicial:

Aquellas gestiones, actuaciones o tramites no judiciales destinados a informar el incumplimiento o retraso
en el pago de los servicios efectivamente prestados por un SSR con el fin de obtener el cumplimiento
y cobro de estos, por parte del deudor.

Subsidio al pago del consumo de agua potable y uso de alcantarillado de aguas servidas:
Corresponde a aquella parte del valor total de la cuenta por consumo de agua potable y servicio de
alcantarillado de aguas servidas que, en conformidad al beneficio que otorga la ley, le corresponde
pagar a la Municipalidad.

10.

11.

12,

13.

14,

15.

16.

17.

18.

Termino Medio:
Corresponde al consumo que se obtendra a partir de los consumos registrados en los 3 (tres) altimos
meses facturados. A falta de los registros sefialados se hara con base a los meses disponibles.

Corte de suministro:

Corresponde a la suspension del suministro de agua potable, a aquellos usuarios que se encuentren en
mora o retraso en el pago por mas de sesenta dias y siempre que hayan sido notificados previmante con
a lo menos 30 dias.

Reposicion de suministro:

Es el acto mediante el cual el SSR, 0 un tercero en su representacion, restituye el servicio de agua
potable, accion que debe realizarse, a mas tardar dentro del dia habil siguiente al dia en que el usuario
haya dado cumplimiento a la obligacion que motivo la suspension, siempre que el pago se efectle
antes de las 15:00 horas del dia que precede.

Notificacion de Corte:
Corresponde al aviso de suspension al usuario, el cual podra hacerse a travées de la senalada boleta
o factura, mediante un destacado que debera contener el valor del corte y reposicion vigentes a la
fecha de la notificacion,

Termino de la relacion comercial:

El Servicio Sanitario Rural no esta obligado a continuar prestando los servicios de Agua Potable y/
0 Recoleccion de Aguas Servidas vy, por lo tanto podra suspender su relacion con el usuario, en
aquellos casos de suspension ininterrumpida del servicio por mas de un ano (articulo 43 letra c del
Reglamento).

Saldo anterior:
Corresponde a aquellos montos asociados a cuentas impagas al momento de la facturacion.

Interés por mora:

Corresponde a un monto de dinero por el concepto de intereses, que deben cancelar aquellas cuentas
en las que el usuario no canceld oportunamente, es decir, dentro del plazo establecido en el mismo
documento de cobro.

Indexacion:

Corresponde al proceso en el cual las tarifas fijadas, se reajustaran una vez al aflo de acuerdo
a la variacion del Indice de Precios al Consumidor (IPC) informado por el INE o por el sistema de
reajustabilidad que lo sustituya. No obstante, cada vez que se acumule una variacion del 5%, a lo
menos, del referido indice, dicho reajuste operara en forma automatica. Tal proceso de reajuste podra
tener aplicacion a contar de los consumos leidos el dia 15 (quince) del mes que corresponda, siempre
que se publiguen previamente.

Decreto Tarifario:

Corresponde a un Decreto Supremo expedido por el Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion,
bajo la formula “Por Orden del Presidente de la Repiblica’, a proposicion de la Superintendencia de
Servicios Sanitarios y que contiene la fijacion de las formulas tarifarias las que tienen una vigencia de
5 anos.
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ATENCION DE USUARIOS EN LOS, SSR

Presentacion

El presente manual tiene como objetivo dar a conocer los aspectos
mas relevantes del proceso de fiscalizacion del servicio de Atencion de
Usuarios, por parte de la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS),
a los Servicios Sanitarios Rurales (SSR), con la finalidad de realizar un
acompaniamiento colaborativo en el proceso de transicion que actualmente
estan viviendo los SSR, reconociendo y valorando su aporte a la calidad
del servicio que han entregado a sus usuarios finales durante toda su
trayectoria.

De esta manerg, la (SISS) quiere dar la bienvenida a los SSR en esta nueva
etapa de funcionamiento, con la intencion de realizar un trabajo en
conjunto y afrontar los nuevos desafios con una dinamica colaborativa que
complemente con acciones educativas y de capacitacion, orientadas al
cumplimiento de los objetivos establecidos, fomentando y contribuyendo a
la calidad de los suministros que recibe el usuario final.

Finalmente es necesario sefalar que para la correcta aplicacion de este
manual por parte de los SSR, existira gradualidad en la implementacion
materializado en un periodo de marcha blanca de un afio, de modo de que
los servicios puedan conocer los manuales, interiorizarse e implementarlos
de manera adecuada.

ATENCION DE USUARIOS EN LOS, SSR

Saludo Institucional

Con la entrada en vigencia de la Ley que Regula los Servicios Sanitarios Rurales (SSR), como Superintendencia
de Servicios Sanitarios (SISS) nos sentimos especialmente desafiados en promover nuestras actividades de
cooperacion y transferencia de conocimientos a fin que se mejore la calidad del servicio en el sector rural.

Con la aplicacion de este Manual de Fiscalizacion, la SISS busca poder entregar una guia para que los
diferentes SSR conozcan las obligaciones que se deben cumplir conforme a la nueva normativa, y ademas
ayude a gestionar de mejor manera la resolucion de los reclamos de los usuarios mediante oS registros
gue seran requeridos por parte de la Superintendencia. Una de las claves dentro esta nueva etapa de los
Servicios Sanitarios Rurales es la atencion, la que puede ser a distancia o bien acudiendo a la oficina, y
gue tiene que cumplir con una serie de requisitos; como el horario de atencion definido, contar con la
informacion a la vista y los documentos claves para el uso de las personas.

Finalmente esperamos que este material de apoyo sea de utilidad para el Servicio, y creemos que ayudara
a fortalecer y focalizar nuestra actividad fiscalizadora, provocando una oportuna respuesta a los usuarios
finales de los Servicios Sanitarios Rurales.
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RELACIONES CON LOS
= USUARIOS

¢Como debemos relacionarnos

con nuestros usuarios?

De acuerdo con la normativa vigente, Ley 20998, Articulo 41, los (SSR) deben
realizar la atencion de publico en una oficina o domicilio determinado, en
un horario establecido e informado, contando con medios informativos y de
comunicacion por los cuales puedan ser contactados para acoger los distintos
requerimientos y peticiones que puedan surgir por parte de los usuarios. Se
sugiere contar con una direccion de correo electronico en los €casos que sea
posible.

Los usuarios de los SSR podran contactar a su respectivo servicio de atencion a través de dos vias:

a. Personalizado: b. A distancia:
El usuario se presenta de forma presencial El usuario se pone en contacto con el
en la oficina de atencion y se realiza un SSR no de forma presencial, sino que, de

forma remota, sin la necesidad de acudir
personalmente a la oficina para su atencion.
Esta solicitud puede realizarse de dos
maneras:

intercambio directo, cara a cara.

De forma escrita, por medio de una carta o correo electronico, explicando su motivo de consulta o
reclamo, o de forma telefonica, contactando al servicio de atencion, por medio de una llamada, al
namero dispuesto para recibir solicitudes, consultas, emergencias y reclamos.

ATENCION DE USUARIOS EN LOS, SSR

OFICINA O DOMICILIO DE
= ATENCION DE USUARIOS

¢Que es una oficina de atencion de usuarios?

Es el lugar definido para que los SSR puedan atender directamente a sus usuarios y al pablico en general
que solicite sus servicios. En este sentido, estos locales de atencion, definidos por cada SSR deben
contribuir a facilitar la atencion del pUblico, orientando, informando, acogiendo y atendiendo, todos los
requerimientos que puedan surgir.
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MANUAL DE FISCALIZACION , SSR 3.3 DOCUMENTOS DISPONIBLES PARA CONSULTA

OBLIGACIONES A CUMPLIR
POR LOS SSR ¢Queé documentos deben tener los SSR a

disposicion del publico general?

¢Cuales son las obligaciones que deben cumplir los SSR?
Ley N© 20.998 N° 20.998 de 14/02/17. Ley General de Servicios Sanitarios Rurales.

Copia del DS N°50 de 22/05/19. Reglamento de la Ley General de Servicios Sanitarios Rurales.
3.1 HORARIO DE ATENCION Procedimientos especiales para la atencion de usuarios.

Las oficinas de atencion de usuarios seguiran atendiendo en el mismo horario vigente que mantenia a la Tarifas completas del SSR, vigentes y anterior

fecha de inicio de la Ley, y hasta que cambien las condiciones definidas en el calculo tarifario.
Copia de los Manuales de Fiscalizacion de la SISS

3.2 PANEL DE INFORMACIONES O DIARIO MURAL

Todos estos documentos se deben encontrar en buenas condiciones para su lectura,
Cada oficina de atencidon debe contar con un panel pablico o diario mural, donde se entregue la
informacion de forma clara y transparente a los usuarios. Esta informacion debe ser facilitada de la

siguiente manera:

Tarifas vigentes
Informar la existencia de los Manuales de Fiscalizacion de la SISS.

Informar la existencia de la Superintendencia de Servicios Sanitarios: direccion y
teléfonos de atencion disponibles para la atencion de usuarios: incluir direccion
Oficina Regional y fono de atencion SISS (800-381-800)

Q:
@ Fono de emergencia de cada oficina y/o domicilio de atencion de publico, visible

hacia la via publica, cuando el local se encuentre cerrado.

Cada SSR tendra que disponer de un panel de informaciones o diario mural ordenado, claro y limpio, que
invite a sus usuarios a leer e informarse.

Los SSR que, al momento de entrada en vigor de la Ley, no cuenten con una oficina de atencion de
usuarios, quedan libres de las responsabilidades anteriormente descritas.

- ——_——-—
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4 = ATENCIONES

4.1 TIEMPOS DE RESPUESTA : 20 DIAS HABILES

De acuerdo con el articulo 41 letra g) del Reglamento de la Ley N° 20.998 que
regula los SSR, estos deberan responder por escrito o de forma verbal, todas los
requerimientos o atenciones que requieran los usuarios, en un plazo maximo de
20 dias habiles, desde la fecha de recepcion de la solicitud. Toda la informacion
respectiva a cada caso debera estar registrada de forma ordenada.

Los SSR deben cumplir con las obligaciones descritas, siendo la SISS el organismo encargado de velar por
el cumplimiento de la normativa vigente.

4.2 ATENCION

Se entendera por atencion, a la interaccion y/o dialogo, entre el usuario y el SSR, que acoge la solicitud y/o
requerimiento del usuario. Toda atencion que se realice, cualquiera sea su modalidad, debe ser registrada
manual o digitalmente por el SSR, de la siguiente manera:

- Fecha de
[\ Nombre de N° Contratoo Atencion Respuesta

Fecha respuesta

- : o : :
Atencion usuario N° de usuario requerida del SSR del SSR

12 12/10/2021 AndrésToledo 301 Visita 12/15/2021  Solucionado
domicilio

4.3

ATENCION DE USUARIOS EN LOS, SSR

INSTRUCCIONES

Cada oficina o domicilio de atencion de usuarios debera disponer de un Libro de Reclamos y Sugerencias

El Libro de Reclamos y Sugerencias debera estar a disposicion de la Subdireccion, de la SISS y de los
socios o0 usuarios que lo requieran,

El Libro de Reclamos y Sugerencias debera contar con un folio correlativo en cada una de sus hojas,
es decir, cada hoja debe estar enumerada, sin saltar ningn nimero.

Los SSR clasificados como menores, pueden integrar el registro de atenciones, al Libro de
Sugerencias y Reclamos.
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4.4 SISTEMA DE ATENCION

Para ordenar la atencion a los distintos requerimientos de los usuarios, se asignara
una numeracion Gnica a las atenciones.

La forma en que se va a registrar la informacion de las atenciones puede ser manual o digital, ordenada
y clara, para ser entregada a la SISS.

Cada una de las atenciones deben estar registradas en un mismo formato y respaldadas con los
documentos que acrediten la prestacion. En el caso de aquellas consultas que son resueltas de
forma inmediata, no sera necesario acreditar la documentacion. En el caso que las consultas no
sean resueltas en el momento, se debera registrar con los documentos respectivos.

Toda la informacion registrada debera estar archivada en la oficina respectiva, a disposicion de la
SISS, a lo menos por 1 afo, desde que se registro la atencion.

Los SSR mayores y medianos deberan entregar a sus usuarios un comprobante que contenga los
siguientes datos:

® Nudmero del reclamo ingresado
e Fecha de ingreso de la solicitud

Las respuestas a las distintas atenciones gestionadas en cada Oficina de Atencion de Piblico
deberan realizarse dentro de un plazo maximo de 20 dias habiles, desde la fecha de su recepcion.

Cuando la solucion requiera de mas de 20 dias habiles para ser ejecutada (mejora de infraestructura
0 instalacion de nuevos equipos) el SSR debera informar al usuario sobre las posibles medidas
provisorias que contribuyan a disminuir el problema, mientras se realizan las operaciones necesarias
para la solucion definitiva .
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Presentacion

El presente manual tiene como objetivo dar a conocer a los Servicios
Sanitarios Rurales (SSR) los aspectos mas relevantes del proceso de
fiscalizacion del servicio de continuidad de agua potable, por parte de
la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), con la finalidad de
realizar un acompafiamiento colaborativo en el proceso de transicion que
actualmente estan viviendo los SSR, reconociendo y valorando su aporte a
la calidad del servicio que han entregado a sus usuarios finales durante toda
su trayectoria.

De esta manera, la SISS quiere dar la bienvenida a los SSR en esta nueva
etapa de funcionamiento, con la intencion de realizar un trabajo en
conjunto y afrontar los nuevos desafios con una dinamica colaborativa que
complemente con acciones educativas, orientadas al cumplimiento de los
objetivos establecidos, fomentando y contribuyendo a la calidad de los
servicios que recibe el usuario final.

Finalmente es necesario sefalar que para la correcta aplicacion de este
manual por parte de los SSR, existira gradualidad en la implementacion
materializado en un periodo de marcha blanca de un afno, para los
operadores del segmento mayor; y dos afios para los operadores del
segmento mediano y menor, de modo de que los servicios puedan conocer
los manuales, interiorizarse e implementarlos de manera adecuada.

CONTINUIDAD AGUA POTABLE, SSR

Desde el 20 de noviembre de 2020 comenzo a regir la nueva Ley 20.998, que regula Servicios Sanitarios
Rurales (SSR), la que mandata a la Superintendencia de Servicios Sanitarios a tener un rol de suma
importancia como es la fiscalizacion de la continuidad de agua potable, uno de los atributos mas
importantes de la calidad de servicio que reciben los usuarios.

EL objetivo de este Manual de Fiscalizacion la SISS es orientar a los SSR frente a las obligaciones que les
impone la nueva normativa, asi como también ayudar a gestionar la informacion de la calidad de servicio
mediante un registro con la informacion tanto de los eventos de corte como el control de la produccion
de agua potable. Lo anterior, es clave para poder fiscalizar de manera adecuada el estandar de calidad de
servicio que entrega cada SSR y asi efectuar una fiscalizacion colaborativa que contribuya a mejorar la
calidad de servicio que reciben los usuarios.

Ademas este manual entrega una serie de requisitos de como se deben comunicar los cortes de agua,
tanto a los usuarios como los organismos del Estado y también algunas recomendaciones para el buen uso
de la red de agua potable.

Finalmente esperamos que la aplicacion de este manual, ayude a mejorar la gestion de los servicios y se
contribuya al cumplimiento de las obligaciones de los SSR. De igual modo, lo anterior ayudara a que la SISS
pueda efectuar una adecuada labor fiscalizadora con el objetivo de mejorar la calidad de servicios que
reciben los usuarios.
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1 = CONTEXTO

A partir de las modificaciones
establecidas en la Ley 20.998
para la regulacion de los
Servicios Sanitarios Rurales,
es importante contemplar las
siguientes disposiciones:

ARTICULO 123 DEL REGLAMENTO:

La Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) y la Autoridad Sanitaria correspondiente, son los
organismos encargados de facilitar la informacion necesaria sobre los procedimientos de fiscalizacion y
de los criterios a tomar en cuenta en el proceso de evaluacion de la calidad del servicio entregado por
los Servicios Sanitarios Rurales (SSR) a sus usuarios finales, como también de la aplicacion de eventuales
multas y sanciones cuando corresponda.

ARTICULO TERCERO TRANSITORIO DEL REGLAMENTO:

La Superintendencia de Servicios Sanitarios debera dictar los manuales de fiscalizacion dentro del plazo
de un afo contado desde la publicacion del Reglamento.

CONTINUIDAD AGUA POTABLE, SSR
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DEFINICIONES

Es la suspension del servicio a varios usuarios.

« Caso fortuito o situacion imprevista; Ejemplo: Rotura espontanea.
Rotura por dafo de terceros, falla de bomba, entre otras.

e Fuerza mayor: Eventos de la naturaleza (Terremoto, Maremoto).

* Programadas: Mejoramientos necesarios para la prestacion del servicio

o General y Parcial

-_—_—_- - -
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{CUALES SON LAS OBLIGACIONES
= DELOS SERVICIOS SANITARIOS
RURALES, EN MATERIA DE

CONTINUIDAD DE AGUA POTABLE?

Articulo 40 Ley 20.998.

Es parte de las obligaciones del SSR entregar a sus usuarios un servicio de
calidad de acuerdo con la normativa vigente, sin perjuicio de las atribuciones del
Ministerio de Salud y la SISS, para velar por el cumplimiento de esta obligacion.

Los SSR deben entregar y mantener la calidad en el suministro del servicio y de la
atencion de sus usuarios, acorde al reglamento vigente que los rige.

Articulo 42 Reglamento Ley 20.998.

El Servicio Sanitario Rural debe garantizar la continuidad y el nivel de presion
minimo del servicio de agua potable, salvo en casos fortuito, de fuerza mayor o
programados y comunicados.

Ante interrupciones programadas que afecten la totalidad o parcialidad del servicio,
se debe informar por algn medio de comunicacion (que se disponga) a los usuarios
con al menos con 3 dias de anticipacion, indicando al menos el sector afectado y el
horario estimado de la reposicion.

Cuando las interrupciones del servicio de continuidad de agua potable se produzcan por motivos de

fuerza mayor o por imprevistos, se debera informar a la Superintendencia, a la Subdireccion Regional y a la
Autoridad Sanitaria a la brevedad posible
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“ OPERADOR (SSR):

4.1 INTERRUPCIONES DE SERVICIO.

REGISTROS REQUERIDOS AL

Los Servicios Sanitarios Rurales deberan registrar la informacion de calidad de servicio relativa a los cortes
de agua potable, segln la siguiente tabla;

NO

1

10

11

12

13

Campo a reportar

N© de registro (ID)
Nombre SSR
Tipo de Interrupcion
Nivel de afectacion
Fecha de inicio de interrupcion
Hora de inicio de la interrupcion
Fecha de término de la interrupcion
Hora de término de la interrupcion
Motivo de la interrupcion
Cantidad de usuarios
Ubicacion de la ocurrencia de La falla

Diametro de la matriz

Material de la matriz

Ejemplo:

1
Punta Diamante
Programada
Parcial
14/10/2021
10:00
14/10/2021
14.00
Arreglos de la red
200
Calle 1 a la altura de la casa N°10

90mm

PVC

CONTINUIDAD AGUA POTABLE, SSR

Ejemplo:
Registro de eventos de corte.

Caso 1: Ocurre una rotura de matriz que afecta a
una parte del servicio compuesta por 20 usuarios
(20 familias). El evento se debe a una falla de la
tuberia 90 mm de material PVC, que ocurre en la
direccion calle 1 a la altura de la casa N° 10.

N° registro Tipo de Nivel de Fecha inicio Hora inicio Fecha término

(ID) Interrupcion Afectacion interrupcion  Interrrupcion interrupcion

1 Caso fortuito parcial 14/10/2021 09:00 14/10/2

Hora termino Motivo de la (LI REL Ubicacion Diametro Material

de usuarios . . .
ocurrencia falla Matriz Matriz
afectados

interrupcion  interrupcion

. Calle 1 a la altura
15:00 Falla de matriz 20 de La casa N°10 90 mm PVC

4.2 CONTROL DE LA PRODUCCION DE AGUA POTABLE.

La finalidad de este registro es verificar si el sistema de produccion esta o no al limite, con el objetivo
de anticiparse a los potenciales problemas y que se mejoren las condiciones de calidad y cantidad del
servicio al usuario final.
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Ejemplo registro de produccion:

Registro de fuentes de agua potable del SSR, que cuenta con 2 pozos en funcionamiento. El pozo N° 1
opera los dias 1,2 v 4 de octubre, mientras que el pozo 3 opera el 3y 5 de octubre, No pueden operar
ambos pozos en simultaneo y no existe complemento de produccion via camiones aljibes.

Pozo N° 1 Camiones Total
_, Pozo N° 2 " >
Interrupcion aljibes Produccion

Horas de Horas de
funcionamie| (l/s) | funcionamie
nto nto

Superindice
l/s

01-10-2021 10 18 10
02-10-2021 10 19 10
03-10-2021 16 12 16 12
04-10-2021 10

05-10-2021 12 18 12

Nota 1: El registro corresponde a un registro diario, en este ejemplo solo se muestran los 5 primeros
dias del mes.

Nota 2: En caso de que la produccion se complemente con camiones aljibes, se debera indicar en las
columnas correspondientes.

Nota 3: Si ambos pozos pueden operar de manera simultanea, el total de produccion sera la suma
de ambos, esto es 22 l/s

A continuacion, se detallan algunas consideraciones que es fundamental tener en cuenta respecto
a los registros:

e Se debera registrar de manera fisica (papel) o digital si se dispone.

e Elregistro de la informacion debera permanecer en las oficinas de la licenciataria (Servicio Sanitario

Rural) por un tiempo maximo de 2 afios, ya que podra ser solicitado por la Superintendencia de
Servicios Sanitarios.

12
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CONTINUID

FISCALIZACION DE LA SISS EN
MATERIA DE CONTINUIDAD DEL
SERVICIO DE AGUA POTABLE.

Las instrucciones del Reglamento de la Ley 20.998, exigen los siguientes medios de

prueba segln el tipo de interrupcion:

Interrupciones
parciales
programadas

Disminucion
de presion
de servicio
programada

Se avisara mediante comunicacion escrita a
los afectados y mediante un aviso publicado
en la oficina de atencion al pablico del
Servicio Sanitario Rural u operador con al

menos tres dias de anticipacion.

Se avisara mediante comunicacion escrita a
los afectados y mediante un aviso publicado
en la oficina de atencion al pablico del
Servicio Sanitario Rural u operador con al
menos tres dias de anticipacion.

Copia con fecha de la comunicacion
escrita enviada a los afectados vy
Fotografia con fecha del aviso publicado
en la oficina de atencion al pablico.

Copia con fecha de la comunicacion
escrita enviada a los afectados vy
Fotografia con fecha del aviso publicado
en la oficina de atencion al pablico.

Interrupciones
parciales
programadas
que afecten la
totalidad de
los usuarios

Se avisara mediante comunicacion escrita a
los afectados y mediante un aviso publicado
en la oficina de atencion al publico del
Servicio Sanitario Rural u operador con al
menos tres dias de anticipacion.

Ademas, se debera comunicar la interrupcion
mediante un aviso claro y directo, de
acuerdo con el inciso tercero del articulo
125 del Reglamento, en los establecimientos
comerciales de la zona y servicios pablicos
como postas, escuelas, comisaria y
municipalidad.

Los operadores del segmento Mayor deberan

a la vez, comunicar de la interrupcion del
servicio, mediante una publicacion en el
diario local o realizar un comunicado en la
radio de la localidad.

Copia con fecha de la comunicacion
escrita enviada a los afectados.

Fotografia con fecha del aviso publicado
en la oficina de atencion al pablico.

Fotografia con fecha del aviso publicado
en establecimientos comerciales y
servicios pablicos.

Recorte o fotocopia de la publicacion
realizada en el diario local o Certificado
que respalde la comunicacion indicando
la fecha y la hora en que se difundio el
aviso.
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Cuando se vea interrumpido el servicio de agua potable, se debe informar a las autoridades y organismos
correspondientes, y en los plazos adecuados, con el fin de que el problema pueda ser solucionado de
forma oportuna, de modo que se minimice la afectacion a la calidad de servicio que se entrega al usuario
final,

¢Como se debe informar a la autoridad sobre

las interrupciones del servicio?

Tipos de Requerimientos Medio de verificacion

Interrupcion del reglamento requerido por la SISS

Interrupciones por Informar a la Superintendencia, a la  Copia fechada de la comunicacion
Sub(jlrecluon Regional y ala Autondad enviada, para los avisos emitidos
Sanitaria, en forma inmediata y a
. mas tardar en un plazo maximo de 24
como de cualquier
horas, contando desde que se produzca

evento que afecte ala . - .

; o la interrupcion. El procedimiento
calldadoc_or.\tlnmdad de informacion sera instruido por la
de los servicios Superintendencia.

caso fortuito o de

fuerza mayor, asi en forma escrita.

La Superintendencia de Servicios Sanitarios en el proceso de fiscalizacion, evaluara los siguientes
aspectos:

Reiteraciones de eventos de corte:

Evaluacion de eventos repetitivos de cortes que pudieran necesitar mejoras en la operacion o en la
infraestructura.

Horas de funcionamiento de los equipos de bombeo

Diagnostico del riesgo del sistema, que pudiera requerir mejoras en la infraestructura.

CONTINUIDAD AGUA POTABLE, SSR

En caso de requerir mejoras de infraestructura, la Superintendencia coordinara las acciones
con la Subdireccion de manera que se puedan materializar las mejoras.

Reclamos de usuarios

Si existieran reclamos por parte de los usuarios con respecto al suministro, se requerira el registro de las
fallas reiteradas, a fin de evaluar la condicion de la continuidad de los servicios.
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RECOMENDACIONES DEL BUEN
“ USO DE LA RED DE AGUA POTABLE:

1. Posterior a un corte de agua potable, comenzar las maniobras de reposicion de suministro con
atencion a;

a. Toda maniobra debe ejecutarse de forma paulatina, abriendo valvulas -en caso que existan
- lentamente para la eliminacion de aire. Esto evitara posibles roturas en la red de agua
potable producto de la expulsion del aire que queda en las canerias.

b. Realizar un lavado de red para retiro de sedimentos depositados por los trabajos de corte. Esto
evitara posteriores eventos de turbiedad.

2. Mantener el nivel del estanque de distribucion por sobre el 25% de su nivel y realizar un lavado
de estanque anual. Asi se evita la presencia de sedimentos por arrastre en la red de distribucion.

3. Dentro de las actividades en terreno, poner atencion a posibles fugas, éstas se podrian detectar al
ver agua escurriendo o ver un sector con maleza verde que naturalmente no deberia estar.

4. Se sugiere que el servicio pueda realizar continuamente campaiias de concientizacion a los
usuarios sobre el uso eficiente del agua; cerrar la llave cuando se esta utilizando ya sea en lavado
de dientes, platos, duchas entre otros. Ademas se sugiere ensefar a detectar fugas interiores y si
va a regar un jardin que sea en jornada tarde noche.
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Presentacion

El presente manual tiene como objetivo dar a conocer a los Servicios
Sanitarios Rurales (SSR) los aspectos mas relevantes del proceso de
fiscalizacion del servicio de continuidad de alcantarillado, por parte de
la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), con la finalidad de
realizar un acompanamiento colaborativo en el proceso de transicion que
actualmente estan viviendo los SSR, reconociendo y valorando su aporte a
la calidad del servicio que han entregado a sus usuarios finales durante toda
Su trayectoria.

De esta manera, la SISS quiere dar la bienvenida a los SSR en esta nueva
etapa de funcionamiento, con la intencion de realizar un trabajo en
conjunto y afrontar los nuevos desafios con una dinamica colaborativa que
complemente con acciones educativas y de capacitacion, orientadas al
cumplimiento de los objetivos establecidos, fomentando y contribuyendo a
la calidad de los servicios que recibe el usuario final.

Finalmente es necesario senalar que para la correcta aplicacion de este
manual por parte de los SSR, existira gradualidad en la implementacion
materializado en un periodo de marcha blanca de dos anos, desde la
recepcion de la infraestructura en los casos que corresponda, de modo
de gue los servicios puedan conocer los manuales, interiorizarse e
implementarlos de manera adecuada.
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Saludo Institucional

Desde el 20 de noviembre de 2020 comenzo a regir la nueva Ley 20.998, que regula Servicios Sanitarios
Rurales (SSR), la que mandata a la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) a tener un rol de
suma importancia como es la fiscalizacion de la continuidad del alcantarillado, uno de los atributos mas
importantes de la calidad de servicio que reciben los usuarios.

Con este Manual de Fiscalizacion, la SISS busca poder entregar una guia que identifica de manera clara
e ilustrativa como funciona el sistema de recoleccion de aguas servidas y las principales complicaciones
que pueden aparecer; aspecto esencial a la hora de poder operar y hacerse cargo de un tema tan sensible
como las aguas servidas. Asimismo, se sefnala la manera en que se deben llevar a cabo los registros de
estos problemas y como la SISS procedera a fiscalizarlos.

Uno de los temas claves para el buen funcionamiento del alcantarillado es darle un buen uso, por lo que
este manual entrega las recomendaciones necesarias para que el sistema pueda funcionar de manera
correcta, con el espiritu de entregarles una ayuda para que puedan atender de la mejor manera a sus
comunidades.

Finalmente esperamos que este Manual apoye la gestion y sostenibilidad de los servicios de saneamiento
rural, cuyo objetivo final es impactar positivamente sobre la calidad de vida de las personas.
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1 = CONTEXTO 2 = OBLIGACIONES SSR

A partir de las modificaciones
establecidas en la Ley 20.998
para la regulacion de los
Servicios Sanitarios Rurales,
es importante contemplar las
siguientes disposiciones:

¢Cuales son las obligaciones de los Servicios Sanitarios

Rurales, en materia de continuidad de alcantarillado?

Articulo 40 Ley 20.998.

Es parte de las obligaciones del SSR entregar a sus usuarios un servicio de
calidad de acuerdo con la normativa vigente, sin perjuicio de las atribuciones del
Ministerio de Salud y la SISS.

Los SSR deben entregar y mantener la calidad en el suministro del servicio y de la
atencion de sus usuarios, acorde al reglamento vigente que los rige.

ARTICULO 123 DEL REGLAMENTO:

Articulo 42 Reglamento Ley 20.998.

La Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) y la Autoridad Sanitaria correspondiente, son los
organismos encargados de facilitar la informacion necesaria sobre los procedimientos de fiscalizacion y
de los criterios a tomar en cuenta en el proceso de evaluacion de la calidad del servicio entregado por
los Servicios Sanitarios Rurales (SSR) a sus usuarios finales, como también de la aplicacion de eventuales
multas y sanciones cuando corresponda.

El Servicio Sanitario Rural debe garantizar la continuidad, salvo en casos imprevistos,
de fuerza mayor o programados y comunicados.

ARTICULO TERCERO TRANSITORIO DEL REGLAMENTO:

Cuando se requiera realizar interrupciones programadas, se debe comunicar por
escrito a los usuarios que seran afectados y publicar en la oficina de atencion de
usuarios al menos con 3 dias de anticipacion.

La Superintendencia de Servicios Sanitarios debera dictar los manuales de fiscalizacion dentro del plazo
de un ano contado desde la publicacion del Reglamento.

Cuando las interrupciones del servicio de continuidad de alcantarillado se produzcan por motivos de
fuerza mayor o por imprevistos, se debera informar a la Superintendencia, a la Subdireccion Regional y a
la Autoridad Sanitaria de manera inmediata y a mas tardar en un plazo maximo de 24 horas desde que se
produzcan. La forma en que debe ser informado sera determinado por la Superintendencia en conjunto a
la Subdireccion y la Autoridad Sanitaria.
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Union domiciliaria de alcantarillado

El tramo de la red plblica de recoleccion comprendido,

_ hasta la Gltima camara de inspeccion domiciliaria
MANUAL DE FISCALIZACION - CONTINUIDAD DE ALCANTARILLADO, SSR

D E FI N IC I o N ES INSTALACION INTERIOR INSTALACION EXTERIOR

Ultima camara
de inspeccion

0 PN e Vereda
Union Domiciliaria
e Esun tramo de red que une la conexion o empalme con el colector o tuberia y

la Gltima camara domiciliaria. Colector Pablico

Instalacion domiciliaria Union domiciliaria

Colector de alcantarillado de alcantarillado

e Es una tuberia que forma parte del sistema de alcantarillado encargada de
recibir las descargas provenientes de los empalmes de uniones domiciliarias.

Camara de inspeccion

e Es la camara que permite realizar la inspeccion y el mantenimiento del
sistema de alcantarillado.

Tramo de red
e Es la tuberia que une 2 camaras de inspeccion seguidas.

Obstrucciones del alcantarillado

e El cierre o estrechamiento de un conducto determinado que impide o dificulta
la evacuacion de las aguas servidas que provocan alteraciones y/o variaciones
en la continuidad del servicio.

Obstruccion
¢ Una obstruccion se define cuando el nivel de agua supera la clave del tubo,

situacion que provoca alteracion de la continuidad del servicio, por lo que es
percibido por algln usuario.

L | L L ] L L Obstruccion
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10

11

12

13

14

15

REGISTROS REQUERIDOS
= AL SSR

Campo a reportar

N© de registro (ID)
Nombre SSR
Tipo de Obstruccion
Fecha de inicio Obstruccion
Hora de inicio de la Obstruccion
Fecha de término de la obstruccion
Hora de término de la Obstruccion
Motivo de la obstruccion
Cantidad de usuarios afectados
Ubicacion de la ocurrencia de la falla
Afloramiento

Tipo de infraestructura afectada

Curso de agua (Si/no)

Diametro colector/UD

Material colector/UD

Descripcion

001234
Punta Diamante
Caso Fortuito
10/12/2021
10:00 AM
10/12/2021
14.00 PM
Palos y trapos
100
Calle 1 con calle 3
Si
Colector

S

200mm

PVC

CONTINUIDAD ALCANTARILLADO, SSR

Caso 1: El usuario domiciliado en calle N° 1, N°
1 reclama por una lenta descarga del bano. El
operador detecta que el nivel de aguas de la camara
de inspeccion domiciliaria esta por sobre la clave
del tubo, mientras que el colector publico escurre
con normalidad, por lo que concluye que existe
una obstruccion en la union domiciliaria. EL evento
ocurre el dia 15 de octubre del 2021 y corresponde
a una obstruccion de union domiciliaria producto
del ingreso de materiales ajenos al alcantarillado,
como por ejemplo panales.

Caso 2: El evento corresponde a una obstruccion
en colector producto del ingreso de materiales
ajenos al alcantarillado (como por ejemplo
palos, y trapos). Ademas el operador detecta
que la obstruccion afecta a 10 usuarios y que se
encuentran conectados al colector se encuentra en
carga. Esta obstruccion fue con afloramiento y con
escurrimiento al canal aledafo a la calle 1.

El registro de ambos casos, se ejemplifica a continuacion:

NO

Tipo de
Obstruccion

registro
(ID)

Fecha inicio
Obstruccion

1 Caso fortuito  15/10/2021

2 Caso fortuito  14/10/2021

Cantidad

de usuarios ocurrencia Afloramiento

afectados

10

Ubicacion

falla

Calle 1 N© 1.
(socio N° 1)

Calle 1
con calle 3

Si

Hora inicio

Fecha o . Duracion
Hora termino Motivo de la

termino dela

Obstruccion

Obstruccion

15:00 15/10/2021 18:00

10:00 14/10/2021 18:00

Infraestructura

ub

Colector Si

Tipo de

Obstruccion Obstruccion o
Obstruccion

Obstruccion
producto de 3:.00
palos y trapos

Obstruccion
producto de 8:00
palos y trapos

Curso de agua Diametro Material
(SI/NO) colector/UD colector/UD

No 100 mm PVC

200 mm PVC
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A continuacion, se detallan algunas consideraciones que es fundamental tener en cuenta respecto

a los registros:

e Se debera registrar de manera fisica (papel) o digital si se dispone.

e £l registro de la informacion debera permanecer en las oficinas de la licenciataria (Servicio Sanitario
Rural) por un tiempo maximo de 2 afios, ya que podra ser solicitado por la Superintendencia de
Servicios Sanitarios.

CONTINUIDAD ALCANTARILLADO, SSR

FISCALIZACION DE LA SISS EN
MATERIA DE CONTINUIDAD DE
ALCANTARILLADO

La Superintendencia de Servicios Sanitarios en el proceso de fiscalizacion, evaluara
los siguientes aspectos:

Analisis de reiteracion de obstrucciones

¢ Evaluacion de eventos repetitivos de obstrucciones de colector, cortes que pudieran
necesitar mejoras en la operacion o en la infraestructura.

Reclamos de usuarios

e Sj existieran reclamos por parte de los usuarios con respecto al suministro, se
requerira el registro de las fallas reiteradas, para efectuar una inspeccion en terreno,
evaluando, por medio de una verificacion, la condicion estructural del sistema.

e Si es necesario, para evitar el ingreso de las aguas servidas no domeésticas, se
requerira, la medicion de gases para verificar su presencia. Tarea que se realizara en
coordinacion con el SSRy la Subdireccion.
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RECOMENDACIONES DEL
= BUEN USO DE LA RED DE
ALCANTARILLADO

1. Encaso de lluvia, no se deben abrir camaras de alcantarillado en via pablica ni conectar los sistemas
de aguas lluvias a la red de alcantarillado, ya que la lluvia arrastra tierra, piedras y ramas que o

pueden obstruir,

2. Dentro de las causas de las obstrucciones, se encuentra el mal uso que le puedendar los usuarios,
la falla de la infraestructura y la falta de mantenimiento. En caso de obstruccion, el servicio puede

identificar la causa en base a lo anterior.

3. Se sugiere que el servicio pueda realizar continuamente campanas de concientizacion a los
usuarios sobre el buen uso del alcantarillado. El WC/inodoro y todo el sistema de recoleccion de

aguas servidas no es un basurero; no se deben arrojar palos, trapos, toallas higiénicas, panales ni
sustancias toxicas porque se puede generar una obstruccion.
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Presentacion

El presente manual tiene como objetivo dar a conocer los aspectos mas
relevantes del proceso de fiscalizacion de presiones de servicio, por
parte de la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), a los Servicios
Sanitarios Rurales (SSR), con la finalidad de realizar un acompafiamiento
colaborativo en el proceso de transicion que actualmente estan viviendo los
SSR, reconociendo y valorando su aporte a la calidad del servicio que han
entregado a sus usuarios finales durante toda su trayectoria.

De esta manera, la SISS quiere dar la bienvenida a los SSR en esta nueva
etapa de funcionamiento, con la intencion de realizar un trabajo en
conjunto y afrontar los nuevos desafios con una dinamica colaborativa que
complemente con acciones educativas, orientadas al cumplimiento de los
objetivos establecidos, fomentando y contribuyendo a la calidad de los
servicios que recibe el usuario final.

Finalmente es necesario senalar que para la correcta aplicacion de este
manual por parte de los SSR, existira gradualidad en la implementacion
materializado en un periodo de marcha blanca de un ano, para los
operadores del segmento mayor; y dos aflos para los operadores del
segmento mediano y menor, de modo de que los servicios puedan conocer
los manuales, interiorizarse e implementarlos de manera adecuada.

Saludo Institucional

Desde el 20 de noviembre de 2020 comenzo a regir la nueva Ley 20.998, que regula Servicios Sanitarios
Rurales (SSR), la que mandata a la Superintendencia de Servicios Sanitarios a tener un rol de suma
importancia como es la fiscalizacion de las presiones de servicio, uno de los atributos mas importantes de
la calidad de servicio que reciben los usuarios.

El objetivo de este Manual de Fiscalizacion, es guiar a los SSR para que efectlen el control de las presiones
de servicio, que sera requerido por la SISS en aquellas situaciones en gue se tengan denuncia por pate
de los usuarios de alteraciones de las presiones. Ademas podran conocer los instrumentos que permiten
medir las presiones y cuales son los requisitos para el uso de cada uno

de ellos.

Finalmente se espera que con la aplicacion de este Manual, sea una ayuda para identificar correctamente
los problemas de presiones y que lo anterior contribuya a efectuar una fiscalizacion colaborativa que
mejore de la calidad de vidas de las personas del mundo rural.
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= CONTEXTO = OBLIGACIONES SSR

A partir de las modificaciones
establecidas en la Ley 20.998
para la regulacion de los Articulo 40 Ley 20.998.

Servicios Sanitarios Rurales,
es importante contemplar las
siguientes disposiciones:

Es parte de las obligaciones del SSR entregar a sus usuarios un servicio de
calidad de acuerdo con la normativa vigente, sin perjuicio de las atribuciones del
Ministerio de Salud y la SISS.

Los SSR deben entregar y mantener la calidad en el suministro del servicio y de la
atencion de sus usuarios, acorde al reglamento vigente que los rige.

Articulo 42 Reglamento Ley 20.998.

ARTICULO 123 DEL REGLAMENTO: El Servicio Sanitario Rural debe garantizar la continuidad y el nivel de presion

minimo del servicio de agua potable, salvo en casos imprevistos, de fuerza mayor

0 programados y comunicados.
La Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) y la Autoridad Sanitaria correspondiente, son los

organismos encargados de facilitar la informacion necesaria sobre los procedimientos de fiscalizacion y
de los criterios a tomar en cuenta en el proceso de evaluacion de la calidad del servicio entregado por
los Servicios Sanitarios Rurales (SSR) a sus usuarios finales, como también de la aplicacion de eventuales
multas y sanciones cuando corresponda.

ARTICULO TERCERO TRANSITORIO:

La Superintendencia de Servicios Sanitarios debera dictar los manuales de fiscalizacion dentro del plazo de
un afo contado desde la publicacion del Reglamento.
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MANUAL DE FISCALIZACION - PRESIONES DE SERVICIOS, SSR

DEFINICIONES

Presion de servicio

e Mide la energia con la que escapa el agua de las redes, la que se mide
comdnmente en bar o en mca, en un punto determinado. Cuando se mide dentro
de la red de tuberias se denomina “Presion de Red”.

10,2

1bar = mca

PRESIONES DE SERVICIO, SSR

Rango de presiones admisibles

¢ |a Norma de Disefo del Programa Rural dicta que los servicios que han sido construidos antes del
ano 2020 deberan tener una presion minima de servicio de 8 metros columna de agua, con una
maxima de 40 metros columna de agua.

e El Manual de Proyectos de Agua Potable Rural 2019, dicta que los servicios que fueron construidos
y rehabilitados a partir del ano 2020 deberan tener una presion minima de servicio de 15 metros
columna de agua (1,5 bar), y una maxima de 70 metros columna de agua.

Punto de control de presion (PCP)

e Son los puntos extremos de la red que permiten controlar las presiones minimas y maximas. El
Punto de Control de Presion debe ser implementado por el operador, a peticion de la SISS, siempre
y cuando exista un reclamo por parte de los usuarios.

® |a Superintendencia podra requerir que el Servicio monitoree las presiones a través de un Punto
de control de presion, siempre que existan reclamos por parte de los usuarios.

-

Solo en caso de reclamos de usuarios, la SISS instruira el
monitoreo de presiones mediante un punto de control
de presion (PCP)
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4 REGISTROS REQUERIDOS
“ AL SSR:

4.1 PUNTO DE CONTROL DE PRESION (PCP) DE MINIMA

Corresponde al punto mas alto de la red, o bien al punto mas alejado

del estanque

Tratamiento
Punto de control

/7 d i6n d _ .
VZ e presion de minima

4.2 PUNTO DE CONTROL DE PRESION (PCP) DE MAXIMA

Solo sera necesario medir siempre y cuando la diferencia de cota entre el radier del estanque y el punto
sea mayor a 40 m en aquellos servicios construidos antes del 2020 y 70 m construidos después del 2020.

F-——H Altura=40
Altura>70

Tratamiento

PRESIONES DE SERVICIO, SSR

5 = EQUIPAMIENTO

Manometro de presion:

Dispositivo que mide la presion
instantanea. En caso que el
operador use este equipo, debe
efectuar las mediciones de la
siguiente manera: Las mediciones
de presion minima se pueden
hacer los dias sabado, domingo o
festivo a las 11:00, cuando se dan
los niveles de alto consumo y por
tanto las menores presiones en la
red.

Manometro con
aguja de arrastre:

Dispositivo que permite detectar
@ minima o0 maxima presion en un
periodo de tiempo determinado.
Esto permite que la lectura se
pueda efectuar en cualquier dia
de la semana, dependiendo del
tiempo del operador.

Datalogger:

Dispositivo de medicion y registro
continuo de las presiones.

La informacion obtenida de las mediciones se debe registrar de la siguiente manera:

e Se debera registrar de manera fisica (papel) o digital si se dispone,

Ejemplo: Durante la semana del 11 al 17 de octubre, el operador registra las siguientes presiones
minimas segln el equipamiento escogido. El operador debe escoger solo un equipamiento segln se indica

a continuacion:

 /

Punto de control de
S~ . .

presion de maxima
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1. Manometro de bourdon

El operador registro la presion el dia sabado 16 de octubre en torno a las 11 de la manana y esta resulto
ser de 10 mca.

2. Manometro de bourdon con aguja de arrastre

El operador instaldo un mandmetro con aguja de arrastre. El valor de la aguja de minima midio 10 mca

3. Datalogger

El operador cuenta con dispositivo datalogger. La presion minima registrada en la semana es de 10 mca.

En cualquiera de los casos anteriores, en el registro se debera indicar lo siguiente: . F I SCALI ZAC I 6 N D E LA S I SS E N
MATERIA DE PRESIONES DE SERVICIO

ANALISIS DE PUNTOS DE CONTROL DE PRESION (PCP) EXISTENTES

Nombre SSR Punta Diamante

Nombre

Carlos Pérez . e z ! S P
responsable SSR e |a fiscalizacion se llevara a cabo por medio de un analisis altimétrico con el

objetivo de reconocer las zonas con presiones mas extremas. Posteriormente
~ B la persona encargada de llevar a cabo la fiscalizacion realizara una medicion en
Afio Construccion SSR 2000 terreno. Luego con un manometro bourdon o un Datalogger se medira la presion
del servicio. Si existieran diferencias con los datos recogidos por el Servicio
Sanitario Rural, se debera reubicar el punto de control de la presion del servicio

Tipo Punto Valor Medido en  Observacion (Indicar si hubo
(minima o la aguja (mca) un evento particular)
maxima)

Punto de Reclamos de usuarios

Medicion

e En caso de existir reclamos por parte de los usuarios, el fiscalizador debera
16/10/2021  Calle 1 al final Minima 10 No hay medir la presion del servicio que estan recibiendo por medio de un manémetro
o un datalogger. Durante la visita en terreno hara una prueba de pérdida
de carga del arranque, la cual consiste en abrir una llave interna y medir la
diferencia de presiones, que corresponde a la pérdida de carga, la cual no puede
ser mayor a 5 metros columna de agua (mca), de lo contrario significaria la
existencia de una obstruccion en el arranque.
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7 = RECOMENDACIONES

1. En cuanto al manejo de presiones en la red, se recomienda que las presiones sean
estables sin oscilaciones entre el dia y la noche, lo que permite aumentar la vida til de

las canerias.

2. No se recomienda exceso de presiones ya que se dafian los artefactos interiores de los
usuarios y ademas aumentan las pérdidas de agua en la red.

3. Cuando exista un reclamo por parte de los usuarios, el operador debera descartar que
el problema obedezca a una obstruccion o problema en el arranque, por lo que debera

efectuar la prueba del arranque (antes descrita).
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