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l. ANTECENDENTES

Las empresas sanitarias captan agua cruda desde fuentes naturales superficiales o subterraneas que deben ser sometidas
a tratamiento, previo a la entrega a los usuarios para su consumo, con el fin de cumplir con todos los estandares que
establece la norma NCh 409 de calidad del agua potable.

Para asegurar el cumplimiento de los estandares en cuanto a presencia y concentracion de determinados elementos
indeseables en el agua potable, el agua cruda proveniente de las fuentes de abastecimiento debe ser tratada mediante
las tecnologias apropiadas en cada planta de tratamiento.

La version vigente de la norma NCh 409 Parte 1: Requisitos y Parte 2: Muestreo vigentes, se baso en las Guias para la
Calidad de Agua Potable de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) de 1995 y su actualizacion del 2004. Durante el
tiempo transcurrido, las regulaciones internacionales de agua potable se han vuelto mas restrictivas, las exigencias de la
poblaciéon han aumentado y el cambio climatico ha afectado la disponibilidad y calidad de los recursos hidricos.
Adicionalmente han existido innovaciones tecnoldgicas que facilitan alcanzar estandares de calidad mas exigentes y que
se deben incorporar a la infraestructura de Plantas de Tratamiento de Agua Potable (PTAP) existentes en nuestro pais.

Asi, desde la publicacidn de la NCh 409 Parte 1, se han publicado nuevas ediciones para las Guias para la Calidad de Agua
Potable de la OMS. Por su parte, en diciembre 2020, la Unién Europea aprobd su nueva Directiva de Agua Potable,
reduciendo algunos limites e incorporando nuevos parametros.

Considerando que uno de los principales procesos de fiscalizacion que desarrolla la Superintendencia de Servicios
Sanitarios (SISS) corresponde al control de la calidad del agua potable, frente a los cambios producidos, se hace necesaria
la revisién de la norma vigente. Para ello, es conveniente recopilar informacion desde la academia, del sector privado,
publico y de la ciudadania y de actores internacionales relevantes, a través de una encuesta que permita conocer las
opiniones existentes.

La identificacion, analisis y procesamiento de las opiniones que se recopilen, permitira formular una propuesta de
modificacion que esté alineada con las expectativas de los usuarios y con las exigencias internacionales.
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I. OBJETIVOS Y RESULTADOS ESPERADOS DE LA EVALUACION

I1.1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo de la consultoria es elaborar una encuesta sobre la NCh 409, difundirla, recabar las respuestas y analizar y
realizar un procesamiento estadistico de sus resultados para evaluar la actualizacion de NCh 409: Agua Potable,
especialmente en lo que respecta a la Parte 1: Requisitos y Parte 2: Muestreo de la norma NCh 409, que define los
parametros y sus limites, ademas de los procedimientos y frecuencias de monitoreo.

I1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Tal como establecen las Bases Técnicas, los Objetivos Especificos son los siguientes:
1. Disefiar y aplicar una estrategia para la difusion de la encuesta sobre la NCh 409.

2. Elaborar y aplicar una encuesta respecto de las variables mas relevantes asociadas al agua
potable para recabar informacion relevante para actualizar la NCh 409.

3. Procesar la informacion que se recopile, analizarla y sobre esa base, proponer
modificaciones fundamentadas y respaldadas a la NCh 409.
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l. ENFOQUE Y METODOLOGIA GENERAL

La SISS es el organismo del Estado que tiene, entre otras, la mision de velar por el acceso de la poblacidn al agua potable,
en calidad, cantidad y continuidad, y para ello cuenta con facultades fiscalizadores en todo lo que respecta a la prestacion
de los servicios de produccion y distribucion de agua potable.

Para cumplir adecuadamente con su mision, es fundamental que la norma que establece la calidad del agua potable, tanto
en los requisitos que debe cumplir como en las formas en que se monitoree esté acorde con las necesidades y expectativas
que tienen los usuarios. Para ello es necesario que la norma incorpore las dimensiones mas relevantes de calidad del agua
potable y cuente con exigencias que reduzcan el riesgo de eventos negativos de alto impactos, dentro de un entorno de
aumento de las exigencias de los usuarios y de condiciones de creciente escasez del recurso hidrico.

También, es relevante que se actualice siguiendo las directrices de la Organizacién Mundial de la Salud para hacer frente
al cambio climatico, al aumento de la escasez de agua, al crecimiento de la poblacidn, a los cambios demogréficos y a la
urbanizacion supone ya un desafio para los sistemas de abastecimiento de agua, de esta manera y asegurar el recurso en
el tiempo y en la dimensidon de disponibilidad y calidad de éste (gestidn de recursos hidricos). La reutilizacion de las aguas
residuales y de lluvias para recuperar agua, nutrientes o energia se esta convirtiendo en una estrategia importante que
requiere estandares especificos.

Asimismo, conviene explorar la posibilidad de incorporar estandares asociados con las caracteristicas organolépticas del
agua potable, adicionales a las ya existentes, ante las crecientes exigencias por parte de los usuarios que se ha traducido
en un crecimiento significativo en la demanda por agua envasada.

En la misma linea, después de esta etapa, se debe explorar condiciones innovadoras para mejorar la productividad,
conservar y proteger los recursos, para que esta normativa sea un aporte orientado a asegurar una adecuada adaptacion
a estas nuevas necesidades.

Por lo tanto, la principal orientacion de la propuesta de modificacion de la norma debe ser la de satisfacer las prioridades
mas relevantes de los usuarios dentro de lo que permite la tecnologia, con costos proporcionados a los beneficios
esperados.

Con respecto a la articulacién metodoldgica entre herramientas y objetivos de la consultoria, se ha abordado cada uno de
ellos por medio de los siguientes instrumentos:

OBJETIVOS INSTRUMENTOS/HERRAMIENTAS FASES DE LA CONSULTORIA

GENERAL: Realizacién encuesta sobre NCh 409, difusién, andlisis y procesamiento estadistico de resultados de encuesta para
evaluacion de actualizacion de NCh 409: Agua Potable

ESP.1: Generar una estrategia para la | Acuerdo de trabajo colaborativo para | FAsE 1: Preparacion de redes de difusion
difusion de encuesta a realizar difusion de encuesta con unidad de | de Encuesta

comunicaciones SISS

Acuerdo de trabajo colaborativo para
difusion de encuesta con Universidades

Acuerdo de trabajo colaborativo para
difusion de encuesta con el Consejo de la
Sociedad Civil (COSOC) de la SISS
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OBJETIVOS

INSTRUMENTOS/HERRAMIENTAS

FASES DE LA CONSULTORIA

Acuerdo de trabajo colaborativo para
difusion de encuesta con actores privados
y del sector de servicio publicos sanitarios

ESP.2: Recabar informacién relevante
para la actualizacion de la NCh 409 en base
a la realizacion de una encuesta que
comprenda una serie de variables

asociadas al agua potable

Revision de Consultas relacionadas con las

normas del Agua Potable

FAse 1: Andlisis critico de la Consulta
Europea y otros

Encuesta sobre la NCh 409

FASE 2: Disefio de la encuesta,
considerando las dimensiones actuales de
disponibilidad y calidad, y ademads
incorporando dimensiones

asociadas con

nuevas
calidad organoléptica,
reutilizacién de aguas, cambio climatico y
Noche demogréfico, escasez de recurso
hidrico y otros

Aplicacion de encuesta

FAse 3: Despliegue en redes y gestion para
el llenado de la encuesta por parte de
actores clave

ESP.3: Procesamiento de la informacién
recibida, analisis y propuesta de
modificacion a la NCh 409, con sus
respectivos respaldos.

Procesamiento estadistico y analisis para | FASE 4:
caracterizacion de la percepcidn y opinién
ciudadana, y el disefio de la Propuesta de

actualizacion de la NCh 409

Andlisis de
elaboracién de propuesta de actualizacion
de Norma.

informacién y

I.1.

ENCUESTAS WEB Y CONSULTA PUBLICA

Las encuestas web tienen caracteristicas especificas: algunas representan ventajas y otras desventajas para los procesos
de levantamiento de informacion y, dentro de ellas, destacan dos:

o No cuentan con una seleccién de encuestados que sea representativa de la poblacion, sino que son respondidas
por quienes: a) estan informados acerca de que se estd desarrollando la encuesta y, b) se interesan lo suficiente
en el tema como para responderla. Es decir, los encuestados se autoseleccionan y por lo tanto sus respuestas
no pueden expandirse a la poblacién en general, sino que se orientan a levantar opiniones y planteamientos de

personas interesadas e informadas sobre el proceso.

o No cuentan con un “aplicador” o encuestador, ni presencial ni telefénicamente; vale decir, se trata de encuestas

autoadministradas.

La “limitaciéon” de no contar con un aplicador de la encuesta web, hace necesaria la identificacion de potenciales
dificultades que podrian afectar al levantamiento efectivo de la informacidn:

CARACTERISTICA DE LA HERRAMIENTA

EFECTOS ESPERADOS

ESTRATEGIA PARA EL EFECTIVO LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

Autoadministrada: no hay mediacién encuesta-
encuestado.

La no existencia de mediador entre encuesta y
encuestado/a, anula el llamado -y temido- “efecto
encuestador”, vale decir, el efecto que la
subjetividad del encuestador pudiera tener sobre
la aplicacién de la encuesta.

Dado que no se establece un
encuentro comunicativo entre
dos personas, Marradi, Archetiy
Piovanti (2007) han descubierto
que, si bien el tiempo de
respuesta de la encuesta es
menor, las respuestas son menos
completas.

En este plano, el desafio de calidad de encuesta se relaciona
con la redaccidn de preguntas: ASERTIVAS, CLARAS Y
COMPLETAS respecto a los referentes que debe usar la
persona encuestada en la definicidn de su respuesta, ya sea
ésta abierta o cerrada (con categorias de respuesta).

Autoadministrada: no hay situacion de interaccion
que comprometa y asegure la respuesta a cada
item.

Baja tasa de respuesta al item

Alta tasa de abandono:
cuestionarios contestados de

Programacion del cuestionario considerando obligatoriedad
de llenado para cada campo/pregunta.
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CARACTERISTICA DE LA HERRAMIENTA

EFECTOS ESPERADOS

ESTRATEGIA PARA EL EFECTIVO LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

Dado que no hay una situacién comunicativa entre
dos personas, el potencial encuestado/a es libre
de definir unilateralmente el fin de la encuesta y
determinar las consultas que respondera o no.

manera incompleta que no llegan
ala “nube” de datos.

Brindar informacién -al inicio del cuestionario- respecto a los
temas que abordard y la duracién estimada del llenado de la
encuesta completa.

Considerar un disefio atractivo, que genere una inmersién
temadtica interesante para quien responde.

Autoadministrada: no hay contacto directo con el
potencial encuestado que asegure su llenado del
formulario.

Dado que no hay una situacién comunicativa entre
dos personas, el potencial encuestado/a puede
unilateralmente decidir si contestar o no la
encuesta, sin posibilidad de gestionar la adhesion
al estudio.

Baja tasa de respuesta a la
encuesta.

Numero de encuestas completas
inferior al esperado.

La estrategia de difusion debe incorporar una presentacién
sintética y atractiva de los objetivos de la encuesta, de
manera que genere interés en los actore considerados para
conformar la muestra.

La estrategia de difusion debe focalizarse en sectores o
grupos que tengan informacion e interés en las teméticas
consultadas.

La gestion del levantamiento debe considerar el envio de link
de cuestionario directamente a correos electrénicos de
actores clave considerados como parte de la muestra a
obtener.

La gestion del levantamiento debe considerar el envio de
mails recordatorios a quienes no han contestado aun la
encuesta y que formen parte del directorio de correos
electrénicos.

Por su parte, la encuesta web permite llegar a actores, zonas y ambitos que se verian restringidos por una aplicacion
tradicional (ya sea telefénica o presencial), por lo cual se debe explotar dicha ventaja considerando al nimero mas amplio
y posible de actores que serian potencialmente “encuestables”.

A partir de estas consideraciones especificas, se trabajo en el disefio y programacidn de un cuestionario -a partir de la
revision inicial del cuestionario europeo, y la incorporacién de tépicos relevantes absolutamente redisefiados tanto en
forma como en contenidos para la Consulta nacional- que cumplié con los requerimientos técnicos necesarios para el
levantamiento de informacion pertinente y completa, que permitiera determinar aquellos elementos criticos objeto de
actualizacion en la Norma.

Se incorpord un pre-testeo iterativo del cuestionario por medio de aplicacién guiada por encuestador-investigador que
permitid, a lo menos, (i) identificar tdpicos emergentes no considerados en la encuesta y potencialmente relevantes, (ii)
identificar preguntas dirigidas a actores especificos, (iii) identificar errores en el disefio de la encuesta, entre otros.
Ademas, se implementd una fase de marcha blanca prolongada? que permitié sucesivos ajustes y reimplementaciones,
hasta dar con el instrumento definitivo que, mas de un mes después de iniciado el trabajo sobre el instrumento y
coordinada y consensuada la estrategia de comunicacion con los distintos departamentos SISS involucrados, dio lugar al
inicio de la Consulta Publica el jueves 3 de noviembre recién pasado.

I.2. ACTORES INCORPORADOS

La encuesta estuvo dirigida a una diversidad de actores, tales como investigadores, académicos, profesionales del sector
privado, profesionales del sector publico, asi como a la ciudadania en general. Contemplando esta apertura, se consideré
un fuerte despliegue de difusion hacia organizaciones, organismos e instituciones que pudieran potencialmente replicar
los esfuerzos de difusidn a su interior, asi como brindar al equipo consultor un directorio de mails de contacto con
informantes clave que se esperaba pudieran completen los cuestionarios.

1 En forma paralela al proceso de discusion y definicidn final del tipo de estrategia de comunicacién y difusién.
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Desde el inicio, se esperaba incorporar, a lo menos, a los siguientes actores institucionales:

e  Empresas sanitarias de mayor tamafio, vale decir, empresas sanitarias con 5000 clientes residenciales y mas;

° Empresas sanitarias de menor tamafio, vale decir, con menos de 5000 clientes residenciales;

° Servicios Sanitarios Rurales;

e  Empresas que utilizan el agua potable, como las alimentarias;

° Universidades que cuentan con unidades académicas vinculadas a la actividad sanitaria;

e  Universidades que cuentan con unidades de investigacion vinculadas a la actividad sanitaria;

° Centros de estudios vinculados a la actividad sanitaria;

e  Servicios publicos centrales, regionales y locales asociados a la provision de servicios sanitarios;

e  Organizaciones No Gubernamentales;

e Consejo de la Sociedad Civil (COSOC) de la Superintendencia de Servicios Sanitarios, sus organizaciones y
personas participantes.

e  Asociaciones y profesionales vinculados a la actividad sanitaria en la experiencia internacional.

Dado que el publico objetivo incorpora una diversidad de actores, con mayor o menor conocimiento técnico de los
servicios sanitarios, resultd necesario indicar -para efectos del cuestionario- aquellas preguntas que requirieran del
conocimiento de la normativa de agua potable, de tal manera que con un salto simple, aquellas personas que no contaran
con dicha informacion, sélo fueran expuestas a las preguntas que les resultaran pertinentes.

I.3. ANTECEDENTES DE PERCEPCION DE CALIDAD: OPINION DE LAS Y LOS USUARIOS

Los sucesivos estudios de la percepcion de calidad de los usuarios residenciales del sistema sanitario dan cuenta de
elementos emergentes que impactan no sélo en la percepcion de calidad del agua potable, sino que también en el uso
que le dan los usuarios.

Ejemplo de ello son los resultados de la Encuesta de Percepcion de Usuarios Urbanos Residenciales en su Version 2021,
en donde se refiere al respecto que:

“(...) por segunda vez el consumo de agua de la llave, sin procesamiento, no constituye preferencia
mayoritaria. Por el contrario, o bien se consume agua embotellada, o bien se ‘trata’ de algun modo el
agua que se bebe. Notese que el consumo del agua de la llave ha permanecido estable, sin diferencia
estadisticamente significativa, entre las mediciones 2021-2020, con 46.1% y 46.5% respectivamente. Al
reverso, el agua embotellada ha crecido desde el 37.8% el afio 2020, al 43.5% el 2021 (+5.7%).”?

Continudan los resultados del Estudio de Percepcién dando cuenta de niveles de desconfianza que no se condicen con los
esperados:

“(...) mds de un tercio de los clientes expresa falta de confianza en el agua que se bebe en la zona. Lo
interesante de esta consulta abierta, refiere a los distintos modos de percibir el agua; tanto respecto al
‘diagndstico’ que hacen los clientes respecto al contenido (exceso de sarro, minerales, cloro, sedimentos);
como al diagndstico relativo al origen (falta de mantencion en plantas de tratamiento o estanques,
contaminacion a causa de actividad minera); como a los signos que relevan (color, olor, espuma); a sus
atribuidas consecuencias (afectacion a la salud, contaminacion); y al reclamo por ausencia de
informacion (falta de informacion respecto a origen y tratamiento). Todo lo cual resulta indicativo de
vias de trabajo con los clientes, complementarias a aquellas asociadas al producto propiamente tal”3.

2 Resultados de la Versiéon 2021 del Estudio de Percepcion de Clientes de la Calidad de Servicios de las Empresas Sanitarias, SISS.
3 Resultados de la Versién 2021 del Estudio de Percepcion de Clientes de la Calidad de Servicios de las Empresas Sanitarias, SISS.
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En este marco, la consultoria incorporo la revision de la serie conformada por dichos estudios de percepcion de calidad
de la SISS, lo que brindd una apertura inicial hacia las nuevas dimensiones que actian sobre la calidad percibida del agua,
desde la mirada de los usuarios.

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CONSULTA PUBLICA

I.1.

LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION Y DIFUSION

El objetivo de la estrategia fue lograr una adecuada respuesta de la Encuesta o Consulta Publica 2022 de la
Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS), relativa a la Norma de Agua Potable, a través de una articulacion y
animacion de medios de prensa, redes sociales, y grupos de interés.

Através de un trabajo conjunto entre distintas instancias, se persiguié convertir la consulta publica en una fuente noticiosa
basada en todo el proceso de Consulta, considerando para ello la participacion del Superintendente y de las Oficinas
Regionales en medios y redes. Por lo anterior, resulté necesaria la confecciéon de contenidos disefiados en formatos
especificos para todos los segmentos a los que la consulta pretendia involucrar, y propiciar una respuesta e interaccion de
la ciudadania, involucrados y expertos.

De esta forma, se valid6 con la SISS las acciones para la definicion de la estrategia orientada al logro de un plan
comunicacional:

Segmentacion del publico de la consulta, con el fin de facilitar la validacion de la Norma.

Disefio de las acciones especificas para cada segmento durante todo el periodo en el que la consulta ciudadana
estuviera disponible.

Validacidn de los canales de acuerdo con las acciones y consultados.

Planificacidn de las actividades en el tiempo en que la consulta estuviera activa (un mes).

Los elementos iniciales de difusidn y captacion de la consulta publica, consensuados durante la primera etapa, remitieron

a:

Solicitud y acuerdo de publicacion del proceso de consulta en la pagina web de la SISS, con enlace (link) de
acceso a la encuesta. Se sugiere que una ventana emergente se despliegue al momento que se acceda al sitio
web de la institucion, durante el tiempo en que la encuesta esté publicada.

Validar la posibilidad y pertinencia de crear un sitio web especifico de la consulta ciudadana, o bien sélo
abordarla desde la plataforma de generacion del formulario.

Definir la entrega de informacidn por parte de la SISS para definicion de grupos de interés a contactar y revisar
completitud de bases de datos de los usuarios a contactar.

Definir elementos, contenidos y formatos que seran entregados a los potenciales consultados por la encuesta.
Planificar envio de contenidos en diversos formatos y canales, su confeccién y validacion.

Definir los elementos principales para la generacion de grafica institucional para el proceso de consulta
(materiales para redes sociales, sitios web u otros).

Definir la forma de difusion del proceso de consulta en redes sociales en que la SISS tiene presencia.

Definir la frecuencia y énfasis de correos electrénicos enviados de forma masiva con el fin de difundir y reforzar
la invitacion a ser parte del proceso.

Definir contenidos, medios y formatos para la confeccién de mensajes de refuerzo del proceso de consulta de
autoridades de la SISS y la coordinacion con Superintendente y con las Oficinas Regionales para difusion de la
Consulta Publica.
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10. Coordinar con Oficinas Regionales de la SISS, para presentacion y difusion de la Consulta en Oficinas de
Atencidn a usuarios.

Solicitudes iniciales a la SISS

Con el fin de abordar todas las acciones antes explicadas, se requirio la entrega por parte de la SISS de la siguiente

informacién:

1. Listado de datos de contactos que gestiona y mantiene la SISS, los que deben contener al menos los siguientes

campos de informacion; (i) instituciones, (ii) cargos, (iii) personas, (iv) datos de contacto (correos y teléfonos, de

preferencia). En particular las bases de datos de contactos asociados a:

a. Lainvitacion anual a Presentacidn de Resultados de Encuesta de Percepcion de Calidad del Servicio de

Clientes de Empresas Sanitarias (Urbano).

b. Otros listados de correos electrénicos, conteniendo informacidn de personas correspondientes a los
siguientes grupos (y adicionales a convenir):

Concesionarias de Servicios Sanitarios (agua potable, alcantarillado y tratamiento)

Servicio Sanitario Rural (SSR/APR)

Académico/cientifico/investigador (Universidades, Centro de Investigacion/Estudio)
Servicio publico o autoridad nacional o central (responsable o relacionada con el agua
potable, como DOH, SISS, Min Salud, DGA, entre otras)

Servicio publico o autoridad regional/local (responsable o relacionada con el agua potable,
como DOH Regional, entre otros)

Servicio publico o autoridad nacional (otras)

Servicio publico o autoridad local/regional (otra)

Organizacion no gubernamental (ONG)

Consejos de la Sociedad Civil (COSOC)

Otros

c. Listado de medios de prensa con los que la SISS interactia de manera regular:

Prensa escrita,
Radio,

Medios digitales,
Portales web,
Otros.

2. Listado de datos de contactos que gestiona y mantiene la SISS, relativos a solicitudes a Area de Estudios y/o
Comunicaciones que establecen contacto con Oficinas Regionales SISS para reclamos.

A partir de la informacion recibida desde multiples fuentes, se procedid a validar las siguientes acciones con la SISS:

1. Confeccidn de mailing con grupos detallados en seccidn anterior, mas bases de generacién propia de GUERNICA,

para envio de invitacién a contestar encuesta junto con link de acceso.

2. Establecimiento de mecanismos de refuerzo de participacion a través de contacto con grupos de interés para

explicacidon de proceso de consulta publica e invitacién a participar, con foco en universidades, centros de

estudio, servicios publicos, empresas sanitarias.

3. Establecimiento de mecanismos de refuerzo de participacion a través de sucesivas campaifias por correo,

diferenciadas o segmentadas en funcidn del tipo de respuesta a camparias previas o iniciales (correos recibidos

no abiertos; correos recibidos abiertos; correos recibidos con apertura de encuesta; etc.).
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4. Generacidn de estrategia de difusion y atraccidn en redes sociales: Instagram, Twitter, Facebook (elementos
potenciales: generacidn de grafica ad-hoc producida por Comunicaciones de la SISS; contratacion de ‘publicidad’
en redes sociales (Instagram; u otros) a evaluar.

5. Revision de Monitoreo de avance por grupos, realizado por equipo GUERNICA desde Kobocollect (soporte
tecnoldgico de encuesta), para disefio e implementacidn de estrategias de difusion y ‘activacion’ diferenciadas
por grupo, segun avance.

I1.2. CARACTERIZACION DE LAS CAMPANAS

CARACTERIZACION DEL PROCESO DIRECTO DE DIFUSION

Para asegurar la participacion de un nimero importante de ciudadanos y expertos al proceso de Consulta Publica de la
Norma de Calidad Agua Potable NCh 409 -durante el acotado horizonte de tiempo de invitacién a la Consulta- ademas del
proceso de difusion general caracterizado en el apartado previo, se envié correos electronicos personalizados a 57.199
personas, de las cuales 120 informaron declinar su participacién.

La informacion utilizada para confeccionar la base de datos para el envio de correos, provino de multiples fuentes,
estructuradas o semiestructuradas, aportadas desde distintas instancias de la Superintendencia; derivadas del propio
servicio y los clientes externos de éste, provenientes del mundo publico y privado; ademds de los datos gestionados y
aportados por GUERNICA.

Los correos enviados contenian informacidn relativa al alcance, objetivos y plazos de la encuesta asociada a la Consulta
Publica; ademas de un botdn de acceso directo a la encuesta online, y al sitio web de la Superintendencia -con informacién
aun mas detallada.

De los correos enviados, un total de 55.459 (97% del total), fueron recibidos por sus destinatarios; a su interior, 24.289
(43,8% de los recibidos) abrieron sus correos al menos una vez; correspondiendo a 7.934 personas (32,7% de los correos
abiertos 0 14,3% de los recibidos) los accesos desde el correo electrdnico de invitacidn a la plataforma de encuestas online
asociada a la Consulta.

Como referencia, y a sabiendas de que una encuesta online autoadministrada no es representativa (las unidades no se
seleccionan aleatoriamente sino que, por el contrario, presentan sesgo de auto-seleccidn), considerando que la poblacién
abastecida con agua potable en el territorio nacional asciende a 15.924.452, resulta factible realizar el siguiente ejercicio
comparativo: con un nivel de confianza del 98% (estadigrafo Z=2,33), una probabilidad (P) del 50% de lograr respuesta en
los consultados o invitados a participar, y un error de estimacidn maximo aceptado (e) del 2%, el tamafio requerido
alcanzaria las 3.392 unidades; valor que estd por debajo del alcanzado en esta Consulta Publica; lo que refuerza el éxito
de la estrategia de difusion e invitacion a participar, asi como alto el interés generado por la propia tematica.

CARACTERIZACION DE LOS POTENCIALES RESPONDENTES, INCORPORADOS AL PROCESO DIRECTO DE
DIFUSION

Para caracterizar el proceso, se segmento a los invitados a participar, de acuerdo con 3 criterios de agrupamiento; (i) sexo,
(ii) region geografica, (iii) sector de la economia.

Se clasificé inicialmente a todos los consultados en hombres, mujeres, ‘no definido’ y ‘sin informacién’. Ademas, se asocid

a cada potencial participante contactado con una regidn geografica. Finalmente, se definio sectores para agrupar a tipos
de respondentes y/o fuentes de proveniencia de los datos.

GOBIERNO: ASOCIADOS A INSTITUCIONES DE CARACTER POLITICO O DEPENDIENTES DE MINISTERIOS
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SERVICIOS PUBLICOS:

EMPRESAS:

SociepAD CiviL:

ACADEMIA_

APR:

Municipios:
OUA:

PRENSA NACIONAL:

SANITARIAS:

PROVEEDORES:

CIUDADANIA:
CONSULTA CIUDADANA 2020:
CONSULTA CIUDADANA 2021:

SIN INFORMACION:

A momento de realizar el proceso de difusion e invitacidn, se cursé correos a otras categorias complementarias a las antes

Instituciones u organismos publicos que prestan servicios a la ciudadania o
agrupaciones de estas

Instituciones privadas o publicas relacionadas con la gestidn y uso del agua
Personas y organizaciones relacionadas con funciones especificas

Profesionales relacionados a universidades, IP y CFT o bien centros de
investigacion

Usuarios asociados a Agua Potable Rural

Relacionados a la institucionalidad publica de caracter comunal
Usuarios asociados a Organizaciones de Usuarios de Agua

Personas vinculadas a medios de prensa

Personas asociadas a empresas sanitarias proveedoras de agua potable

Personas asociadas a empresas proveedoras de servicios y tecnologias
relacionadas con el agua potable

Personas naturales sin asociacién especifica
Participantes de la consulta ciudadana SISS 2020
Participantes de la consulta ciudadana SISS 2021

Sin informacion

explicitadas; sin embargo, no se obtuvo respuestas identificables en la plataforma asociada a la Consulta:

PUEBLOS ORIGINARIOS:
RELIGIONES:
FUERZAS ARMADAS:

SISTEMA DE SALUD:

TURISMO:

JuDICIAL:

CONGRESO:

DIFUSION:

Adicionalmente, en una proporciéon minoritaria se conté con informacion de contacto de tipo teléfono, direccion fisica,

institucidon donde trabaja, etc.

Personas asociadas a pueblos originarios

Personas asociadas a grupos religiosos

Personas vinculadas con ramas castrenses y de orden publico
Personas vinculadas a servicios médicos publicos o privados

Personas vinculadas a empresas o agrupaciones relativas a la industria del
turismo

Personas asociadas al Ministerio de Justicia
Personas relacionadas con el Senado o Cdmara de Diputados

Personas relacionadas con instancias de difusion de diversos servicios publicos
u drganos privados

PROCESO DE INVITACION A PARTICIPAR EN LA CONSULTA PUBLICA

Con el fin de asegurar un numero sustantivo de respuestas, se realizé 58 campafias de envio masivo de correos a
potenciales participantes, de acuerdo a las categorias antes explicadas. A modo de detalle, se envidé para cada grupo

objetivo, tres correos sucesivos:

1. Alinicio del mes de Consulta, se envid correos a todas las categorias de potenciales encuestados, explicando
objetivos y alcances, e invitando a participar en el proceso.
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2. Alos 15 dias aproximados, se realizé un reforzamiento de las invitaciones a participar.
3. Por ultimo y faltando 5 dias habiles para el cierre de la Consulta, se procedié a realizar un ultimo reforzamiento.

Es importante destacar que, en forma paralela al proceso de invitacidon a través de campafias de correos masivos, se
reforzd el incentivo a responder la Consulta tanto a través del sitio web de la Superintendencia, como a través de redes
de contactos formalizadas y no formalizadas, e incorporadas en el proceso de mails.

En forma complementaria, y de acuerdo con requerimientos de la contraparte SISS del estudio, fueron incorporandose
nuevas bases de datos a la original; sumandose a las sucesivas camparias en funcion de la oportunidad de la recepcion.

A partir de lo resefiado, durante el mes de Consulta Publica se envié 208.929 correos electrénicos a 55.459 personas, con
una tasa de apertura de correos del 22.77% y un 4.3% de tasa de ‘clicks’ de acceso a la plataforma de la encueta.
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TERCERA PARTE: RESULTADQOS

La Consulta alcanzo, con una vigencia de exposicion de un mes entre el 3 de noviembre y el 3 de diciembre inclusive, un
total de 6.538 respuestas, autoclasificadas como provenientes de interesados o expertos en un 4.8%, y en mas de un 95%
por personas definidas como “ciudadanos” (Grafico N° 1). Ademas, mostré una interesante dispersion o cobertura
territorial, alcanzando presencia en las 16 regiones, con participacion muy significativa de la Metropolitana asi como de la
Regidn de Valparaiso (Tabla N° 1 y Grafico N° 2).

GRAFICO N° 1.
RESPONDE EN CALIDAD DE... (AUTOPERCEPCION)
BASE: TOTAL DE PERSONAS

Interesado(a) /
experto(a)...

Ciudadano(a) /
consumidor(a)
95%

TABLA N® 1.
REGION DE RESIDENCIA
BASE: TOTAL DE PERSONAS

Region de Tarapaca 100 1.5
Region de Antofagasta 190 2.9
Region de Atacama 152 2.3
Regién de Coquimbo 203 3.1
Regidn de Valparaiso 1032 15.8
Region del Libertador Bernardo O'Higgins 404 6.2
Region del Maule 188 2.9
Region del Biobio 440 6.7
L Region de La Araucania 181 2.8
Vdlidos -
Regidn de Los Lagos 211 3.2
Region de Aysén del Gral. Carlos Ibafiez del Campo 58 .9
Region de Magallanes y de la Antartica Chilena 65 1.0
Regidén Metropolitana de Santiago 3066 46.9
Regidn de Los Rios 78 1.2
Regidn de Arica y Parinacota 72 1.1
Region del Nuble 95 1.5
Reside fuera de Chile 3 .0
Total 6538 100.0
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GRAFICO N° 2.
MACROZONA DE RESIDENCIA
BASE: TOTAL DE PERSONAS

Norte
Metropolitana (Tarapaca
47%

11%

Sur (

Coquimbo)

a

Centro

(Valparaiso
a Maule)

25%

Biobio a

Magallanes)
17%

Respecto al tipo de organizacion en la que se desempefian los autopercibidos como “interesados”, encabezan las
preferencias las concesionarias de Servicios Sanitarios; aun cuando se observa una presencia agregada muy importante
del sector publico directamente relacionado; e incluso un interés marcado por parte del mundo proveniente del ambito
universitario y/o de la investigacion en general (Tabla N° 2)

Validos

Perdidos
Total

TABLA N°® 2.
TIPO DE ORGANIZACION EN LA QUE SE DESEMPENA:
BASE: TOTAL DE PERSONAS

Concesionaria de Servicios Sanitarios

Servicio Sanitario Rural (SSR)

Industria alimentaria y otras empresas que utilizan agua potable

Servicio publico o autoridad nacional o central, responsable o relacionada con
el agua potable

Servicio publico o autoridad regional/local, responsable o relacionada con el
agua potable

Otro servicio publico o autoridad nacional /regional /local

Universidad, Centro de Investigacidn o Estudios (académico, cientifico,
investigador)

Organizacion no gubernamental (ONG)

Consejo de la Sociedad Civil (COSOC)

Otro

Total

No aplicable: ciudadanos

Frecuencia

66
17
14

38

6
28
50

12

5

77
313
6225
6538

Porcentaje Porcer]t'a I

vélido

1.0 21.1

3 5.4

2 4.5

.6 12.1

1 1.9

A4 8.9

.8 16.0

2 3.8

1 1.6

1.2 24.6

4.8 100.0
95.2
100.0

Entre quienes se perciben como participantes en “otro” tipo de organizacion, dos de cada tres no la explicita pero define
su funcion como “consultor” o “asesor” (49.4%), “profesional” (10.4%), instalador (3.9%) o “proveedor” (2.6%)*. El resto,
o bien no la consigna, o bien no delimita su organizacidon de manera adecuada.

A nivel de detalle, entre los representantes de empresas sanitarias destaca la elevada cobertura: Aguas Andinas, Aguas
Antofagasta, Aguas Araucania, Aguas de Colina, Aguas Décima, Aguas del Altiplano, Aguas del Valle, Aguas Magallanes,
Aguas Patagonia Aysén, Aguas San Pedro, Aguas Santiago Poniente, Aguas Santiago Norte, Santa Rosa del Peral, ESSAL Los
Lagos, ESSAL nacional, ESSBIO, Nuevo Sur, Esval, Sacyr Agua Concesiones -en sus propias definiciones.

4 Fuera de tabla.
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Por otra parte, y completando la caracterizacién en términos de experiencia, se trata en su gran mayoria de personas
abastecidas por una empresa sanitaria; vale decir, con experiencia urbana; y muy minoritariamente por Servicios Rurales
o decidida falta de acceso al servicio (Grafico N° 3).

GRAFICO N° 3.
RESPECTO A SU SERVICIO SANITARIO DOMICILIARIO (AGUA POTABLE Y/O ALCANTARILLADO), EL SUMINISTRO ES ATENDIDO POR...
Base: total de personas

30% 1,1% 1,1%
,9%

,87%

Por una empresa sanitaria
| Por un servicio sanitario rural (APR 6 SSR)

De manera individual (no tiene servicio
sanitario operado por terceros)

M No tiene acceso a agua potable o
alcantarillado

Otro écual?
93%

A continuacion, se presenta los principales resultados de esta consulta, segmentados por tipo de respondente:
interesado/experto o ciudadano(a). En todos los casos de consultas de caracter técnico, sélo se consulta a aquellos
ciudadanos y auto posicionados como interesados o expertos que declaran conocer la Norma (1.069 de los 6.538
respondentes).

l. AGUA POTABLE: INFORMACION Y USO

En lo que hace a la percepcidn de informacidn y al uso especifico dado al agua potable, resulta interesante relevar matices
y similitudes entre ciudadanos y expertos:

e  Respecto al nivel de informacion sobre la calidad del agua, las respuestas se distribuyen de manera homogénea entre
los que se perciben como bien informados y aquellos que no. Distinguiendo por tipo de respondente, claramente
entre los interesados o expertos el nivel de percepcion de informacion alta se dispara, alcanzando la respuesta “estoy
muy bien informado” a casi dos tercios del grupo (Tabla N° 3.a).

e  Sinembargo, respecto a la preferencia revelada -lo que las personas hacen, visibilizando su percepcion- las diferencias
entre grupos se disipan (Tabla N° 3.b): por un lado, mas de la mitad de las personas declara consumir agua de la llave
de manera directa, con proporciones similares aun cuanto mas altas entre los expertos (54.7% frente al 59.7%). El
agua embotellada, vale decir, la que implica no sélo un esfuerzo sino un gasto adicional, se empina en algo menos de
uno de cada tres respondentes (30.1%)°.

e  Dentro del grupo que consume agua embotellada, una proporcién muy elevada “con seguridad se cambiaria” si
mejorara su calidad (Tabla N° 3.c). Se trata de un 41.8% entre los ciudadanos y de un 59.2% entre los interesados.
Considerada sobre el total de usuarios, la consulta abre la posibilidad de cambio seguro para el 12.8% de los clientes.
Asi y todo, un ntcleo duro ya tiene definido mantener su compra de agua embotellada independientemente de las

5 Como parametro comparativo, el Estudio de Percepcion de Usuarios de la Calidad del Servicio de las Empresas Sanitarias, representativo
de todos los clientes residenciales urbanos del sector sanitario, ha venido develando un aumento sostenido del consumo de agua
embotellado en sus ultimas cinco versiones comparables, 2017 — 2021, desde un 27.6% hasta un 43.5% en la Gltima version. El agua de
la llave, en cambio, muestra un descenso también creciente desde el 58.5% al 46.1% respectivamente. ¢El sesgo de autoseleccion de la
consulta online ha operado concentrando las respuestas de una fraccion mas satisfecha de la poblacidn usuaria? Resultara interesante
comparar este resultado con el de la medicién 2022 del estudio de Percepcion de Usuarios.
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mejorias que pudieran lograrse (14.4%). Se trata de personas con alta desconfianza y malestar, con respuestas
espontaneas de tipo:

“Aqui en Calama el agua es terrible, contaminada y cara”.

“Los componentes del agua son nocivos para la salud”.

“Con lo que cobran que es excesivo... (por qué yo debo pagar mds si el servicio ya es malo? éno deberia
la empresa invertir y no el consumidor?”.

“Por el costo”.

“Desconfianza hacia la empresa sanitaria”.

“Desconfio del tratamiento efectuado”.

“Es dificil modificar la calidad”.

“El agua es un bien de uso publico. Por lo tanto debe ser de calidad y barata”.
“El agua purificada es mejor que la potable. No cambio”.

“Estoy acostumbrada a consumir agua envasada”.

“Jamds el servicio de agua llegard al nivel de agua purificada”.

e  Por ultimo, entre quienes si estarian dispuestos al cambio incluso con aumento tarifario (recuérdese que la consulta
sblo opera para aquellos que consumen agua embotellada), la disposicidn al alza se concentra en el primer tramo de
entre 1% y 5% de aumento, con un 48.9% de las respuestas y una mayor tasa de “no sabe” entre los ciudadanos
(Tabla N° 3.d).

TABLAN® 3.
Agua Potable: Informacion y Uso - Segun Tipo de Respondente
Porcentaje columna
Base: total de personas, y subgrupos segun pertinencia®
Responde en calidad de:
Ciudadano(a) / Interesado(a) TOTAL
consumidor(a) / experto(a)

Estoy MUY BIEN informado/a 17.0% 61.7%  19.2%
o, inf g i g del Estoy ALGO informado/a 31.5% 24.6% | 31.1%
a.  ¢Qué taninformado/a esta usted acerca de la Estoy POCO informado/a 25.8% 8.6% | 25.0%

CALIDAD DEL AGUA POTABLE que consume? -
NO estoy informado/a, o estoy MUY

BASE: TOTAL DE PERSONAS (N=6.538 23.09 4.59 22.19
( ) POCO informado/a 3.0% 5% %
No lo sé 2.7% 6% 2.6%
TOTAL 100.0% 100.0% | 100.0%
De la llave, directamente 54.7% 59.7% 54.9%
b.  Principalmente ¢de dénde proviene el agua que De la llave, filtrada 9.9% 13.4% | 10.0%
consumen en su hogar para BEBER? De la llave, hervida 3.5% 1.6% 3.4%
BASE: TOTAL DE PERSONAS (N=6.538) Embotellada 30.3% 243%  30.1%
Otra 1.6% 1.0% 1.5%
TOTAL 100.0% 100.0% | 100.0%
c.  Parabeber: ése cambiaria al agua de la llave si Con seguridad me cambiaria 41.8% 59.2% 42.5%
mejorara su calidad, aun cuando eso implicara un No estoy seguro/a si me cambiaria 37.5% 31.6% 37.3%
aumento de la cuenta del agua? Con seguridad no me cambiaria 14.6% 9.2%  14.4%

BASE: PERSONAS QUE CONSUMEN AGUA EMBOTELLADA )

- . (] . 0
(N=1.965) No lo sé 6.1% 5.9%
TOTAL 100.0% 100.0% | 100.0%
d. ¢Qué porcentaje de aumento en la cuenta estaria Entre 1%y 5% 49.1% 42.9% | 48.9%
dispuesto(a) a pagar, a cambio del mejoramiento de | Entre 6%y 10% 21.0% 26.8% | 21.3%
la calidad del agua potable? Entre 11%y 15% 4.7% 54% 4.8%
BASE: PERSONAS QUE CONSUMEN AGUA EMBOTELLADA Y QUE Entre 16% y 20% 2.2% 7.1% 2.5%
“CON SEGURIDAD SE CAMBIARIAN” DE MEDIAR UNA MEJORA 21% o mas 2.7% 5.4% 2.8%
(N=835) No lo sé 20.2% 12.5% 19.9%
TOTAL 100.0% 100.0% | 100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

6 La base diferencial sobre la que debe analizarse cada porcentaje se consigna en cada una de las cuatro variables: total de respondentes
(a y b), total de personas que consume agua embotellada (c), y total de personas que consume agua embotellada y responde que “con
seguridad” se cambiaria al agua de la llave si mejorara su calidad (d).
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Se trata de percepciones y comportamientos que muestran una clara mayor variabilidad cuando se analiza por macrozona
(Tabla N° 4). En el marco de una percepcion relativa al manejo de informacién sobre la calidad del agua claramente
homogéneo, el agua embotellada concentra mayoritariamente las preferencias de la zona norte -entre Tarapaca y
Coquimbo- superando a mas de la mitad de las respuestas; al otro extremo, son los residentes en el sur del pais los que
prefieren el agua de la llave en mayor proporcidn, relevando a la embotellada a un minoritario 10.2%. En la misma linea,
la desconfianza en el agua y sus posibilidades de tratamiento hace que sea también en la macrozona norte donde en
menor medida se asuma certeza de cambio ante promesa de mejora. Por ultimo, entre quienes si estarian dispuestos al
cambio por agua de la llave, es en la zona sur donde se concentra mayoritariamente la disposicidn al alza de tarifa al primer
tramo (no mas que el 5%); lo que probablemente se corresponda con una mayor satisfaccion general y/o menor necesidad
de mejoramiento.

TABLA N° 4.
Agua Potable: Informacién y Uso
Segun Macrozona
Porcentaje columna
Base: total de personas, y subgrupos segun pertinencia’

Macrozona
Norte Centro Sur (Biobio
(Tarapacd a (Valparaiso a Metropolitana
Coquimbo)  a Maule) Magallanes)
Estoy MUY BIEN informado/a 24.1% 19.7% 19.9% 17.5%
a. ¢Qué tan informado/a estd usted acerca Estoy ALGO informado/a 33.6% 30.4% 31.3% 31.0%
de la CALIDAD DEL AGUA POTABLE que  Estoy POCO informado/a 22.3% 23.7% 25.1% 26.3%
consume? NO estoy informado/a, o estoy MUY
BASE: TOTAL DE PERSONAS (N=6.538) POCO informado/a 18.5% 23.5% 20.7% 22.6%
No lo sé 1.4% 2.7% 3.1% 2.6%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
o ) ) De la llave, directamente 34.0% 55.7% 77.6% 51.2%
b. Principaimente ¢de dondeﬁ”"”e“e e Delallave, filtrada 57% | 10.4% 5.3% 12.6%
;gggagr?:e consumen en su hogar para De la llave, hervida 2.9% 4.3% 5.7% 2.2%
BASE: TOTAL DE PERSONAS (N=6.538) Embotellada 55.4% 27.8% 10.2% 32.6%
Otra 2.0% 1.8% 1.2% 1.4%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
c. Para beber: ¢se cambiaria al agua de la Con seguridad me cambiaria 38.3% 42.5% 51.3% 43.1%
llave si mejorara su calidad, aun cuando  No estoy seguro/a si me cambiaria 37.3% 37.4% 21.7% 39.0%
eso implicara un aumento de lacuenta  Con seguridad no me cambiarfa 17.9% 14.2% 21.7% 12.3%
del agua? BASE: PERSONAS QUE CONSUMEN AGUA ) . . . .
EMBOTELLADA (N=1.965) No lo sé 6.5% 6.0% 5.2% 5.6%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
d. ¢éQué porcentaje de aumento en la Entre 1%y 5% 49.4% 48.7% 64.3% 47.1%
cuenta estaria dispuesto(a) a pagar, a Entre 6% y 10% 17.6% 19.9% 14.3% 23.9%
cambio del mejoramiento de la calidad Entre 11% y 15% 4.2% 5.8% 2.9% 4.8%
del agua potable? BASE: PERSONAS QUE Entre 16% y 20% 4.2% 7% 5.7% 2.2%
CONSUMEN AGUA EMBOITEL’I;ADA Y QUE “CON 21% 0 més 21% 3.6% 2.9% 2.7%
SEGURIDAD SE CAMBIARIAN” DE MEDIAR UNA
MEJORA (N=835) No lo sé 22.6% 21.3% 10.0% 19.3%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

Finalmente, el consumo de agua de la llave crece en una relacién inversa, a medida que la poblacidn se auto percibe como
menos informada (Tabla N° 5).

7 Tal como se refiere en la tabla correspondiente a la segmentacién por tipo de respondente, la base diferencial sobre la que debe
analizarse cada porcentaje, se consigna en cada una de las cuatro variables: total de respondentes (a y b), total de personas que consume
agua embotellada (c), y total de personas que consume agua embotellada y responde que “con seguridad” se cambiaria al agua de la
llave si mejorara su calidad (d).
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19.2%
31.2%
25.0%

22.1%

2.6%
100.0%
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3.4%
30.1%
1.5%
100.0%
42.5%
37.3%
14.4%
5.9%
100.0%
48.9%
21.2%
4.8%
2.5%
2.8%
19.9%
100.0%
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TABLAN® 5.
Principalmente éde donde proviene el agua que consumen en su hogar para BEBER?
Seguin ¢Qué tan informado/a estd usted acerca de la CALIDAD DEL AGUA POTABLE que consume?
Base: total de ciudadanos o consumidores (N = 6225)
% dentro de ¢Qué tan informado/a esta usted acerca de la CALIDAD DEL AGUA POTABLE que consume?
¢Qué tan informado/a esta usted acerca de la CALIDAD DEL AGUA POTABLE
que consume?

NO esto!

Estoy MUY Estoy ALGO Estoy POCO informado/a, o estoz No lo Total
informazf/’: informado/a informado/a MUY POCO sé

informado/a
Principalmente ¢de gﬁ;itﬂ’; . 49.7% 51.8% 56.3% 59.8% 61.3% 54.7%
dénde provieneel - ' 15 1ave, filtrada 11.6% 11.8% 8.8% 7.8% 4.8%  9.9%
:cg):juc:::n ensy | Delallave, hervida 3.9% 3.6% 3.7% 29%  2.4%  3.5%
hogar para BEBER? | EMPotellada 32.2% 31.7% 29.7% 28.1% | 27.4% | 30.3%
Otra 2.6% 1.0% 1.4% 1.4% 42% 1.6%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%  100.0% | 100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

. AGUA POTABLE: CALIDAD Y PRECIO

Respecto a la opinidn relativa a calidad y precio, las opiniones son marcadamente positivas entre interesados o expertos,
en un contexto de mayor insatisfaccion entre los ciudadanos respecto a las tarifas:

e  Enloque hace a la calidad (Tabla N° 6.a) mas de la mitad de los respondentes se encuentran algo o muy de acuerdo
con que es “buena” (53.8% agregado), y la brecha entre interesados y consumidores es alta, alcanzando un 26% a
favor de los primeros, derivada de la respuesta “muy de acuerdo” en la que mas que duplican a los autopercibidos
como “ciudadanos”.

e  Enla consulta por el precio (Tabla N° 6.b) se amplia levemente la brecha o diferencia a favor de los expertos (29.2%
mds, declara acuerdo con la afirmacién de precio razonable/apropiado), y disminuye en casi 10 puntos porcentuales
la sumatoria de algo y muy de acuerdo con la afirmacién cuando se compara con la percepcion de calidad (43.4%
agregado). Nétese no obstante cdmo entre los involucrados, la caida en el “muy de acuerdo” entre calidad y precio
alcanza un significativo 18.2%, lo que permite visualizar como el cuestionamiento a las tarifas no se circunscribe
solamente al consumidor general.

TABLA N° 6.
Agua Potable: Percepcién de Calidad y Precio
Segun Tipo de Respondente
Porcentaje columna
Base: total de personas (N= 6.538)
Responde en calidad de:
Ciudadano(a)/ Interesado(a) / TOTAL

consumidor(a) experto(a)

Muy en Desacuerdo 24.8% 10.9% 24.1%

"Dond vo. la CALIDAD del table s b Algo en Desacuerdo 19.2% 9.3% 18.7%

a  bondeyovivo, @ €1 38U potable es bUENa |05 de Acuerdo 32.1% 31.9% 32.1%

(salubre y limpia)

Muy de Acuerdo 20.4% 46.6% 21.7%

No lo sé 3.5% 1.3% 3.4%

TOTAL 100.0% 100.0% 100.0%

Muy en Desacuerdo 36.6% 15.0% 35.6%

b "Dond . | PRECIO del table (1 Algo en Desacuerdo 18.2% 11.8% 17.9%

- Pondeyovio, € el agua potable (la Algo de Acuerdo 31.8% 42.8% 32.3%
cuenta) es razonable / apropiado

Muy de Acuerdo 10.2% 28.4% 11.1%

No lo sé 3.1% 1.9% 3.1%

TOTAL 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)
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Respecto a los motivos de calificacidn deficiente a la calidad del agua y/o de la decision de beber mayoritariamente agua
distinta a la directa de la llave, se asientan principalmente en la dureza o sarro (73.4%), lo que tiene lugar tanto entre
ciudadanos como expertos (Tabla N° 7). A continuacion, es el sabor lo que aleja a las personas del agua potable, con un
60% de menciones entre quienes muestran desacuerdo con la calidad “buena” o declaran no consumirla (Grafico N° 4).

GRAFICO N° 4.
Ranking de motivos de percepcidn negativa
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada aspecto como motivo de su mala percepcidn de calidad del agua
(califica de manera negativa su calidad y/o no bebe directamente de la llave)
Base: total de personas con percepcidn negativa o que no beben agua de la llave (N=4.204)

Percepcion negativa de la calidad del agua por DUREZA (sarro) | | | | | | | | 73%
Percepcion negativa de la calidad del agua por SABOR | 60%
Percepcion negativa de la calidad del agua por OLOR | 25%
Percepcidn negativa de la calidad del agua por TURBIEDAD | 24%
Percepcion negativa de la calidad del agua por COLOR | 23%
I —
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TABLAN® 7.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada aspecto como motivo de su mala percepcidn de calidad del agua
(califica de manera negativa su calidad y/o no bebe directamente de la llave
Base: total de personas con percepcion negativa o que no beben agua de la llave (N=4.204)
Responde en calidad de:

Cvekeknele) Interesado(a) TOTAL

consumidor(a) [ e

Percepcion negativa de la calidad del agua por SABOR % 60% 62% 60%
Aspectos Percepcion negativa de la calidad del agua por OLOR % 25% 22% 25%
negativos de la Percepcidn negativa de la calidad del agua por COLOR % 23% 19% 23%
calidad del agua | Percepcion negativa de la calidad del agua por DUREZA (sarro) | % 74% 68%  73%
Percepcidn negativa de la calidad del agua por TURBIEDAD % 24% 22% 24%

Las diferencias, otra vez, se agudizan en términos territoriales: respecto a calidad y precio del agua, se reproduce la
situacion revelada en términos de comportamiento: la mayor insatisfaccion se asienta en el norte, y la mejor percepcién
se concentra en la macrozona sur (Tabla N° 8 en pagina siguiente), aun cuando en el caso del precio los porcentajes de
percepcion negativa tienden a ser mayoritarios en todas las zonas?.

8 Sumando la proporcién de “muy en desacuerdo” y “algo en desacuerdo”, los porcentajes, de norte a sur, alcanzan en el caso del precio,
al 70.5%, 57.7%, 51.2% y 48.1% para las macrozonas norte, centro, sur y RM, respectivamente.
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TABLAN® 8.
Agua Potable: Percepcidn de Calidad y Precio
Segun Macrozona
Porcentaje columna
Base: total de personas (N= 6.538)

Macrozona
Norte centro ¢ (Biobio a , TOTAL

(Tarapacda (Valparaiso TS Metropolitana

Coquimbo) a Maule)

Muy en Desacuerdo 37.5% 23.8% 12.2% 25.5%  24.1%
"Donde yo vivo, la CALIDAD del Algo en Desacuerdo 18.7% 17.5% 13.2% 21.4% | 18.7%
agua potable es buena (salubrey  /Algo de Acuerdo 28.0% 31.7% 33.8% 32.7% @ 32.1%
limpia)" Muy de Acuerdo 11.9% 23.3% 36.6% 17.6% | 21.7%
No lo sé 3.9% 3.6% 4.2% 2.8% 3.4%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%
Muy en Desacuerdo 55.2% 38.5% 32.5% 30.5% 35.6%
"Donde yo vivo, el PRECIO del agua /Algo en Desacuerdo 15.3% 19.2% 18.7% 17.6%  17.9%
potable (la cuenta) es razonable /  Algo de Acuerdo 21.6% 28.9% 32.8% 36.5% | 32.3%
apropiado" Muy de Acuerdo 5.7% 10.1% 12.7% 12.4% | 11.1%
No lo sé 2.1% 3.3% 3.3% 3.0% 3.0%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

Lo que subyace tras la valoracién o la eleccidén (agua embotellada), marca clara diferencias en relacién con la dureza, lo
que se corresponde con sus caracteristicas efectivas asociadas al territorio, pero esta vez involucra dentro del grupo de
descontentos (recuérdese que se trata del conjunto de personas que declara desacuerdo con calidad positiva del agua y/o
que no bebe de la llave) a la regidn Metropolitana, incluso por encima de la macrozona norte (83.7% frente a 71.4%
respectivamente). En la zona sur, en cambio, los motivos de descontento se relacionan con el sabor, mostrando el
estadigrafo mds bajo en relacidn al sarro (Tabla N° 9).

TABLAN® 9.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada aspecto como motivo de su mala percepcidn de calidad del agua
(percepcidn negativa de su calidad y/o no bebe directamente de la llave)
Segun Macrozona - PORCENTAJE FILA SOBRE TOTAL GRUPO®
Base: total de personas con percepcion negativa o que no beben agua de la llave (N=4.204)

Macrozona
Norte
) Centro  Sur (Biobio
TOTAL
ek (Valparaiso a Metropolitana
Gl a Maule) Magallanes)
Aspectos | Percepcion negativa de la calidad del agua por SABOR % 66.5% 62.4% 56.2% 57.7% 59.9%
negativos  Percepcion negativa de la calidad del agua por OLOR % 23.4% 30.0% 31.5% 22.0%  25.1%
dela Percepcidn negativa de la calidad del agua por COLOR % 24.9% 22.6% 37.1% 19.9% 23.1%
calidad Percepcion negativa de la calidad del agua por DUREZA (sarro) % 71.4% 69.0% 36.7% 83.7% 73.4%
del agua | percepcion negativa de la calidad del agua por TURBIEDAD % 23.9% 24.4% 36.9% 21.6%  24.2%

Finalmente, nétese cdmo la percepcidn de informacion sobre la calidad del agua, no se relaciona con la percepcion de
calidad propiamente tal. Asi, en los extremos, el 47.3% de los que se consideran “muy bien informados” estan en
desacuerdo (muy o algo) con que “la calidad del agua potable es buena”; y el 48.6% de los que se consideran “muy poco”
o “nada” informados, considera lo mismo (Tabla N° 10).

9 En las tablas multirespuesta alusivas a menciones, los porcentajes de las filas no son sumativos: cada fila corresponde a un porcentaje
sobre el total de respondentes de manera separada. Asi, por ejemplo, el 59.9% del total de personas que respondié la encuesta (6.538),
menciond al sabor como uno de los motivos de insatisfaccion; a veces junto con la mencidn o la alusién a otro aspecto de manera paralela.
Es por eso que se consigna “porcentaje fila sobre total grupo” (total de respondetes de la macrozona norte; o total de respondentes a
nivel nacional, por ejemplo).
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TasLA N° 10.
"Donde yo vivo, la CALIDAD del agua potable es buena (salubre y limpia)"
Segulin ¢Qué tan informado/a estd usted acerca de la CALIDAD DEL AGUA POTABLE que consume?
Base: total de ciudadanos o consumidores (N= 6225)
% dentro de ¢ Qué tan informado/a estd usted acerca de la CALIDAD DEL AGUA POTABLE que consume?
¢Qué tan informado/a esta usted acerca de la CALIDAD DEL AGUA POTABLE
que consume?

NO estoy
Total
Estoy 'I;/:;: Estoy ALGO Estoy POCO informado/a, o estoy No lo sé
informado/a informado/a informado/a MUY POCO
informado/a
., . Muy en Desacuerdo 33.3% 22.8% 20.1% 26.1% 26.8%  24.83%
Donde yovivo, la 505 en Desacuerdo 14.0% 19.3% 19.9% 22.5%  16.1% | 19.2%
CALIDAD del agua
potable es buena Algo de Acuerdo 19.4% 33.7% 39.9% 31.6% 25.0% 32.1%
P Muy de Acuerdo 31.6% 23.2% 16.6% 13.2% 15.5% 20.4%
(salubre y limpia)
No lo sé 1.7% 1.0% 3.5% 6.6% 16.7% 3.5%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% = 100.0% @ 100.0%

.  AMENAZAS AL AGUA POTABLE

Como principal amenaza a la calidad del agua potable, coinciden consumidores y expertos en relevar a la contaminacion
procedente de fuentes industriales, con un 67.0% y un 62.3% respectivamente (Grafico N° 5). En segundo lugar, y con
mucho peso entre interesados y expertos (aun cuando la tendencia se revierte), es la contaminacién proveniente de la
agricultura; lo que se repite en términos de ‘pesos’ en la contaminacion procedente de fuentes naturales. Notese cémo la
alusion general a “ninguna” fuente de contaminacion resulta irrelevante; y como la falta de juicio se concentra entre los
ciudadanos, pero en muy baja medida. Ergo, pareciera ser que la ciudadania en general esta decididamente involucrada
en estos temas, presenta opinidn y coincide en su juicio con los expertos; vale decir, ‘sabe’ (Tabla N° 11).

GRAFICO N° 5.
RANKING DE AMENAZAS PERCIBIDAS
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada aspecto como amenaza a la calidad del agua potable
Base: total de personas (N= 6.538)

Amenaza: La contaminacién procedente de fuentes industriales 66,8
) (]

(metales pesados, productos quimicos, hidrocarburos, etc.) | | | | |

Amenaza: La contaminacién procedente de agricultura

0
(fertilizantes, plaguicidas, nitratos, etc.) | | | | 43|’4A
Amenaza: La contaminacién procedente de fuentes naturales 42.8%
(minerales) | | | | ks
Amenaza: La contaminacion procedente de actividades 35.1%
, 170

antropogénicas (farmacéuticos, hormonas, PFAS, detergentes,... | | |

Amenaza: La contaminacién producto del cambio climatico
(concentracion de algunos parametros en la fuente de agua... | |

Amenaza: Nolosé 10,1%

Amenaza: Otras amenazas u otras fuentes de contaminacién
(especifique)

Amenaza: Ninguna 2,3%
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TABLAN® 11.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada aspecto como amenaza a la calidad del agua potable
Base: total de personas (N= 6.538)
Responde en calidad de:
Ciudadano(a)/ Interesado(a)

consumidor(a) / experto(a)

Amenaza: La contaminacién procedente de fuentes naturales 42.40% 49.50%
(minerales)
Amenaza: La contaminacion pro’ce.dente.de fuentes industriales 67.00% 62.30%
(metales pesados, productos quimicos, hidrocarburos, etc.)
Amenaza: La contaminacion procedente de actividades
antropogénicas (farmacéuticos, hormonas, PFAS, detergentes, 34.50% 46.00%
etc.)
Amenaza: La contaminacion procedente de agricultura

Amenazas a la calidad del agua L . . P & 42.80% 55.60%
(fertilizantes, plaguicidas, nitratos, etc.)
Amenaza: La contaminacion producto del cambio climatico
(concentracion de algunos pardmetros en la fuente de agua 24.50% 44.40%
potable)
Amena.z.a: Otras amenazas u otras fuentes de contaminacion 9.40% 12.50%
(especifique)
Amenaza: Ninguna 2.30% 1.30%
Amenaza: No lo sé 10.60% 0.60%

En relacidn a las “otras” amenazas reportadas, si bien algunas responden al genérico de la consulta, remiten a una
especificidad que -desde la perspectiva usuaria- merece ser destacada como capitulo aparte; otras, se apartan de fuentes
potenciales de contaminacion del agua cruda, para referirse a condiciones de almacenamiento y distribucion; otras, a
factores de manipulacion humana, asi como a una falta de control por parte de las instituciones competentes. Asi, por
ejemplo:

“Salinidad por entrega de agua cercana a fuentes marinas”

“Las interrupciones de servicio por mal estado de sistemas. Falta de lavado de redes que favorece depdsitos”
“La de ventas y transporte de camiones aljibes clandestinos”

“Captacion (boca-Toma) cercanos a efluente de PTAS”

“Minera Cerro Colorado envenena el agua con relave minero”

“Des fluoracion del agua, daia la salud el flior”

“La intrusion marina”

“Mala operacion”

“Micro pldsticos”

“Como el agua potable de mi sector proviene de agua de pozo, un factor de riesgo son los lixiviados del vertedero”
“Calidad e inocuidad de las tuberias de las redes de agua potable”

“Cafierias muy antiguas con fibrocemento cancerigeno y metal oxidado”

“La falta de fiscalizacion o comparativa de la calidad de agua para consumo”

“Presencia de animales por tratarse de zonas rurales, contaminan fuentes superficiales, de igual forma
comunidades que utilizan escurrimientos superficiales como disposicion de residuos peligrosos”

“Bio Terrorismo”
“Todos los privados ensucian el agua”

“Tuberias de asbesto aun en uso. El plan de renovacion y eliminacion de ese material no ha avanzado como se
esperaba hace mds de 10 afios. Otra amenaza es el bajo estdndar de la planta de refuerzo para verano. Por
ultimo, hago mencidén a una situacion que no genera contaminacion directa, pero que conlleva peligros. Con
mayor frecuencia noto que la SISS local tiene dos problemas graves: 1) Falta de expertos que resuelvan
situaciones que implican conocimiento, experiencia e interpretacion de las leyes. Con mayor frecuencia he notado
que los usuarios tras no encontrar apoyo en SISS debe derivar sus casos a Santiago. 2) Cuando un usuario
presenta un justo reclamo contra la empresa sanitaria, ciertos funcionarios SISS confundidos por amistad y

INFORME FINAL ”"CONSULTA PUBLICA NORMA NCH 409 DEL AGUA POTABLE”
GUERNICA CONSULTORES

Pagina 25



camaraderia, protegen a los empleados de la empresa sanitaria. Esto se traduce en respuestas negativas a los
usuarios, las que suelen ir sin firma del funcionario que las genera”

“Coliformes”

“Mantenimientos preventivos de los ductos, matrices, cafierias, etc. y que dichos mantenimientos sean
adecuadamente informados a los usuarios, identificando cuales se hicieron, en qué fecha y cada cuanto tiempo
se debe mantener”

“Mineria relave 21mil litros x tonelada de tierra usando el agua fresca para quitdrsela a la gente en Santiago y
hacer creer que somos idiotas, que no hay agua y no existe el cambio climdtico; hay pruebas de expertos que
Uds. saben bien no existe el cambio, es solo robo de las riquezas naturales!!”

“Las empresas no cuidan medio ambiente”

“Hidroeléctrica”

“Degradacion e incendio de bosques en cuencas abastecedoras de agua”

“Aire”

“El flior que aplican”

“Agua que pasa por bombas en edificios”

“Mal mantenimiento de cafierias y sedimentos”

“Relaves mineros que se filtran hacia las capas subterrdneas llegando a las fuentes de agua”

“Hace poco, La Armada De Chile entregd un informe en apercibimiento a ESVAL S.A. por la aberrante
concentracion de excrementos en las costas de la V Regidn. Sirvase por favor, atender dicho informe. Y otros que
posicionan a Chile en los primeros 5 paises con peor agua potable”

“Petrdleo, elementos quimicos muy téxicos”

“No debiera permitirse usar en condominio piscinas de agua ya que estas estdn contaminadas por baratas y
ratones, pudiendo producir infecciones al ingerir el agua contaminada”

“En el caso de Punta Arenas, el uso de sulfato aluminio en el tratamiento del agua potable”

“La falta de competencia y asesoria a las cooperativas rurales por parte de municipios e instituciones
responsables”

“Los malos procesos de purificacion del agua y mantencion equipos y alcantarillado etc.”
“El cambio climdtico”

“Animales muertos”

“Gases industriales”

“En lugares mds rurales los pozos sépticos”

“Algas”

“La eliminacion de desechos de piscicultura las cuales no estdn siendo fiscalizados como corresponde,
depositando algunas veces sus desechos directos directo a lecho de rio o mar”

“Agua que lleva a tener cdlculos renales”

“La Amenaza del incumplimiento de las normas por falta de fiscalizacion y trazabilidad de los datos e informacion
abierta y disponible para andlisis”

“Sequia”

“Radiacion”

“Vertederos”

“Exceso de cloro”

“Residuos de bafios”

“Energética, luz”

“Concientizar a la poblacion contaminacidn de pilas”

“Las lluvias acidas”
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“Sabotajes de terroristas, envenenamiento o contaminacion por grupos de izquierda extrema”

“Acidificacion del agua tanto maritima como re rios (intervencion en ciclo del agua), vertimiento de sustancia en
afluentes, perdida de espacios de filtracion natural del agua (humedales en general)”

“El agua potable ya es contaminada por indicacion de las mismas autoridades, con flior, mercurio, cianuro,
cobre, aluminio”

Desde la perspectiva territorial, y de manera concordante con la intuitiva, la amenaza mas recurrentemente nombrada en
la zona norte remite a fuentes naturales como los minerales; en cambio la procedente de la agricultura alcanza mayor
tasa en la zona centro. La Metropolitana, encabeza preferencias en la alusidon a fuentes industriales y a actividades
antropogénicas. Por ltimo la visualizacién del cambio climatico como amenaza se distribuye de manera transversal a lo
largo de todo el territorio en proporciones cercanas al cuarto (Tabla N° 12).

TABLAN° 12.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada aspecto como amenaza a la calidad del agua potable
Seglin Macrozona - Porcentaje fila sobre total grupo®
Base: total de personas (N= 6.538)

Macrozona
Norte
Centro  Sur (Biobio
T a TOTAL
(1 (Valparaiso a Metropolitana
i) a Maule) Magallanes)

Amenaza: La contaminacion
procedente de fuentes naturales % 54.0% 37.4% 33.1% 46.5%  42.7%
(minerales)
Amenaza: La contaminacion
procedente de fuentes industriales % 61.4% 63.2% 64.6% 707%  66.8%
(metales pesados, productos
quimicos, hidrocarburos, etc.)
Amenaza: La contaminacion
procedente de actividades % 17.2% 31.3% 35.9% 40.9%  35.0%
antropogénicas (farmacéuticos,
hormonas, PFAS, detergentes, etc.)

Amenazas a la Amenaza: La contaminacion

. icul

calidad del agua procedente de agricultura % 25.8% 48.5% 45.1% 44.3% | 43.4%
(fertilizantes, plaguicidas, nitratos,
etc.)
Amenaza: La contaminacion producto
del cambio cllmlatlco (concentracion % 20.4% 25.2% 28.1% 25.8%  25.5%
de algunos parametros en la fuente de
agua potable)
Amenaza: Otras amenazas u otras
fuentes de contaminacién % 13.0% 9.7% 12.4% 7.5% 9.5%
(especifique)
Amenaza: Ninguna % 2.5% 2.5% 3.4% 1.7%  2.3%
Amenaza: No lo sé % 9.8% 12.9% 10.8% 8.4% 10.1%

10 Como se ha detallado, en las tablas multirespuesta alusivas a menciones, los porcentajes de las filas no son sumativos: cada fila
corresponde a un porcentaje sobre el total de respondentes de manera separada. Asi, por ejemplo, el 42.7% del total de personas que
respondid la encuesta (6.538), menciond la contaminacion procedente de fuentes naturales; a veces junto con la mencién o la alusion a
otra amenaza de manera paralela. Es por eso que se consigna “porcentaje fila sobre total grupo” (total de respondentes de la macrozona
norte; o total de respondentes a nivel nacional, por ejemplo).
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V. NORMAS DE CALIDAD EN LA NCH 409 DEL AGUA POTABLE

La Norma NCh 409 sobre el agua potable regula 43 parametros microbioldgicos, quimicos e indicadores, con sus
correspondientes valores limite. Al respecto, el 83.6% de los respondentes declara no conocerla (Grafico N° 6). Es aqui
donde emerge la gran diferencia entre ciudadanos y personas autodefinidas como expertos: mientras entre los primeros
sélo afirma conocerla el 13.2%, entre los interesados el porcentaje se empina al 78.9% (Tabla N° 13).

GRAFICO N° 6.
¢Conoce usted el contenido de esta Norma?
Base: total de personas (N= 6.538)

Si
16%

No
84%

TABLA N° 13.
éConoce usted el contenido de esta Norma?
Segun Tipo de Respondente
Base: total de personas (N= 6.538)
% dentro de Responde en calidad de:
Responde en calidad de:

Ciudadano(a) / Interesado(a) / Total
consumidor(a) experto(a)
. . Si 13.2% 78.9% 16.4%
éConoce usted el contenido de esta Norma? No 86.8% 21.1% 83.6%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

Ahora bien: del total de personas que conoce la Norma (1.069), la gran mayoria (82.2% agregado) considera que debiera
revisarse y ampliarse la lista de parametros, con o sin aumento en la tarifa, aun cuando en marcada mayor proporcién sin
aumento en el precio (50.9%) (Grafico N° 7). Aqui las diferencias entre ciudadanos y expertos (ambos conocedores), radica
en la disposicidn a pagar por el mejoramiento (Tabla N° 14): mientras los primeros se inclinan por una revisién y ampliacién
sin correlato en alza (54.6%), los interesados o expertos consideran de mayor pertinencia esta posibilidad (46.6%).
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9,9%

31,4%

GRAFICON® 7.

En relacidn a los parametros presentes en la Norma ¢ Qué considera que habria que hacer?

Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)

0,9%
6,9%

tarifa o cuenta del agua

Revisar y AMPLIAR la lista de parametros,
siempre y cuando NO implique un aumento
en la tarifa o cuenta del agua

Revisar y AMPLIAR la lista de parametros,
incluso si eso implica un aumento en la

Reducir la lista a unos cuantos parametros
50,9% clave que son los mas pertinentes para la

salud humana

® Mantener la lista de pardmetros y sus
valores, sin introducir ningin cambio al

régimen actual

No lo sé

TABLA N° 14.

En relacidn a los parametros presentes en la Norma ¢ Qué considera que habria que hacer?

Segun Tipo de Respondente
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)

% dentro de Responde en calidad de:

En relacion a los
pardmetros
presentes en la
Norma éQué
considera que
habria que
hacer?

Total

Responde en calidad de:

Ciudadano(a) /
consumidor(a)
REDUCIR la lista a unos cuantos parametros clave que son los mas

pertinentes para la salud humana 10.6%

MANTENER la lista de parametros y sus valores, sin introducir ninguin 6.7%

cambio al régimen actual

Revisar y AMPLIAR la lista de parametros, siempre y cuando NO 54.6%

implique un aumento en la tarifa o cuenta del agua

Revisar y AMPLIAR la lista de parametros, incluso si eso implica un 26.9%

aumento en la tarifa o cuenta del agua

No lo sé 1.2%
100.0%

Interesado(a)  Total
/ experto(a)

7.7% 9.9%
7.7% 6.9%
38.1% | 50.8%

46.6% 31.4%

9%
100.0% | 100.0%

Haciendo un zoom al interior del grupo de interesados para relevar a los representantes de empresas sanitarias (N=66,
que equivale al 1% de los respondentes), la proporcion que prefiere “reducir” o “mantener” la lista de parametros
aumenta levemente al 15% y al 10% respectivamente (desde un 5.3% y un 7.0% del resto de los expertos), pero los
porcentajes de “ampliar” con o sin aumentos de tarifas, se mantienen algo por debajo de la de sus pares (Tabla N° 15,

pagina siguiente).

% dentro de Responde

Interesado(a)
. experto(a
consumidor(a) e (a)
Enrelacidénalos | REDUCIR la lista a unos cuantos parametros clave que son los
. ) . 10.6% 5.3%
parametros mds pertinentes para la salud humana
resentes en la MANTENER la lista de parametros y sus valores, sin introducir
P P Y ' 6.7% 7.0%

Norma éQué ningun cambio al régimen actual

TABLA N° 15.

En relacidn a los parametros presentes en la Norma ¢ Qué considera que habria que hacer?

Segun Tipo de Respondente (discriminando representantes de sanitarias)
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)
en calidad de...

Responde en calidad de...

Ciudadano(a)

Representante
de Concesion
Sanitaria

Total

15.0% 9.9%

10.0% 6.9%
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TABLA N° 15.

En relacidn a los parametros presentes en la Norma ¢ Qué considera que habria que hacer?
Segun Tipo de Respondente (discriminando representantes de sanitarias)
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)

% dentro de Responde en calidad de...

Responde en calidad de...

i R
Ciudadano(a) [——— epresentaplte
e de Concesién
consumidor(a) Sanitaria
constdera que ReV|'sar y AMPLIAR la lista de parametros, siempre y cuando 54.6% 39.6% 33.3%
habria que NO implique un aumento en la tarifa o cuenta del agua
hacer? .Revi§ar y AMPLIAR la lista de.parémetros, incluso si eso 26.9% 28.1% 41.7%
implica un aumento en la tarifa o cuenta del agua
No lo sé 1.2%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

VI. PARAMETROS

Total

50.8%

31.4%

9%
100.0%

VI.1.1. Parametros Actuales

En relacion a los parametros existentes, proporciones importantes de ciudadanos y expertos consideran que deberia
disminuirse el limite en muchos de ellos, aumentando las exigencias principalmente para el plomo, seguido del cloruro y
la turbiedad (Grafico N° 8). En ambos grupos -ciudadanos y expertos- el que concentra el mayor consenso es el plomo.
Destaca cédmo son los ciudadanos, en casi todos los casos, quienes en mayor proporcion reclaman tornar mas exigentes
los parametros. Pero ademas destaca la coincidencia entre grupos en la seleccion de parametros, lo que estaria indicando
que los consumidores no expertos, con conocimiento de la Norma, tienen claridad respecto a las mejoras a las que se

podria propender (Tabla N° 16).

GRAFICO N° 8.

Multirespuesta: porcentaje que menciona cada pardmetro como pertinente para disminuir el limite permitido
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069) - Porcentaje barra sobre total grupo

Disminuir el limite para: Plomo

Disminuir el limite para: Cloruro

Disminuir el limite para: Turbiedad

Disminuir el limite para: Sulfato

Disminuir el limite para: Cadmio

Disminuir el limite para: Color

Disminuir el limite para: No lo sé

Disminuir el limite para: Otro (especifique)

17,1%
16,2%

15,9%
|

I I |
52,6%

39,4%

38,1%

35,1%

31,1%

0,0

10,0 20,0 30,0
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TABLAN® 16.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada pardmetro como pertinente para disminuir el limite permitido
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)
Porcentaje fila sobre total grupo!!
Responde en calidad de:
Ciudadano(a)/ Interesado(a) / TOTAL

consumidor(a) experto(a)
Disminuir el limite para: Cadmio 32.2% 27.1% 31.1%
Disminuir el limite para: Cloruro 41.4% 32.8% 39.4%
Disminuir el limite para: Color 18.6% 12.1% 17.1%
Disminuir el limite Disminuir el limite para: Plomo 55.2% 43.7% 52.6%
permitido Disminuir el limite para: Sulfato 36.9% 29.1% 35.1%
Disminuir el limite para: Turbiedad 40.3% 30.8% 38.1%
Disminuir el limite para: Otro (especifique) 15.6% 17.0% 15.9%
Disminuir el limite para: No lo sé 14.7% 21.1% 16.2%

Segmentando la mirada al interior del grupo de expertos, destaca como en general la proporcidn de propuesta de aumento
de la exigencia siempre es algo menor entre los representantes de las sanitarias, excepto en el sulfato, donde se presenta
coincidencia con la ciudadania (Tabla N° 17).

TABLAN® 17.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada pardmetro como pertinente para disminuir el limite permitido
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)
Porcentaje fila sobre total grupo
Responde en calidad de...

Ciudadano(a) ) Representarlte TOTAL
de Concesion
consumidor(a) /&) Sanitaria
Disminuir el limite para: Cadmio 32.2% 28.3% 23.3%  31.1%
Disminuir el limite para: Cloruro 41.4% 34.8% 26.7%  39.4%
L L Disminuir el limite para: Color 18.6% 13.9% 6.7% 17.1%
E:rngirt]ilg;el limite Disminuir el limite para: Plomo 55.2% 48.1% 30.0% 52.6%
Disminuir el limite para: Sulfato 36.9% 27.3% 35.0% 35.1%
Disminuir el limite para: Turbiedad 40.3% 31.6% 28.3%  38.1%
Disminuir el limite para: No lo sé 14.7% 18.7% 28.3% 16.2%

A nivel territorial, hay un cierto consenso en las macrozonas respecto a los parametros sobre los que se quisiera pudiera
disminuirse el limite percibido. Como diferencias, emerge el sulfato en el norte, y después del plomo es la turbiedad -y no
el cloruro- el que aparece como segunda frecuencia en el sur (Tabla N° 18).

TABLA N° 18.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada pardmetro como pertinente para disminuir el limite permitido
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)
Porcentaje fila sobre total grupo

Macrozona
NOI’tF:' Centro  Sur (Biobio
Eiebaa (Valparaiso ( a Metropolitana TOTAL
oLl a Maule) Magallanes)
Disminuir el limite para: Cadmio 28.6% 31.2% 33.2% 30.8% 31.1%
L - Disminuir el limite para: Cloruro 41.6% 39.7% 36.6% 39.8% 39.4%
Slesrr:]nli:il:;;e' limite Disminuir el limite para: Color 14.9% 18.4% 21.1% 15.2%  17.1%
Disminuir el limite para: Plomo 51.6% 56.8% 49.1% 52.5% 52.6%
Disminuir el limite para: Sulfato 41.6% 32.5% 28.9% 37.3%  35.1%

11 Tal como se ha especificado previamente, en los gréficos y tablas multirespuesta, los porcentajes no son sumativos sino que remiten,
cada uno por separado, al total de respondentes. Las personas pueden elegir tantas alternativas como consideren pertinentes. En esta
tabla se trata, por ejemplo, del 31.1% que declara “cadmio” sobre los 1.069 que conocen la Norma; y de un 39.44% que declara “cloruro”
sobre los mismos 1.069 que conocen la Norma. Algunas personas podran haber mencionado ambos parametros.
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TABLAN® 18.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada pardmetro como pertinente para disminuir el limite permitido
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)
Porcentaje fila sobre total grupo

Macrozona
Norte
Centro  Sur (Biobio
3 TOTAL
ks (Valparaiso a Metropolitana
o) a Maule) Magallanes)
Disminuir el limite para: 35.4% 38.9% 41.4% 36.9% 38.1%
Turbiedad
Disminuir el limite para: Otro 23.6% 15.8% 12.9% 14.7% 15.9%
Disminuir el limite para: No lo sé 15.5% 14.5% 17.2% 16.7% 16.2%

En lo que hace a la propuesta de incorporacién de “otros” parametros para esta exigencia, las respuestas muestran
heterogeneidad e inclusidn, incluso, de algunos no presentes:

o Entre los autopercibidos como ciudadanos -destacando varios muy técnicos:

Todo aquel que permita beber un trago de agua digno a un precio justo

Sistema de deteccion de virus, cancerigenos y venenos con test rdpidos.

Sal

Sabor, turbiedad, cloro, color café

Revisar el limite de sulfatos. Creo que deberia ser mucho menor

Reactivos que utilizan las mineras en su proceso de floracién del cobre

Quitar el fluor...

Que la empresa respete la norma es lo esencial. La norma estd para cumplirla {...)
Plomo, cloruro, color verdadero

Plaguicidas y productos de uso agricola

Plaguicidas no aceptados en la UE

Pesticidas cancerigenos

Parametros acordes a la normativa UE y China

Oxido de cobre y fierro mdaximo

No hay necesidad de que el agua contenga flior, ni ninguno de los metales que se nombran
Nano pldstico

Mucho cloro y sodio

Micrépldsticos, indice de Langelier

Micropldsticos

Microorganismos como burkholderia

Metales traza metdlicos en funcion de la orografia de cada cuenca, ETM Presentes y su umbral critico
Metales pesados no incluidos

Metales pesados basados en cobre

Mayor transparencia en el control y fiscalizacion

Mantener los de la tabla 4 Plaguicidas y bajar a mdximo 2ug/I en todos

Los recomendados por la OMS y que estén presentes en Chile

La accion antrépica mds la disminucion de caudal en rios y acuiferos nos enfrenta a un escenario
complejo, el que se debe analizar

indice de Langelier para agua desalada

Incorporar la Radiacion Ultravioleta (UV) cdmo pardmetros de desinfeccion.
Hierro, cloro

Hidrocarburos y fluoracion

helycobacter pylori

Fosfato y silicatos

Fluor

Fléculos de tipo inorgdnico y orgdnico
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En mi region se hicieron estudios de contaminantes, pero no sé siguid, y mucha gente con manchas en
la piel por el arsénico

Eliminar los rangos de los pardmetros de medicion y dejar dichos pardmetros en un solo valor, el mds
alto

Elementos covalentes como el cromo

El tema no es tanto que existan o no existan normas. El problema creo yo es la falta de fiscalizacion

El sabor es horrible, falla 100% la norma actual. Algo muy relevante no estdn midiendo

El revestimiento del tanque de desvinculacion del agua ya que hasta el momento sigue siendo el
revestimiento de asbesto

El fluor no es bueno, entre otros muchos mds. Hay fuentes de agua, no es necesario reutilizar el agua del
barfio para limpiarla

El agua que consumo debe venir impecable; es decir H20. Nada mds excepto H20.

Dbo5

Cultivos fecales, hongos, bacteriales, encimas, arn, por decir algo

Cualquier otro que esté en las normas europeas de calidad del agua potable

Control y fiscalizacion real a la actividad minera a lo largo y ancho del pais. Mismo criterio para la
actividad forestal y agropecuaria

Control periddico de SISS

Compuestos cancerigenos

Cloro

Certificacion proceso de calidad de agua en planta de tratamiento por un ente que no tenga relacion con
la empresa y tampoco con gobierno

Cero arsénico y plomo. La dureza del agua provoca gastos permanentes en cambio de griferia,
mantencion y destape de cafierias

Celulosa y sus derivados, desechos industriales, efectos del aumento de la temperatura del agua.
Asbesto/amianto

Asbesto, especificando pardmetros segun el tipo de amianto, ojald 0 % para crocidolita (asbesto azul)
Arsénico

Arrastre de trazas desprendidas de las instalaciones por corrosion y vejez

Analizar la procedencia de DBO5 no siempre es por contaminacion

Ampliar pardmetros microbioldgicos, por ejemplo "Helicobacter pylori". También considerar otra
alternativa de desinfeccion distinta

Ampliar frecuencia de andlisis de metales pesados

Amianto

Ajustar el rango de pH permitido y dejarlo mds cercano a 7; Por ejemplo un valor de 7.8

Entre los autopercibidos como interesados / expertos en general:

Sulfatos, hierro, carbonato de magnesio

Solidos filtrables

sodio

Si estd correcto el rango de pH o se debe ampliar

Que los exdmenes solo los tome profesionales, sobre todo si el propdsito es obtener resoluciones o
permisos municipales

Pldsticos o micropldsticos

Plaguicidas, disruptores endocrinos, drogas ilicitas

Molibdeno

Metales pesados, los lodos salen con exceso de metales pesados, boro y arsénico

Metales pesados, cloro, sulfato, alinear con DS99 y DS46. Incluir definicion de fuentes permitidas, incluso
mezclas con Riles, aline

Hidrocarburos, Toxicidad (eliminar radioactivos)

Estrancio 14 ya que es soluble en agua y es un metal pesado muy peligroso para la salud humana
Cloruro de sodio
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Cianuro, sodio

Calidad del agua embotellada y abrir la posibilidad de agua recolectada de lluvia
Asbesto

Alcalinidad

o Entre los funcionarios o representantes de empresas sanitarias, sélo dos menciones, relativas a:

No les interesa
Conductividad, TDS (electroquimico)

Por otra parte, hay coincidencia entre grupos respecto a la necesidad de limitar la facultad de la autoridad para autorizar
valores superiores a la Norma en caracteristicas organolépticas, superando el acuerdo con la restriccién (algo o muy) en
10% o mas a la sumatoria del desacuerdo (algo o muy), tanto entre ciudadanos como entre expertos (Tabla N° 19.a); lo
que implica respaldo mayoritario y extendido entre grupos a restringir esta facultad. En cambio, una diferencia entre
interesados y consumidores se observa en relacion a la valoracién de la claridad de los criterios para la definicion de
parametros criticos: entre expertos, el acuerdo se empina a casi tres de cuatro respondentes (Tabla N° 19.b) mientras que
entre ciudadanos se reduce a algo mas de uno de dos. Aun asi, para un importante 22.3% agregado entre los autodefinidos
como interesados, se torna necesaria la mejora de criterios para la definicion de un parametro como critico, y el
importante 42.2% de ciudadanos que asi lo considera muestra como existe espacio y necesidad suficiente para trabajar
en la Norma sobre estas definiciones. Por Ultimo, alrededor de dos de cada tres consultados (siempre dentro del subgrupo
de conocedores de la Norma) considera la existencia de disponibilidad tecnolégica en laboratorios para la incorporacion
de parametros nuevos, casi sin distincion entre grupos (Tabla N° 19.c).

TABLA N° 19.
Opinién sobre Pardmetros Actuales
Segun Tipo de Respondente
Porcentaje columna
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)
Responde en calidad de:
Ciudadano(a)/ Interesado(a) / TOTAL

consumidor(a) experto(a)
o Muy en Desacuerdo 32.2% 26.7% 31.0%
a. IiisctljlijiT)Cl(;elJr(Ej?l'l(l)E:l; I(_j:S:LCJl‘:'gSI(I)DZ(I)JndLIMIIAB LA Algo en Desacuerdo 11.7% 15.8% 12.6%
; eautorizar 0 de Acuerdo 17.2% 2.7%  18.4%
valores superiores a la norma en las caracteristicas oy " 36.4% 33.6% 35 7%
organolépticas? Muy de Acuerdo 4% 6% 5.7%
No lo sé 2.6% 1.2% 2.2%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0%
Muy en Desacuerdo 15.9% 5.7% 13.6%
b L iteri definicién d et i Algo en Desacuerdo 26.3% 16.6% 24.0%
. 52,51 cc:;for;os para definicidn de pardmetros criticos Algo de Acuerdo 34.7% 45.7% 37.2%
Muy de Acuerdo 20.4% 29.1% 22.5%
No lo sé 2.7% 2.8% 2.7%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0%
Muy en Desacuerdo 11.9% 10.1% 11.5%
c.  Hay disponibilidad de tecnologia en los laboratorios, | Algo en Desacuerdo 11.8% 13.8% 12.3%
para que puedan medir nuevos parametros organicos = Algo de Acuerdo 23.0% 30.0% 24.6%
y emergentes Muy de Acuerdo 39.9% 35.2% 38.8%
No lo sé 13.4% 10.9% 12.8%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

En una mirada por macrozona, destaca el mayor descontento y/o la mirada mas critica entre las personas residentes en
el norte respecto a la claridad de la definicidn de criterios para pardmetros criticos y de la disponibilidad tecnoldgica de
los laboratorios. Llama la atencién la menor disposicion a limitar o restringir la facultad de la autoridad para autorizar
valores superiores a la Norma (Tabla N° 20, pagina siguiente) lo que, considerando el conjunto de opiniones y percepciones
previas, llama a revisar este indicador complementando con una aproximacion cualitativa que permita verificar su nivel
de comprension.
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TABLAN® 20.
Opinién sobre Pardametros Actuales
Segun Macrozona
Porcentaje columna
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)

Macrozona
Norte Centro ¢, (Biobio a , TOTAL
(Tarapacda (Valparaiso TS Metropolitana
Coquimbo) a Maule)

Esta de acuerdo o en desacuerdo |Muy en Desacuerdo 39.8% 30.3% 31.0% 28.1% | 31.0%

con LIMITAR LA FACULTAD QUE Algo en Desacuerdo 11.8% 14.5% 11.2% 12.7% @ 12.6%

TIENE LA AUTORIDAD de autorizar  Algo de Acuerdo 16.8% 15.0% 23.3% 18.3%  18.4%

valores superiores a la norma en Muy de Acuerdo 30.4% 36.3% 33.2% 38.7% 35.7%

las caracteristicas organolépticas? N |o sé 1.2% 3.8% 1.3% 2.3% 2.2%

TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% ' 100.0%

Muy en Desacuerdo 22.4% 12.0% 9.9% 13.1%  13.6%

L teri definicion d Algo en Desacuerdo 27.3% 24.8% 19.8% 24.7% @ 24.0%

0s criterios para detiniclon €& 0 4o Acuerdo 26.7% 37.6% 44.0% 37.3%  37.2%
pardmetros criticos son claros

Muy de Acuerdo 20.5% 23.1% 24.6% 21.7% @ 22.5%

No lo sé 3.1% 2.6% 1.7% 3.2% 2.7%

TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%

) o ) Muy en Desacuerdo 18.6% 10.3% 12.9% 8.8% 11.5%

:-|ay| dt')s"oi"b""dad de tec“""’%"a €N |Algo en Desacuerdo 19.3% 11.1% 13.8% 9.5%  12.3%

0s laboratorios, para que puedan 0, 4o aAcuerdo 21.7% 18.8% 25.9% 28.1%  24.6%

medir nuevos parametros . g . . . . .

organicos y emergentes Muy de Acuerdo 29.2% 44.0% 37.9% 40.0% @ 38.8%

No lo sé 11.2% 15.8% 9.5% 13.6%  12.8%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

VI.1.2. Otros Parametros a Incorporar

Ahora bien, en relacion a la posibilidad de incorporar a la Norma otros nuevos parametros, distintos a los actuales, la gran
mayoria, con un 95.9% de respuestas al interior del grupo que conoce la Norma, se declara partidario de incluir entre uno
y diez; sin distincidn entre ciudadanos y expertos, con un 95.7% y un 96.34% de respuestas positivas, respectivamente.

En términos de ranking, los parametros destacados por sobre el 50% -vale decir, escogidos por mas de la mitad de las
personas que conocen la Norma- se relacionan con materia fecal, gérmenes patégenos, virus -no incluidos aun; y con la
dureza; con un 60.2% y un 52.6% de las menciones, respectivamente. Aun asi, llama la atencién como al menos cerca de
uno de cada tres respondentes considera que debe incluirse otro importante conjunto de parametros, concentrando las
menores tasas el boro y el aluminio, en ese orden (Grafico N° 9, pagina siguiente).
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GRAFICO N° 9.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada nuevo parametro a considerar en la Norma
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069) - Porcentaje barra sobre total grupo

Materia fecal, gérmenes patogenos, parasitos, virus, etc., que no se | | | | | |

hayan incluido ain | | | | | 60,2
Dureza total 59,5
Sustancias utilizadas en los productos de consumo (por ejemplo, ] | | | | | S5

plastificantes o contaminantes orgdnicos persistentes) | | | |

Sustancias tdxicas producidas naturalmente (por ejemplo, por las algas);

microcistina (toxinas de cianobacterias) | | | | 498
Sustancias con propiedades de alteracion endocrina 43,5
Sustancias farmacéuticas, incluidas las sustancias para el control de | | | | l
) 42,9
natalidad, etc. | | |
PFAS (quimicos organicos sintéticos) 39,7
Aluminio 33,1
(I I I
Boro 31,7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

VIl.  SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL AGUA POTABLE

Tanto las concesionarias sanitarias como la autoridad competente en materia de agua deben analizar y controlar el agua
potable para garantizar su calidad. La actual Norma NCh 409/2 sobre agua potable estipula frecuencias minimas de
muestreo y analisis y exige que las autoridades competentes establezcan programas adecuados de inspeccidén y
seguimiento. En este marco, al interior del conjunto de personas (ciudadanos y expertos) que declara conocer la Norma,
la gran mayoria considera que debiera aumentarse el seguimiento y el control (Tabla N° 21.a). Sin embargo, una
proporcion importante de expertos (29.1%) consigna que debiera mantenerse; y es entre los consumidores donde la
proporcion de “aumentar el seguimiento” se asocia en gran medida a la condicién de que no medie un aumento de tarifa.

Dentro del grupo absolutamente minoritario que considera que frecuencia y control debieran disminuirse (Tabla N° 21.b,
N=19), ciudadanos e interesados se comportan de distinto modo, centrando la demanda en “todos los parametros” entre
los primeros (46.7%), y exceptuando aquellos parametros criticos y cercanos al limite, entre los segundos (50%). Situacion
similar a la observada en relacion al grupo muy mayoritario que cree conveniente el aumento de la frecuencia y control
(Tabla N° 21.c, N=799), donde otra vez los consumidores localizan en mayor proporcidn su opinidn respecto a todos los
parametros, mientras los expertos la acotan a los criticos y a aquellos cercanos al limite.

TABLA N° 21.
Opinidn sobre Frecuencia y Control de los Parametros Actuales
Segun Tipo de Respondente
Porcentaje columna
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069), y subgrupos segtin opinion en relacion a frecuencia de seguimiento y control (N=19 y N=799)
Responde en calidad de:

Ciudadano(a)/ Interesado(a) TOTAL
consumidor(a) / experto(a)

DISMINUIR la frecuencia del seguimiento y

control, porque los costos superan a los 1.8% 1.6% 1.8%
En relacion con el seguimiento y el control de los beneficios para la salud
para’me.tros del ?gua potable, considera que lo mas MANTENER la frecuencia del seguimiento y 15.8% 29.1%  18.9%
conveniente seria... control, porque son adecuados
BASE: TOTAL DE PERSONAS QUE CONOCE LA NORMA (N=1.069) AUMENTAR la frecuencia del seguimiento y

control, siempre y cuando NO IMPLIQUE un 56.3% 39.7% 52.5%

aumento de la tarifa o cuenta del agua
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TABLAN° 21.

Opinidén sobre Frecuencia y Control de los Parametros Actuales

Segun Tipo de Respondente
Porcentaje columna

Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069), y subgrupos segtin opinion en relacion a frecuencia de seguimiento y control (N=19 y N=799)
Responde en calidad de:

TOTAL

b.  Especificamente, cree que la DISMINUCION de la
frecuencia y control, debe hacerse para... Base:
personas que responden “disminuir” la frecuencia
BASE: TOTAL DE PERSONAS QUE CONOCE LA NORMA Y CREE QUE SE
DEBE DISMINUIR LA FRECUENCIA DEL SEGUIMIENTO (N=19)

TOTAL

c. Especificamente, cree que el AUMENTO de la
frecuencia y control, debe hacerse para... Base:
personas que responden “aumentar” la frecuencia
BASE: TOTAL DE PERSONAS QUE CONOCE LA NORMA Y CREE QUE SE
DEBE AUMENTAR LA FRECUENCIA DEL SEGUIMIENTO (N=799)

TOTAL

AUMENTAR la frecuencia del seguimiento y
control, INCLUSO SI IMPLICA un aumento de la
tarifa o cuenta del agua

Otra (especifique)*?
No lo sé

Todos los pardmetros

Todos, excepto parametros criticos

Todos, excepto pardmetros criticos y aquellos
gue se encuentren cercanos al limite normativo

Sélo pardmetros criticos
Parametros criticos y aquellos pardmetros que
se encuentren cercanos al limite normativo

Todos los pardmetros

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

Ciudadano(a) /
consumidor(a)

22.0%

2.4%
1.6%
100.0%

46.7%
26.7%

26.7%

100.0%
3.6%

39.3%

57.1%
100.0%

Interesado(a)
/ experto(a)

23.1%

5.7%
.8%
100.0%

25.0%
25.0%

50.0%

100.0%
12.9%

62.6%

24.5%
100.0%

12 Entre el grupo reducido que consigna “otra” posibilidad, algunos remiten mas bien a reclamos sobre aspectos que considera debieran

privilegiarse antes de considerar modificacion en las frecuencias:

Ya que se llenan los bolsillos con nuestro dinero, deberian entregar un servicio de alta calidad y a un precio acorde al sueldo minimo

Regular de modo de impedir que haya relacién en la propiedad entre los laboratorios y entidades de muestreo y las concesionarias

Reducir el numero de muestras que se permiten como fuera de norma

Recordar que para Rurales no se aplica la parte 2. Acd hay una brecha que estudiar
Que se cumpla la normal! las reglas en Chile son para paises pobres, los pardmetros al borde de las enfermedades
Que no sea contratado un ex trabajador de empresa concesionaria en el Control y Seguimiento
Primero que seamos informados sobre las normas de seguimientos programados y sus resultados.
Por qué aplicar mas costo monetario si el Estado debe asegurar que las aguas lleguen sanas y limpias
No es un tema de frecuencia del seguimiento, es algo mas complejo. El cambio climatico nos enfrenta a escenarios nuevos

Monitoreo digital
Mediciones equitativas durante el mes

Medicién de ambos al mismo tiempo, es la Unica forma de comparar
Mantener la frecuencia y mantener un indice digital con resultados para libre acceso
Instruir a los Sistemas Sanitarios rurales respecto de este tema

Incrementar la fiscalizacion

Fiscalizacién en entidades de andlisis de las muestras

Esclarecer lo relacionado a % aceptables seguin cantidad de muestreo, lo hace muy manipulable
El organismo técnico debe ser capaz de resolver esta interrogante

Disminuir la frecuencia rutinaria y ampliar los eventos para muestras puntuales
Disminuir la frecuencia de control, aunque no por costo. En aquellos servicios con fuentes subterraneas no hay variacion en el medio
Diferenciar la frecuencia de muestreo seguin datos historicos de los puntos de muestreo
Deberia trasparentarse el muestreo y los resultados. Deberia ser de conocimiento publico
Deberia hacerse un seguimiento cada dos meses, lo importante es que los resultados sean transparentes y estén disponibles
Deberia hacerse mas eficiente y publicarlos para que los clientes sepan
Cumplir con la correcta fiscalizacion a través de organismos auténomos y no coludidos con las empresas sanitarias como actualmente
Controlar que se cumpla realmente la frecuencia de seguimiento y control, tanto en registros actualizados...
Control de pardmetros, Actualizar la NCH 409/2 Elem Esenciales y No Esenciales

Aumentar muestreo de parametros mas criticos y mantener el resto en funcion del costo y riesgo
Aumentar la frecuencia en el control de parametros criticos y disminuir la frecuencia en aquellos que no revisten riesgos para la salud
Aumentar frecuencia y no permitir que los laboratorios tengan intereses econémicos con las sanitarias

aumentar contramuestras

Ajustar la frecuencia de cada parametro de acuerdo a su criticidad/peligrosidad
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TOTAL

22.3%

3.2%
1.4%
100.0%

42.1%
26.3%

31.6%

100.0%
5.4%

43.8%

50.8%
100.0%
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Focalizando la atencidn en el grupo de representantes de empresas sanitarias, destaca como son estos, entre los expertos,
quienes en mayor proporcidon consideran que debe mantenerse la frecuencia del seguimiento y el control, destacados
como “adecuados” (Tabla N° 22).

En relacion con el
seguimiento y el control de
los pardmetros del agua
potable, considera que lo
mds conveniente seria...

TOTAL

TABLA N° 22.

Opinidn sobre Frecuencia y Control de los Pardmetros Actuales
Segun Tipo de Respondente, segmentando representantes de empresas sanitarias

Porcentaje columna

Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)

DISMINUIR la frecuencia del seguimiento y control, porque
los costos superan a los beneficios para la salud

MANTENER la frecuencia del seguimiento y control, porque
son adecuados

AUMENTAR la frecuencia del seguimiento y control, siempre
y cuando NO IMPLIQUE un aumento de la tarifa o cuenta del
agua

AUMENTAR la frecuencia del seguimiento y control, INCLUSO
SI IMPLICA un aumento de la tarifa o cuenta del agua

Otra (especifique)

No lo sé

Ciudadano(a)

consumidor(a)

1.8%

15.8%

56.3%

22.0%

2.4%
1.6%
100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

Responde en calidad de...

Interesado(a)

/ experto(a)

1.6%

19.8%

43.3%

27.3%

7.0%
1.1%

100.0%

Representante
de Concesion

TOTAL
Sanitaria

1.7% 1.8%

58.3% 18.9%

28.3% | 52.5%

10.0%  22.3%

1.7% 3.2%
1.4%
100.0% | 100.0%

Por macrozona, la necesidad de aumento se refleja con mayor fuerza tanto en el Norte como en la regién Metropolitana,
territorios en los que la proporcion dispuesta incluso a aumento en la tarifa se empina comparativamente (Tabla N° 23).
Aun en el marco anterior, nétese como la demanda por un aumento sin correlato tarifario encabeza las preferencias en
las cuatro agrupaciones territoriales observadas.

TABLA N° 23.

Opinidn sobre Frecuencia y Control de los Parametros Actuales

Segun Macrozona
Porcentaje columna

Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069), y subgrupo segln opinidon de aumento en relacién a frecuencia de seguimiento y control (N=799)

a. En relacién con el
seguimiento y el control de
los parametros del agua
potable, considera que lo
mas conveniente seria...
BASE: TOTAL DE PERSONAS QUE
CONOCE LA NORMA (N=1.069)

TOTAL
b. Especificamente, cree que
el AUMENTO de la
frecuencia y control, debe
hacerse para... (Nota 2)

TOTAL

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

DISMINUIR la frecuencia del seguimiento y control, porque los
costos superan a los beneficios para la salud

MANTENER la frecuencia del seguimiento y control, porque son
adecuados

AUMENTAR la frecuencia del seguimiento y control, siempre y
cuando NO IMPLIQUE un aumento de la tarifa o cuenta del agua
AUMENTAR la frecuencia del seguimiento y control, INCLUSO SI
IMPLICA un aumento de la tarifa o cuenta del agua

Otra (especifique)

No lo sé

Sélo parametros criticos

Parametros criticos y aquellos pardmetros que se encuentren
cercanos al limite normativo

Todos los parametros

Norte
(Tarapacd Sl
(Valparaiso
3 a Maule)
Coquimbo)

4.3% 1.7%
16.8% 21.4%
49.1% 54.3%
24.8% 17.9%

3.7% 3.4%

1.2% 1.3%

100.0% 100.0%

6.7% 4.7%
42.9% 35.5%
50.4% 59.8%

100.0% 100.0%

Nota 1: no se incorpora en esta tabla la consulta por la DISMINUCION, debido al bajo nimero de respondentes (19)
Nota 2: Base: total de personas que conoce la Norma y que cree que se debe AUMENTAR la frecuencia de seguimiento (N=799)

Sur (Biobio
a
Magallanes)

1.7%
21.6%
50.9%

20.7%

3.9%
1.3%
100.0%
5.4%

47.6%

47.0%
100.0%

Macrozona
X TOTAL
Metropolitana
.9% 1.8%

17.0% 18.9%

53.6% 52.5%

24.4% 22.3%

2.5%  3.2%
1.6%  1.4%
100.0% [100.0%
52% 5.4%

46.4%  43.8%

48.4% ' 50.8%
100.0% [100.0%
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VIIl. CONTENIDO DE INFORMACION A LOS CONSUMIDORES

Actualmente, la Superintendencia publica en su sitio web informacidn sobre el cumplimiento normativo de la calidad de
agua potable, pero no la especifica. En este sentido, casi dos de cada tres entrevistados -tanto conocedores como no
conocedores de la Norma- considera que la Superintendencia deberia publicar informacién gruesa relativa al
cumplimiento, pero también aquella completa y detallada (Grafico N° 10). Lo que devela cdmo la opinidn publica considera
necesaria la disponibilidad de informacién variada y con distintos niveles de detalle, de manera complementaria; aspecto
en el que confluyen consumidores y expertos (Tabla N° 24).

GRAFICO N° 10.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada tipo de informacién como especificacion a ser publicada por la SISS
Base: total de personas (N= 6.538)

62,4%

61,3%

SISS deberia publicar: Informacién completa y detallada
de calidad el agua que incluya TODOS LOS ANALISIS Y... | | | | | |

SISS deberia publicar: Informacién que indique si la
calidad del agua potable CUMPLE O NO CUMPLE CON...

SISS deberia publicar: Informacién que RESUMA
ASPECTOS DE LA CALIDAD del agua a través de una... | | | |

SISS deberia publicar: Informacién basica de calidad del
agua que incluya ALGUNOS PARAMETROS |

SISS deberia publicar: Otro tipo de informacién: écudl? 5,0%
SISS deberia publicar: No lo sé 2,8%

|
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

TABLA N° 24.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada tipo de informacién como especificacion a ser publicada por la SISS
Segun Tipo de Respondente
Base: total de personas (N= 6.538)
Responde en calidad de:

kiR eE) Interesado(a) TOTAL

consumidor(a) peieE)

SISS deberia publicar: Informacién que indique si la calidad
del agua potable CUMPLE O NO CUMPLE CON LA NORMA
SISS deberia publicar: Informacién que RESUMA ASPECTOS
DE LA CALIDAD del agua a través de una ETIQUETA (colores, 0 ' % 48.0% 46.6% 47.9%
banderin, o indice, etc.)

SISS deberia publicar: Informacidn basica de calidad del agua

% 61.8% 51.4% 61.3%

Contenido de la

'c';f:;:]“nf%‘:r‘eas 05 Jue incluya ALGUNOS PARAMETROS % 35.1% 27.8%  34.8%
SISS deberia publicar: Informacién completa y detallada de
calidad el agua que incluya TODOS LOS ANALISIS Y % 62.5% 59.1%  62.4%
PARAMETROS controlados
SISS deberia publicar: Otro tipo de informacion % 4.9% 7.7% 5.0%
SISS deberia publicar: No lo sé % 2.9% 6% 2.8%

Al interior del grupo de expertos, los representantes de las concesionarias orientan sus preferencias, en términos
comparativos, a la informacién resumen mas que a la absolutamente detallada (Tabla N° 25).
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Requerimiento de
Informacién

TABLAN® 25.
Multirespuesta: porcentaje que menciona cada tipo de informacién como especificacion a ser publicada por la SISS
Segun Tipo de Respondente y Zoom a Concesionarias
Base: total de personas (N= 6.538)
Responde en calidad de...

Ciudadano(a) il Representar\lte TOTAL
e de Concesion
consumidor(a) Sanitaria

SISS deberia publicar: Informacién que

indique si la calidad del agua potable % 61.8% 51.8% 50.0% 61.3%
CUMPLE O NO CUMPLE CON LA NORMA

SISS deberia publicar: Informacién que

RESUMA ASPECTOS DE LA CALIDAD del

agua a través de una ETIQUETA (colores, o

banderin, o indice, etc.)

SISS deberia publicar: Informacidn basica

de calidad del agua que incluya ALGUNOS @ % 35.1% 24.7% 39.4%  34.8%
PARAMETROS

SISS deberia publicar: Informacion
completa y detallada de calidad el agua
que incluya TODOS LOS ANALISIS Y
PARAMETROS controlados

SISS deberia publicar: Otro tipo de
informacién

SISS deberia publicar: No lo sé % 2.9% 4% 1.5% 2.8%

% 48.0% 46.6% 47.0% @ 47.9%

% 62.5% 63.2% 43.9% 62.4%

% 4.9% 8.9% 3.0% 5.0%

Como sugerencia adicional, un nimero importante de ciudadanos y expertos consigna otros elementos, en un amplio
espectro que incluye desde la posibilidad de comparacidn internacional hasta la generacion y difusion de rankings de
cumplimiento con posicionamiento de las empresas, aspectos asociados a la fiscalizacion y al control (qué pasa con quién
no cumple, qué medidas se toman y cdmo se siguen), informacion relativa a las consecuencias sobre la salud, propuestas

de canales posibles de informacion (como la cuenta del agua) -entre otros. Asi,

Entre los autopercibidos como ciudadanos, combinando propuestas con reclamos:

Verdades

Valores, rango norma chilena, rango norma internacional

Un ranking de calidad

Un comparativo con normas de otros paises

Un benchmarking de las sanitarias en cumplimiento de la norma

Ultimos procesos de andlisis, y resultados informados a la poblacién

Transparencia en la inversion

Totalmente innecesario ya que la mayoria de los mortales no somos expertos y con un bombardeo de informacion
innecesaria ...

Toma de muestras de sedimentos en las orillas de la laguna, por los escurrimientos de las aguas servidas de pozos
sépticos

Todo lo que contiene, mds la descripcion de los efectos adversos de cada componente

Todo el proceso para hacerla potable

Toda la requerida, debiera formar parte de la boleta del agua mensualmente

Toda la informacion que se puede obtener con la ciencia que Chile hoy posee. Y destacar claramente nombre de
empresa y autoridad

Toda informacion que permita al ciudadano elegir qué tipo de agua quiere consumir

Tipos de contaminante que a la larga afecta la salud, independiente que cumplan la norma

Tipo de captacion de agua de las empresas controladoras

También se deberia tomar en cuenta la presion del sistema de aguas

Tablas de comparacion de precios de agua segun empresa

Sélo que la informacion sea totalmente fidedigna, informacion real que no sélo sea un mero tramite

Sobre como debieran denunciar
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Si no cumple con la norma, que indique con qué pardmetros no ha cumplido y qué medidas ha tomado de manera
inmediata

Si los componentes del agua potable son dafiinos para la salud y en qué aspectos

Sila norma la hacen a la medida de estas grandes empresas, las normas y los estandares tienen que ser mds altos
Si la Empresa cambio los filtros, cada cudnto tiempo, si es que los tiene, ya que se nota que no viene filtrada

Si es nociva o no para su consumo

Si el edificio cumple con la mantencion de estanques de acopio

Si el agua no cumple la norma que efectos sobre la salud puede tener

Si alguien no cumple y las sanciones que recibe la empresa y plazos para mejorar

Seria bueno tener, al igual que en el sistema financiero, un "CAE" del agua potable. Es decir, un indicador que
muestre fehacientemente

Secuencia de inspeccién/resultado de las fuentes que entregan el agua

Se deberia informar sobre el andlisis realizado por la Superintendencia en las boletas de los usuarios

Se debe informar los medios de contacto a la empresa sanitaria o a la SISS, de cada empresa sanitaria
correspondiente, ante fallas

Sanciones y multas de sanitarias que no cumplan con la norma

Saber componentes y quimicos del agua porque cada dia sabe mds mal le echan arsénico cae mal al estomago
Resultados oportunos de la fiscalizacion realizada por laboratorios certificados

Resultado de los andlisis de los puntos de muestreo. Actualmente las personas desconocen ser puntos de muestreo
y no tienen informacion

Realizar informes masivos a los mails de los consumidores que lo posean

Ranking en calidad de servicio y cuantas fallas cometen durante un cierto periodo.

Ranking de las empresas suministradoras, la cual debieran evaluar y asi uno saber

Ranking de cudntos reclamos tiene la empresa

Quién realiza el control de los paradmetros

Que se indique en la boleta que el agua es apropiada para beberla

Que publique otros aspectos que no estdn dentro de la norma actual, para que la gente tenga conocimiento

Que pasa con las personas enfermas que tienen que tomar agua limpia como los pacientes renales

Qué medidas va adoptar la autoridad sanitaria respecto a mejoras y calidad del agua actual

Que hagan un estudio de las personas enfermas de cdancer en la zona y vean si ha influido la calidad del agua
Que especifique las multas a las empresas que no cumplan con la entrega del agua a sus clientes, dentro de los
pardmetros

Que especifique el nombre y % de los quimicos que hay presentes...

Que el laboratorio donde se realizan las pruebas de agua sea un laboratorio respetable que de seguridad a los que
consumimos el agua

Que efectos tienen en las personas y animales los productos que le agregan al agua normalmente (cloro, flior u
otros)

Que cuando el agua este contaminada se supiera en el momento no a las 12 horas después si es que son pillados
Publicar mensualmente los nombres de las empresas que cumplen y sobre todo de aquellas que no lo hacen,
detallando cada aspecto

Productos agregados al agua, de los cuales no somos informados y no sabemos qué tipo de control de calidad
tienen esos productos

Procedencia del agua

Primero deberia hacerse mds conocida esta Superintendencia, yo que soy mds joven y utilizo el internet no sabia
que existia esta Superintendencia

Presencia de asbesto y su identificacion ( tipo de asbesto) en el agua

Por ejemplo si tiene mucho sarro cudl es el impacto en la salud

pH, cloro, paradmetros microbioldgicos

Periodos en que se analiza el agua y empresas que realizan los andlisis

Periodicidad de las muestras y controles realizados a cada Empresa Sanitaria

Pardametros medidos en paises desarrollados y comparativa con los de las ciudades de Chile

Pardmetros claros e informados en las boletas de agua, algo asi como lo que se etiqueta en los alimentos
Nombre de las empresas evaluadas clasificadas por zonas
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Nombre de la empresa que no cumple

Medidas correctivas, definidas, plazos y sanciones en caso de encontrar anomalias e incumplimiento a la norma
Mads que otro tipo, es la forma en que lo haga, esta debe ser clara y comprensible para la gran masa.

Los quimicos que se le afiaden y su concentracion y los efectos que pueden tener sobre el cuerpo humano, en nifios
adolescentes y feto

Los porcentajes de minerales permitidos

Las fiscalizaciones a las empresas sanitarias

La dureza del agua en el sector ya que la sanitaria no se hace responsable.

La composicién de minerales y quimicos que contiene el agua que consumimos,.

La cantidad de sales minerales, ya que se debe utilizar agua filtrada, ya que el sarro queda pegado al hervidor.
instructivo para verificar la calidad del agua

Informacion que indique si la calidad del agua potable cumple o no cumple con la Norma internacional de paises
Desarrollados

Infografias explicativas de la norma

Grdficos de cumplimiento de la norma con las familias de contaminantes mds concentrados, para hacer foco en
esas variables

Fechas de fiscalizacion por parte de la SISS

o Entre los involucrados o expertos -excluyendo sanitarias:

Separar respecto de la informacion de autocontrol (cumple o no cumple) de los resultados por control directo SISS
Que cree una plataforma para ciudadanos clara y de facil acceso a la informacion

Puntos de la toma de muestras en cada ciudad, no direccion especifica, pero si el drea y que sea rotativo afio tras
afio

Publicitar esta informacion en colegios, universidades, grandes clientes

Presiones medidas en redes y continuidad de servicio

Porcentaje del contenido del parametro respecto del valor méaximo

Numero acumulado de incumplimientos en un ranking de las empresas prestadoras del servicio, zonas afectadas
Laboratorios acreditados

La fuente

informacion mensual por empresa proveedora de agua con porcentaje de desviacion de pardmetros de la norma
Informacion mds en linea

Informacién de prdcticas y tecnologias para mejorar procesos de potabilizacion y filtrado de agua para consumo
humano

Informacion de parametros medidos en linea

informacion completa para cada pardmetro valor norma v/s valor medido y al final indicar si el agua cumple o no
cumple la norma.

Informacién comparativa de la calidad de agua por todas las empresas sanitarias del pais

Indicar los riesgos a la salud de los consumidores que podria generar cada incumplimiento normativo
Incumplimientos en la calidad ultimos 2 afios, debiendo indicar el pardmetro incumplido

Incluir para aguas embotelladas en todas sus presentaciones, y exigir en las etiquetas

Estadistica competa respecto del periodo tarifario vigente

En caso de No Cumple, informar cuales pardmetros son y el valor

o Por ultimo, dos comentarios derivados de profesionales relacionados con empresas sanitarias:
La informacion de los andlisis internos que hacen las compaiiias fuera de los muestreos normativos. Exponer los
datos de las planilla

Cantidad de andlisis realizados para cada parametro para cada localidad

Por otra parte, en relacidn a la exigencia de brindar informacién por parte de las propias Sanitarias, la gran mayoria entre
quienes conocen la Norma, con tres de cada cuatro respuestas, considera que deberian entregar toda la informacion de

INFORME FINAL ”"CONSULTA PUBLICA NORMA NCH 409 DEL AGUA POTABLE”
GUERNICA CONSULTORES

Pagina 42



seguimiento; aspecto en el que coinciden, aun con porcentaje mayor entre los ciudadanos, en ambos grupos (Tabla N°
26).

TABLA N° 26.
Actualmente las empresas sanitarias no estan obligadas a informar o publicar la informacién de calidad del agua potable.
En su opinién ¢deberian hacerlo?
Segun Tipo de Respondente
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)
% dentro de Responde en calidad de:
Responde en calidad de:

ek Ema) Interesado(a)  Total

consumidor(a) J Eperiel)

No, no es necesario 1.7% 3.6% 2.2%
Si, deberian entregar ALGUNA informacién

. . 0, () 0,
Actsjalme.nte las empresas sanltar.las no de seguimiento, publicandola en internet 14.4% 23.5% | 16.5%
estan obligadas a informar o publicar la Si, deberian entregar TODA la informacion
informacion de calidad del agua potable. En ! L & . . 78.2% 70.4% 76.4%
s . de seguimiento, publicandola en internet

su opinién ¢deberian hacerlo?

Otra 4.7% 2.0% 4.1%

No lo sé 1.0% 4% .8%
Total 100.0% 100.0% | 100.0%

Por ultimo, coincidiendo con la opinidn relativa al tipo de informacién que deberia brindar la SISS, son otra vez los
representantes de las empresas -al interior del grupo de interesados o expertos- quienes en mayor proporcion eligen la
opcién de que las Sanitarias entreguen “alguna” informacion de seguimiento (Tabla N° 27).

TABLA N° 27.
Actualmente las empresas sanitarias no estdn obligadas a informar o publicar la informacidn de calidad del agua potable.
En su opinién ¢deberian hacerlo?
Segun Tipo de Respondente y Zoom a Concesionarias
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)
Responde en calidad de...

Ciudadano(a) T Representaplte Total
de Concesion
consumidor(a) i) Sanitaria
No, no es necesario 1.7% 1.2% 10.6% 2.1%
Si, deberian entregar ALGUNA
Actualmente las empresas informacién de seguimiento, 14.4% 17.0% 43.9%  16.7%
sanitarias no estan obligadas a publicandola en internet
informar o publicar la informacion Si, deberian entregar TODA la
de calidad del agua potable. En su informacién de seguimiento, 78.2% 78.9% 39.4%  76.1%
opinion édeberian hacerlo? publicandola en internet
Otra 4.7% 2.8% 1.5% 4.1%
No lo sé 1.0% 4.5% 1.0%
Total 100.0% 100.0% 100.0% ' 100.0%

IX.  REVISION DE LA NORMA

Como ultimo y fundamental aspecto, hay verdadero consenso entre quienes conocen la Norma respecto a la necesidad
de su revisidn con cierta periodicidad (Grafico N° 11), sin distincidn entre grupos (Tabla N° 28). Ademas, destaca la alusidn
a un plazo claramente menor al que transcurriria de mediar prontamente una actualizacién. Asi y todo, respecto a la
periodicidad se produce una diferencia entre ciudadanos y expertos, siendo estos Ultimos quienes en proporcidn similar
conciben apropiado el tramo inmediatamente superior de entre 6 y 10 afios (Tabla N° 28). Nétese, ademas, que en relacidn
a este topico no se produce diferencias destacables dentro del grupo de interesados respecto al primer punto: tanto ‘otros’
expertos como aquellos relacionados con las concesionarias, coinciden con los ciudadanos en la necesidad de establecer
una periodicidad para la actualizacién de la Norma; en lo que hace al tipo de periodicidad, son los representantes de las
sanitarias quienes en mayor proporcion proponen el segundo tramo de entre 6 y 10 afios (Tabla N° 29).
GRAFICO N° 11.
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Opinidn sobre Periodicidad de Revisidn de la Norma
Base: total de personas que conoce la Norma (N=1.069)

No No I:J sé
2% 3%

Si
95%

TABLA N° 28.

Opinidn sobre Periodicidad de Revision de la Norma
Segun Tipo de Respondente
Porcentaje columna
Base: total personas que conoce la Norma (N=1.069) y total personas que cree que se debiera establecer periodicidad (N=1.077)

a. ¢Creequese ‘a.  iCree que se debiera establecer una periodicidadde | ST | periodicidad de  951% 94.3% 94.9%
revision para actualizacion de la Norma Chilena de No 1.8% 3.6% 2.2%
Agua? No lo sé 3.0% 2.0% 2.8%

TOTAL 100.0% 100.0% 100.0%

Entre 1y 5 afios 70.6% 47.6% 65.3%
Entre 6 y 10 afios 25.7% 47.2% 30.6%
b.  ¢Qué periodicidad recomendaria? Entre 11y 15 afios 2.9% 4.7% 3.3%
16 afios o mas 1% 1%
No lo sé 6% 4% .6%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

TABLAN® 29.
Opinidn sobre Periodicidad de Revisidn de la Norma
Segun Tipo de Respondente - Porcentaje columna
~ Base: total personas que conoce la Norma (N=1.069) y total personas que cree que se debiera establecer periodicidad (N=1.077)

éCree que se debiera establecer una periodicidad de 95.1% 96.0% 87.9%  94.9%
revisidn para actualizacion de la Norma Chilena de No 1.8% 1.6% 10.6% 2.3%
Agua? No lo sé 3.0% 2.4% 1.5% 2.8%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% @ 100.0%
Entre 1y 5 afios 70.6% 54.0% 41.4% 65.4%
Entre 6 y 10 afios 25.7% 41.8% 50.0% 30.5%
¢Qué periodicidad recomendaria? Entre 11y 15 afios 2.9% 3.0% 8.6% 3.2%
16 afios 0 mas 1% 1%
No lo sé 6% 1.3% 7%
TOTAL 100.0% 100.0% 100.0% = 100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)
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Finalmente, también hay coincidencias entre macrozonas en relacién a la necesidad de establecer una periodicidad de
revision; descendiendo suavemente la proporcion que escoge la menor de entre 1y 5 afios, a medida que se avance en el

territorio hacia el sur. (Tabla N° 30).

TABLA N° 30.

Opinidn sobre Periodicidad de Revision de la Norma

Segun Macrozona
Porcentaje columna

Base: (a) total personas que conoce la Norma (N=1.069) y (b) total personas que cree que se debiera establecer periodicidad (N=1.077)

a. éCree que se debiera establecer una
periodicidad de revisidén para actualizacion
de la Norma Chilena de Agua?

TOTAL

b. ¢Qué periodicidad recomendaria?

TOTAL

Norte

(Tarapacé a

Coquimbo)

Si 95.7%
No 1.9%
No lo sé 2.5%
100.0%

Entre 1y 5 afios 71.4%
Entre 6y 10 afios 24.0%
Entre 11y 15 afios 2.6%
16 afios o mds 6%
No lo sé 1.3%
100.0%

Centro
(Valparaiso
a Maule)
93.6%
3.0%

3.4%
100.0%
68.5%
28.8%
2.3%

5%
100.0%

Sur (Biobio a
Magallanes)

92.7%
2.6%
4.7%

100.0%

61.4%

34.4%
4.2%

100.0%

Fuente: Consulta Publica Norma NCh 409, Superintendencia de Servicios Sanitarios SISS (GUERNICA Consultores)

Macrozona
Metropolitana TOTAL
96.6% 94.9%
1.8% 2.2%
1.6% 2.8%
100.0% 100.0%
63.5% 65.3%
32.1%  30.6%
3.7% 3.3%
1%
7% .6%
100.0% @ 100.0%
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A modo de sintesis conclusiva, cabe sefialar:

EN LO QUE HACE A INFORMACION Y USO DEL AGUA POTABLE

El nivel de conocimiento sobre la calidad del agua es marcadamente distinto entre ciudadanos e
interesados/expertos, con una brecha importante en la proporcidn que se declara “muy bien informado”, que oscila
entre el 17,0% y el 61,7%, respectivamente.

Mas de la mitad del grupo de encuestados declara consumir agua de la llave de manera directa (54,9%), en
proporciones similares aun cuando mas altas entre los expertos (54.7% y 59.7%, consumidores e interesados,
respectivamente). El agua embotellada, que implica un gasto adicional, representa algo menos de uno de cada tres
respondentes (30.1%). Porcentajes que difieren en forma significativa de los que muestra el Estudio de Percepcion
de Clientes SISS Version 2021, con un 46.1% de agua de la llave y un 43.5% de agua embotellada; lo que equivale a
decir que los respondentes de la Consulta Publica tienen una preferencia develada mds favorable al agua de la llave
(la consume un 8.8% mas de personas) y, por lo tanto, son menos criticos respecto a su calidad, que el conjunto de la
poblacion que se abastece de concesionarias sanitarias. Aun asi, es digno de destacar que para una fraccidon no
mayoritaria pero si alta de estos respondentes (el tercio citado) el “agua directa de la llave” tendria suficientes
problemas de calidad u otro tipo, como para optar por el consumo de agua embotellada, significativamente mas cara.

Cruzando conocimiento y consumo, si bien los ciudadanos declaran niveles disimiles de informacidn respecto a la
calidad del agua (el 48.5% agregado declara estar “muy” o “algo” informado; y el restante 48.8% aduce lo contrario),
se observa una suave relacién entre esta percepcion y el comportamiento en relacion al agua: a medida que avanza
la percepcion de estar bien informado, aumenta el consumo de agua embotellada; y, de manera inversa, disminuye
el consumo de agua directa de la llave; lo que si bien aparece como contraintuitivo, podria estar marcando en la
ciudadania una simple preferencia develada; vale decir, la traduccidon en comportamiento de esta percepcion de
calidad. Sin embargo -lo que complejiza la tematica- la asociacidn no aparece al observar la relacién entre el nivel de
informacién y la percepcion ‘directa’ relativa a la calidad del agua; vale decir, al observar la preferencia “declarada”:
en los extremos, del cien por ciento que se declara “muy bien informado”, el 47.3% agregado esta en desacuerdo
con que la calidad del agua “donde vivo” es buena; porcentaje que permanece casi constante con un 48.6% entre
quienes “no estadn informados”13; ergo, el estar “muy bien informado” no implica necesariamente una peor
percepcion del agua, aun cuando si se asocia a un suave mayor consumo de agua embotellada.

Dentro del grupo que consume agua embotellada, una proporcion elevada “con seguridad se cambiaria” si mejorara
su calidad, aun cuando implicara un aumento en la tarifa, alcanzando un 41.8% entre los ciudadanos, un 59.2% entre
los interesados, y un 42.5% a nivel global. En este grupo la disposicién al pago a cambio de un mejoramiento se acota
para una proporcion mayoritaria en el primer tramo de entre el 1% y el 5% de aumento, con un 48.9% de las
respuestas.

A nivel de macrozonas, existe una marcada diferencia en el consumo de agua embotellada en el continuo norte-sur,
con un muy superior y distante mayor consumo en el norte (55,4%) frente a la declaracién muy menor de la
macrozona sur (10,2%). Relacién complementaria e inversa a la observada respecto al consumo de agua directo de
la llave: mientras en el norte se declara en un 34,0%, en el sur el porcentaje de consumo directo asciende al 77,6%.
A su vez, en la macrozona norte existe una mayor reticencia a ‘cambiarse al agua de la llave’: sélo un 38% de los que
consumen agua embotellada se cambiaria de mediar una mejora en su calidad, comparado con el 51,3% de la
macrozona sur; lo que se relaciona con la mayor desconfianza plasmada en las respuestas abiertas. Cabe destacar
que son los respondentes de la macrozona norte los que declaran mayor conocimiento sobre la calidad del agua.

13 Tablas N° 5 (pagina 21) y N° 10 (pagina 24).
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o

A partir del analisis detallado, se concluye en relacidn a este gran primer tépico que existe una clara justificacién para
actualizar la norma NCh 409 de calidad del agua potable, en tanto parte significativa de los respondentes percibe
problemas de calidad; proporcion que ademas es alin mayor cuando se observa a la poblacion en su conjunto!4.

EN LO QUE HACE A LA CALIDAD Y PRECIO DEL AGUA POTABLE

Las principales objeciones a la calidad del agua son “dureza” (73%) y “sabor” (60%). En ambos aspectos las opiniones
de ciudadanos e interesados/expertos resultan coincidentes. Las restantes dimensiones (Olor, Turbiedad y Color)
cuentan con menciones significativamente menores, en un rango de entre el 23% y el 25%.

A nivel de macrozonas, el comportamiento de los datos es similar al observado en relacidn al consumo de agua de la
llave versus el consumo de agua embotellada: la percepcion de calidad del agua potable aumenta de norte a sur: Asi,
mientras sélo el 11,9% de los respondentes del norte declaran estar “muy de acuerdo” con que es buena, el 36.6%
de los residentes en el sur (tres veces mas) asi lo sefialan. Lo que confirma que las opiniones/percepciones son
consistentes con los comportamientos

Observando qué hay detras de las percepciones negativas a través del territorio, destaca el contraste entre la
macrozona sur y el resto del pais en lo que hace a la mencion al “
entre el 36.7% y el 83.7% de menciones, zonas sur y Metropolitana, respectivamente. El sabor, en cambio, no muestra
diferencias relevables entre macrozonas.

sarro”, con diferencias en los extremos que oscilan

PERCEPCION DE AMENAZAS Asi

Las mayores amenazas para los ciudadanos son las fuentes industriales (67,0%%), la agricultura (42,8%), la
contaminacion de fuentes naturales (42,4%) y las actividades antropogénicas (34,5%). Los expertos coinciden en el
tipo de amenazas y su posicionamiento en términos de ranking, pero tienen en general una mayor conciencia de su
importancia -las menciones alcanzan mayor peso; y ademas incluyen en proporciones marcadamente superiores al
cambio climdtico, con un 44.4% frente al 24.5% de menciones entre los consumidores.

A nivel de regiones y de manera coincidente a la esperada, la amenaza privilegiada en la zona norte remite a fuentes
naturales como los minerales; en el centro se releva -comparativamente- a las actividades agricolas; y en la Region
Metropolitana se empina la contaminacion procedente de fuentes industriales. Asi, si bien existe percepcién diversa
de presencia de amenazas a lo largo de todo el territorio, las diferencias en los ‘pesos’ muestran que se trata de un
aspecto que involucra reflexion y preocupacién efectiva.

CONOCIMIENTO Y MODIFICACION DE LA NORMA

Sélo el 13.2% de los ciudadanos conoce la NCh 409, lo que contrasta con el 78,9% de interesados/expertos que
declara conocerla.

Del total de personas que conoce la Norma, el 82.2% considera que debe revisarse y ampliarse la lista de parametros,
con o sin aumento en la tarifa -aun cuando mas sin aumento.

Observando a los grupos, se verifica una relacion clara entre las opiniones y las coordenadas desde las que se emite
dicha opinidn: asi, mientras que para ciudadanos y expertos no asociados a empresas sanitarias!® el requerimiento
de revisar y ampliar la lista alcanza proporciones mayores al 80%; para los primeros la condicién de que no implique
impacto en la tarifa constituye opcidn mayoritaria. En la misma linea, la opcidn de ampliacién asociada a aumento
tarifario esta presente como posibilidad mayoritaria tanto entre expertos no representantes de sanitarias, como

14 Estudio de Percepcidn de Clientes, SISS 2021.
15 Como se ha detallado a lo largo del andlisis, en algunos casos se ha separado al interior del grupo de expertos, aquellos representantes
de empresas sanitarias, de aquellos no relacionados con las mismas (se hace referencia indistintamente a “expertos no sanitarios”,

“expertos no asociados a concesionarias” o a “expertos no representantes de concesionarias”; en oposicidn a los expertos asociados o
representantes de empresas sanitarias, de acuerdo a su autoclasificacion.
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entre expertos si asociados a sanitarias; sin embargo, es entre los expertos no representantes de las sanitarias donde
la proporciéon general de alusiones a ampliacion de parametros se empina, superando en un 12.7% a la declaracion
de sus pares.

o  Aun considerando estas distinciones asociadas a posiciones, intereses y conocimientos, se concluye que existe una
clara justificacidn, considerando la opinidn experta y ciudadana, para revisar los limites de los parametros actuales,
y ampliar la lista de parametros.

PROPUESTAS DE MODIFICACION DE LOS LiMITES DE LOS PARAMETROS DE LA NORMA VIGENTE

o  EI85% de los ciudadanos y el 79% de los expertos considera que se deberia bajar (tornandolos mas exigentes) uno o
mas limites de los parametros incluidos en la Norma vigente. Los parametros con una mencidn superior al 30%, tanto
para ciudadanos como para expertos, son muchos; encabezando las menciones el plomo, el cloruro y la turbiedad -
en ese orden; para seguir con sulfato y cadmio -también sobre el 30%.

o  Otra vez las coordenadas situacionales se relacionan con las opiniones: en orden decreciente, la mayor proporcién
de personas mencionando la necesidad de disminuir cada limite se concentra entre los ciudadanos, luego entre los
expertos no asociados a concesionarias, y por ultimo entre los expertos si relacionados con las mismas -siempre con
porcentaje menor, excepto en el caso del sulfato, donde casi no se diferencian respecto a los ciudadanos. Por
macrozona, en cambio, no se verifica diferencias.

o Por otra parte, hay coincidencia entre grupos respecto a la necesidad de limitar la facultad de la autoridad para
autorizar valores superiores a la Norma en caracteristicas organolépticas, superando el acuerdo agregado con la
restriccion en 10% o mas a la sumatoria agregada del desacuerdo (algo o muy).

o En este marco entonces, y desde la perspectiva de la opinién publica aqui representada, se recomienda evaluar la
conveniencia -en términos de costos y beneficios- de reducir los limites de, al menos, plomo, cloruros, turbiedad,
sulfatos y cadmio; asi como de evaluar los limites de otros parametros.

PROPUESTAS DE INCORPORACION DE NUEVOS PARAMETROS A LA NORMA VIGENTE

o  En proporciones absolutamente mayoritarias, el 95.7% de los ciudadanos y el 96.3% de los expertos considera que
se deberia incorporar nuevos parametros a la Norma. Los parametros con una mencion superior al 50% en ambos
grupos, son materia fecal, gérmenes patdgenos, pardsitos, virus -que no hayan sido incluidos aun; la dureza total; y
las sustancias utilizadas en los productos de consumo (como los plastificantes o contaminantes orgdnicos
persistentes). Ademas, otros tres parametros se encuentran por sobre el 40%: sustancias toxicas producidas
naturalmente; sustancias con propiedades de alteracion endocrina; y sustancias farmacéuticas; lo que sugiere la
posibilidad de evaluar su incorporacion.

o No se observa diferencias relevantes entre ciudadanos y expertos. Si en cambio a nivel de macrozonas, con algunas
particularidades: la dureza total, concentra mayores proporciones en las regiones Metropolitana y Norte, y cae
claramente en el sur; la industria farmacéutica, o aquella asociada a los productos de consumo, también concentra
mayor numero de menciones en la Regidon Metropolitana.

A partir de lo planteado, cabe concluir otra vez recomendando la evaluacion de costos y beneficios de incorporar nuevos
pardmetros a la Norma; considerando para ello al menos a aquellos que cuentan con mas de un 40% de menciones vy,
razonablemente, extender el estudio a todos los que cuentan con proporcién mayor al 30% -lo que incluye desde el boro
a la materia fecal u otros gérmenes patogenos.
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DEFINICION DE PARAMETROS, FISCALIZACION E INFORMACION

o Un 55,1% de los ciudadanos y un 74,8% de los interesados/expertos -vale decir, la mayoria de ambos grupos, con
mayor confianza entre los involucrados- esta algo de acuerdo y muy de acuerdo con que son claros los criterios para
la definicion de parametros criticos.

o Ademads, casi dos de cada tres personas estan de acuerdo de manera agregada con que hay disponibilidad de
tecnologia en los laboratorios para medir nuevos parametros organicos y emergentes; sin mayores diferencias entre
ciudadanos e interesados/expertos.

o En relacién a la frecuencia del control de los pardmetros, tres de cada cuatro respondentes (74,8%, proporcion
contundente) considera que se debe aumentar la frecuencia del seguimiento y control, con o sin aumento en la tarifa.
Segmentando por grupos, destaca como entre los representantes de concesiones sanitarias la frecuencia mayoritaria
sugiere “mantener” la frecuencia de seguimiento y control, con un 58.3% frente al 19.8% del resto de los expertos, y
el 15.8% declarado por los ciudadanos/consumidores. Lo que otra vez releva posiciones en funcién de coordenadas
e intereses especificos.

o La posicién mayoritaria entre ciudadanos (62,5%) e interesados/expertos que no pertenecen a empresas sanitarias
(63,2%), sostiene que la SISS debiera publicar Informacidon completa y detallada de la calidad el agua, incluyendo
todos los analisis y los parametros controlados. En paralelo, otra informacion requerida mayoritariamente refiere a
aquella que indica si la calidad del agua potable cumple o no cumple con la Norma. Al interior del grupo de expertos,
los representantes de empresas sanitarias orientan sus preferencias, en términos comparativos, a la informacion
resumen mas que a la completamente detallada.

o Adicionalmente, la posicion mayoritaria de ciudadanos (78,2%) e interesados/expertos que no pertenecen a
concesionarias (78,9%) refiere a que las empresas sanitarias deberian entregar toda la informacion de seguimiento,
publicandola en internet. Los interesados/expertos asociados a las concesionarias, apoyan dicha opcidn sélo en un
39,4%.

o  Otra vez se concluye que, a partir de las demandas mayoritarias de la poblacién, debiera evaluarse la posibilidad de
realizar mayor fiscalizacién, y de aumentar la entrega de informacidn publica por parte tanto de la SISS a los usuarios,
como de las empresas sanitarias a la propia SISS.

REVISION DE LA NORMA Y PERIODICIDAD

o  Hay casi absoluto consenso entre quienes declaran conocer la Norma Chilena de Agua (95%), respecto a la necesidad
de su revisidn con cierta periodicidad, sin mayores distinciones entre ciudadanos e interesados o expertos.

o  Respecto ala periodicidad de esa revisidn, la posicidn mayoritaria entre ciudadanos (70,6%) e involucrados o expertos
no relacionados con las sanitarias (54,09%), propone que la Norma se revise con una frecuencia de entre 1y 5 afios.
En cambio, los interesados/expertos representantes de las sanitarias prefieren una periodicidad algo mas alejada, de
entre 6 y 10 afios (50,0%).

o  Cabe concluir entonces que en opinidn de la amplia mayoria de los respondentes, tanto ciudadanos como expertos,
es necesario actualizar periddicamente la Norma de Calidad del Agua. Ademds, la actualmente vigente supera con
exceso los plazos que se consideran mas adecuados.

En suma, expertos y ciudadanos coinciden en la conveniencia de actualizar la NCh 409 del afio 2005, reduciendo los limites
de algunos pardmetros (tornandolos mas exigentes), e incorporando otros nuevos que contribuyan a controlar las
amenazas consideradas relevantes, asi como a disminuir los factores que generan una percepcion negativa de la calidad
del agua por parte de los usuarios.
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Dentro de los aspectos negativos de la calidad del agua, con mayor porcentaje de menciones y presencia espontanea en
la declaracion pesquisada en el Estudio de Percepcion de Calidad que anualmente encomienda la SISS, se encuentra la
dureza; caracteristica que permanece fuera de los pardmetros normados por la ultima version de la NCh 409 del afio 2005;
y que resulta de importancia incorporar en una proxima version.
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AGRADECIMIENTOS Y RECLAMOS RECIBIDOS DURANTE EL PROCESO DE CONSULTA

Durante el proceso de consulta, se recibié 5 correos de agradecimiento por la posibilidad de participacion en la Consulta
Publica; y 10 correos expresando algun reclamo relativo a la provision del servicio sanitario -los que fueron derivados
oportunamente:

AGRADECIMIENTOS

Gracias por permitir participar. Respondi todo.
Enviado desde mi Huawei de Claro. Gracias.

Gracias, si, respondi la encuesta y la envié satifactoriamente. Gracias por consultarnos a la ciudadania, ya que
siempre estas cosas se cocinan entre 4 paredes y nunca se nos informan estas normas.

Se realizé la encuesta. Gracias.

Ya la respondi...Gracias.

RECLAMOS

Llevo dos semanas con la camara llena; somos varios vecinos con este problema y hasta ahora sélo vienen a ver,
y no han dado solucién. Esto me gustaria que lo solucionaran, y después hicieran encuestas. Gracias.

Sefiores, donde estoy viviendo, la municipalidad de Salamanca me facilita llenar tres estanques, lo que no sé en
donde cargan el camion que reparte. Ahora, les digo que la comunidad de Chillepin estd gestionando hace
bastante tiempo, y por burocracia de autoridades no nos han dejado instalar los arranques que necesitamos
para poder acceder a un agua mas tratada y de mejor calidad.

Mads de un afio en Maipu, y todavia no van a ver la filtracidn; estoy pagando mds agua que otros meses; ya no
sé qué hacer para que vayan. Son unos pencas para todo.

Sé que no tiene nada que ver con la encuesta. Desde ayer durante el dia por varias veces y también hoy, intenté
informar mi consumo y no puedo hacerlo, pues la pagina me informa de un error. Envié un correo y no he tenido
respuesta.

Me gustaria mas que me dieran una respuesta a un reclamo que hice en 2 ocasiones ante el SISS por cobros que
ni me corresponden a mi consumo de Aguas Andinas.

Ver publicacién del diario el Mercurio del 21/07/2009: " El Arsénico y el Boro no dejan florecer al Valle de LLUTA”.

No me consulten por encuestas. Primero solucionen el problema y luego responderé encuesta; como voy a decir
lo que me parece, primero es lo primero. En el nimero de reclamo estaba mi nimero de cliente y mis datos
necesarios para resolver algo tan simple.

Deberian preocuparse de los que roban agua; hacen instalaciones clandestinas y ustedes los cubren y
protegernos hacen nada; este pais es corrupto y estd siendo dominado por los narcotraficantes; qué me
responde a eso; se han hecho denuncias y ustedes miran para el cielo.

La calidad del agua es muy mala.

No me presto para tongos; la Compafiia traté de estafarme, debi recurrir a la Corte con un alto costo en
abogados. La Corte me dio la razén y anuld el cobro de $ 7.800.000 que pretendia estafarme. Reclamé a la
Superintendencia hace mas de dos afios, sin ninguna respuesta. La Superintendencia es una oficina mas de la
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verguenza.

DOCUMENTOS ANEXADOS

Ademas, durante el proceso de Consulta, 39 personas hicieron llegar documentos que fueron derivados hacia el fin de la
consultoria a la Superintendencia para su analisis, categorizacidn y clasificacion. En la pagina siguiente se sistematiza el
nombre del archivo, el identificador con el que fue remitido, asi como algunos datos de contacto del respondente. Como
podra apreciarse, se trata en general de documentos de reclamos.
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OBSERVACIONES

Quiénes son los duefios de la sanitaria? Como es un sindicato de profesores que tienen su
pensidn con esto, impresentable. Hay estudios en Alemania que Chile es caso de estudio del
abuso. AVERIGUEN y no dejen pasar esto, ES UN NUEVO ESTALLIDO y el Estado no hace nada

Agua extremadamente dura

Fallo de griferias (mal funcionamiento y también fallas definitivas sin posibilidad de limpieza),
dafio acelerado de termos sanitarios (necesidad recurrente de mantenciones de alto precio),
dafios en electrodomésticos como hervidores, mancha en vidrios y revestimientos muy
dificiles de limpiar

Quién se hace cargo de la rotura de matrices que dejan socavones en la propiedad del
ciudadano

Aclarenme por favor, si el agua que se consume en Rancagua proviene de la planta de reciclaje
que existe en el sector de Chanco.

Para la zona rural el agua potable es muy cara y los cobros que hacen de alcantarillado es
extremadamente caros, y todos los cobros que hacen, en la boleta de agua consumo 20 mil y
con todos los otros cobros que vienen incluidos en la boleta pago mensualmente 80 mil
pesos, y de eso no bajo ..son muy altos los costos que tienen y no dan solucién.

En las localidades de los Vilos: Cascabeles, Totoralillo, Bahia Azul y mds, el encargado de la
SISS, por mas de 4 afios, no ha dado una solucién al Agua Potable, Designa administrador
provincial, que comercializan el agua de Pozos y Tranque por las redes, sin tratar como
Potable. Es un negociado de compinches que dura aproximadamente 3 meses cuando se
acaba el agua. Antigua empresa era ESETO.

ESVAL es que da el servicio en esta y a cada reclamo que realizo, responden algo que no
pido, he copiado a Superintendencia y no da respuesta satisfactoria

Y cobran lo que se les ocurre, incluso fuera de plazo, y tampoco dan soluciones; sélo cobran
multas cuando se les ocurre y el problema lo ocasionan

ellos.

No sélo debemos preocuparnos por la calidad del recurso, también es necesario la inclusion
de parametros de disponibilidad a fin de resguardar el consumo humano. También incluir el
uso de aguas grises para fines paisajisticos en las nuevas construcciones y proyectos a fin de
impulsar la eficiencia

hidrica

Es excesivo el cobro del alcantarillado y aguas servidas en relacién al consumo del agua es
muy desproporcional e injusto pagar tanto. Somos 3 en casa y no estamos en todo el diay
sale muy alto el consumo
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OBSERVACIONES

Ningun bolsillo en estos tiempos aguanta tanto

cobro

Creo importante que los clientes, tengan claridad y certeza del agua potable que estan
consumiendo. La mayor parte de la poblacion, desconoce, el origen del agua que consume,
los compuestos que contiene (contaminantes emergentes), y si puede o no ser dafiina para
ej. personas con

cancer.

Aser que sean mas eficiente que controlen mas ya que este punto me ayudaria mucho para
ver y saber si mi familia esta consumiendo agua buena el video o imagen que envié es como
salio el dia de hoy asi que les agradeceria mucho de su ayuda y no mas soluciones

parches

No puede ser que el agua potable sea mas cara que la

luz

Podrian fiscalizar y visitar a los vecinos de Valles del Maipo | y constatar como los aireadores
se tapan, no las duchas, las llevas y cafierias. Todo con costo a cada familia afectada. Yo
particularmente vivo en pasaje Florentino Duran

246.

Agua.. llena de sarro y piedras... He tenido que gastar en agua purificada para tomar la
asquerosa agua de la llave y me ha roto muchas llaves de la cocina y del bafio... He tenido
gue cambiar las llaves de mi bafio y cocina .. porque estas se tapan y se rompen por la
dureza del agua ... Tomamos agua purificada en vez de esta de la llave porque es un asco
por el sarro que produce ... Limpio cada tres dias los filtros de las llaves los cuales salen
asquerosamente llenos de sarroy

piedras

En el sector donde vivo el agua sale con material sélido como arena. La empresa sanitaria es
Esval

Por la mala calidad del agua, estoy obligada a consumir agua de biddn; y ademds tengo que
pagar la cuenta del agua que es bastate cara. El agua tiene mucho sarro y es de olor y color
que deja bastante de desear por su mala calidad. Adjunto fotos del filtro, uso de una
semana; ademas de un hervidor que uso mas de cuatro afios con agua de bidén y otro
hervidor con el mismo uso de cuatro afios lavando y raspando el diario el

hervidor.

La empresa sanitaria de agua potable en Puerto Varas, Essal no fiscaliza, sanciona ni
controla la contaminacion que se ha generado en el lago Llanquihue, ademas
especificamente en la zona de la costanera los alcantarillados rebalsan lo que genera que
exista materia fecal en las

calles

El localidad rural de curico los sistema de entrega agua rural Apr por afios estan detenidos o
lentos sus avances falta mds control sobre los proyectos no puede quedar solo en la
participacién de vecinos debe hacer controles de proyectos de progresos y mas apoyo de
gobierno
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OBSERVACIONES

El documento adjunto muestra que hay parametros en el agua embotellada que no cumplen
con parametros de agua potable. Creo que esto tiene que ser revisado y corregido, ya que
tanto el agua potable domiciliaria como el agua embotellada tienen el mismo objetivo y no
se controlan de la misma

manera.

Esta evaluacion deberia considerar pacientes que han tenido consecuencias , enfermedades
producto del agua no tratada 100% como corresponde. El sarro en el hervidor es una
muestra objetiva. Considerar opiniones de medicos clinicos (no de medicos con cargos de
administraccion)

Empresa ESSBIO no quiere revisar el alto consumo de agua del Medidor comun en el
Condominio. En periodo de bajo consumo de agua el prorrateo de agua sube
considerablemente el medidor de uso comun. marcando un diferencia en el Medidor gral. la
creemos que hay algun medidor intervenido o modificado. No hay filtraciones de ninguna
casa.

Insisto que en vez de realizar un pago elevado por uso de alcantarillado y tratamiento de
aguas servidas, debiesen enfocarse en real consumo del agua potable.

No puede ser que en ejemplo que adjunto, se pague por agua potable $11.123 y que el
servicio de alcantarillado sea la mitad del consumo de agua ($6.809) y que el tratamiento de
aguas servidas sea practicamente el mismo costo que el consumo de agua ($12.824).

Si se analiza simplemente se puede observar que el consumo real de agua es de $11.123
mientras que los dos factores extras (consumo de agua y tratamiento de aguas servidas)
sumen un total de $19.633, esto quiere decir un 176,5% mas que el real consumo. Mientras
eso no cambie, dudo que la ciudadania quiere enfocarse a la calidad del agua.

Adjunto evidencia para que vean que hablo con hechos y no
conjeturas.

Se debe considerar que todas las aguas embotelladas en su etiqueta mostrar los parametros
fisicoquimicos mas importante: pH, conductividad, TDS, sodio, metales pesados, halégenos,
dureza

total.
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OBSERVACIONES

Resolver reclamo del suscrito para conectarme a la red de

ESVAL

ESVAL es un monopolio natural que obliga a sus clientes con condiciones absurdas para
conectarse a sus redes y nadie los fiscaliza. Exigen extensién de matriz para UNICO
CONSUMIDOR localizado en el centro de la ciudad de Villa Alemana y asi cobrar mas por
reembolso. No respetan sus propias normas de trato al cliente, no responden consultas, son
discriminadores

abusivos.

Sugerencia y recomendacion

Sugerencia: se necesita que el servicio de mantencion sea a través de los trabajadores del
servicio de agua potable y que se cambien las antiguas tuberias de cemento de
alcantarillados por tubos de PVC de alta presidn entre la primera cdmara de descargas de
aguas servidas (particulares) y las tuberias que le corresponden a la compaiiia de agua
potable.

Primera recomendacion: la mantencidn de las primeras cdmaras de alcantarillados de los
particulares que se tapan continuamente por el reciclado de papeles y otros elementos,
aunque cobrasen este cambio de tuberias modernas, ocasionaria menos perjuicios y evitaria
en la salud el aumento de contagio del coronavirus y técnicamente los trabajos quedarian
de acuerdo a las nuevas normas por establecerse para este evento.

Segunda recomendacién: deben cambiarse las tapas de las camaras de descargas de aguas
servidas deterioradas por el uso del tiempo, a lo menos cada diez afios con firma del
propietario o presidente del condominio para ratificar el cambio de las tapas.
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