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Ranking de Calidad de Ser\_licio:
Un test para mejorar

El servicio que entregaron durante el afio pasado las 19 principales sanitarias

“PRESENTACION |

||L|1 | La Superintenden-

cia de Servicios Sa-
nitarios entrego el
ranking sobre la
calidad del servicio
que prestaron du-
rante el afio pasa-
do las 19 principa-
les empresas sanitarias del pais.

Esta evaluacion de la SISS se reali-
za por tercer afio consecutivo, y en
esta edicion de Aquas Claras que-
remos invitarlo a revisar el resulta-
do de la empresa sanitaria que lo
atiende y compare el lugar que
obtuvo en relacion a otras
prestadoras del pais.

Igualmente, en este nimero podra
encontrar consejos Utiles para que
ejerza de mejor manera sus dere-
chos y deberes.

Seguramente en mds de alguna
oportunidad se ha visto en la ne-
cesidad de realizar alguna repara-
Cién en sus instalaciones sanitarias.
Es probable que haya recurrido a
la empresa sanitaria, sin saber que
a usted le asiste el derecho de con-
tratar estos servicios con un terce-
ro: contratista, instalador sanitario
o gasfiter. ;La empresa le ha infor-
mado sobre esta opcién? Para que
conozca en detalle sobre estos ser-
vicios o prestaciones, lo invitamos
a revisar este numero de Aguas
Claras.

JUAN EDUARDO SALDIVIA M.
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del pais, que atienden el 99,7% del total de clientes del sector urbano, mejo-
ré en su evaluacién anual, segun reveld el ranking sobre Calidad de Servicio
elaborado por la SISS.

En esta muestra se analizaron 6 areas de servicio: calidad del agua potable,
continuidad del servicio, presion, continuidad del servicio de alcantarillado,
exactitud en el cobro y tiempo de respuesta a reclamos.

En calidad de agua potable las empresas mejor evaluadas fueron Aguas Cor-
dillera, Aguas Décima, Aguas Los Dominicos, Coopagua y ESMAG; mientras
que el Servicio Municipal de Maipt (SMAPA) obtuvo el resultado més bajo.
COOPAGUA de Santo Domingo logré el mejor registro en continuidad del
servicio, mientras que ESSAT de la Regidn de Tarapaca alcanzé la valoracion
mas baja.

En la evaluacion de la Presion de Agua Potable, Aguas Décima, Aguas
Manquehue, Aguas Andinas, Aguas Patagonia, Coopagua, ESMAG, ESSAR,
ESSAT, ESSCO, Servicomunal y SMAPA, fueron las mejores calificadas; y ESVAL
obtuvo el més bajo resultado.

En términos de Continuidad del Servicio de Alcantarillado las empresas con
mejor calificacion fueron ESMAG y EMSSAT; SMAPA obtuvo el resultado mas
deficiente.

Respecto a la evaluacion en Exactitud en el cobro del servicio COOPAGUA
obtuvo la més alta; y SMAPA, en este item, confirmé el indicador mas bajo.
En cuanto al tiempo de respuesta a reclamos ESMAG registré la mejor eva-
luacién y SMAPA la méas baja. Sin embargo, todas las empresas cumplieron
con entregar la respuesta al cliente en 10 dias habiles, plazo exigido en la
normativa.

A continuacion, entregamos el indicador global de las 19 empresas evalua-
das, el que permite tener una vision de la calidad de servicio entregada del
conjunto de las areas estudiadas.

El indicador global se determina a partir de los resultados de los indicadores
por areas. El rango del indicador es:

-1 No existieron fallas en el servicio.

-5 El servicio fall6 en todas las areas evaluadas.

Indicador Global de Calidad de Servicio 2003
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Derechos y Obligaciones

Los servicios de Agua Potable y Alcantarillado son servicios basicos, indispensables
para el desarrollo integral de los seres humanos. Sin embargo, y a pesar de la
importancia sefialada, no todos los Clientes conocen cuéles son los Derechos que la
Ley les otorga, lo que tiene como contraparte las Obligaciones derivadas.

¢ Cuales son mis obligaciones ante la empresa sanitaria?

Pagar la cuenta de consumo, dentro de los plazos es-
tablecidos en la respectiva boleta o factura, incluso
cuando no la haya recibido.

Verificar los valores contenidos en las boletas o fac-
turas entendiéndose que otorga su conformidad si
no presenta reclamo ante la empresa, dentro del pla-
20 de 60 dias contados desde el vencimiento del pla-
20 para el pago.

Responder por los dafios, desperfectos u obstruccio- | ¢ Conectarse a las redes publicas de agua potable y

nes del arranque domiciliario (agua potable), de la alcantarillado cuando estan instaladas frente al in-
unién domiciliaria (alcantarillado) y de las redes res- mueble.

pectivas, que provengan del mal uso de sus instala-

ciones.

¢ Esde responsabilidad del cliente pagar la remocion
y restitucion de las obras que haya construido al in-

o Usar correctamente las instalaciones domiciliarias y terior de su domicilio, que dificulten el acceso de la
no vaciar en los desagiies de alcantarillado, objetos, empresa al tramo de la red publica que se encuen-
basuras, materias solidas o sustancias que puedan da- tra al interior del inmueble.

fiar los sistemas de recoleccion de aguas servidas, o
interferir en el proceso de tratamiento de las aguas
servidas.

¢ Proteger el medidor de agua potable y permitir
su lectura por los agentes de la empresa sanitaria,
que se identifiquen como tales.

e Permitir el acceso al inmueble del personal de la
empresa sanitaria, identificado como tal, para la
reparacion o mantencién del arranque de agua
potable (medidor) o de la union domiciliaria de
alcantarillado (camara de inspeccion).
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:Qué le puedo exigir a

empresa sanitaria ?

¢ Puedo solicitar a la empresa sani-
taria que verifique la exacta medi-
cién de su medidor en uso, si duda
de su buen funcionamiento.

Si de esa revision se determina
que el medidor se encuentra en
buen estado de funcionamiento,
el costo de la misma es de respon-
sabilidad del cliente.

Por el contrario, si se determina
su mal funcionamiento, este cos-
to debe ser asumido por la em-
presa, y devolver lo pagado en
exceso por el cliente.

La empresa debe mantener y re-

o Elservicio de agua potabley el re-
tiro de aguas servidas, desde el in-
mueble. Técnicamente a esto se le
conoce como factibilidad.

parar el tramo desde el arranque
de agua potable hasta el medidor
inclusive, y la unién domiciliaria
de alcantarillado.

& —
| Argncion o

g |

¢ Una atencién oportuna de los reclamos, consultas y/o solicitudes que
le presente, con una respuesta rapida e informada, en un lenguaje
facil de comprender, con todos los antecedentes que correspondan
al caso, explicandole la forma en que se dara solucion a los proble-
mas planteados.

Estos reclamos y/o consultas deberdn ser respondidos, en el plazo
maximo de 10 dias habiles contados desde la fecha de su recepcion.

En la respuesta la empresa debe informar, ademas, que le asiste el
derecho de solicitar la actuacion de la SISS en la materia relacionada
con su reclamo, consulta o solicitud.

* Una oportuna atencion y solucion a las situaciones de emergencia
que pudieran afectar al servicio (corte de agua no programado o re-
base del alcantarillado de las aguas servidas).

¢ El suministro de agua potable de
buena calidad (apta para el con-
sumo humano), y que sea en can-
tidad suficiente para abastecer las
necesidades del inmueble.

* Que cumpla con las presiones de-
finidas por las normas chilenas.

* Que me apliquen Unicamente las
tarifas autorizadas, por los consu-
mos de agua potable, y los servi-
cios de alcantarillado y tratamien-
to de aguas servidas.

La boleta sera emitida por la em-
presa en una fecha determinada
por ella. Para su emision, se toma-
ra lectura a los consumos medidos
en su inmueble, no pudiendo
transcurrir mas de 10 dias desde
este hecho (lectura), hasta la emi-
sion de la boleta. Para la entrega
de ésta en su domicilio no podran
transcurrir mas de 5 dias, debien-
do disponer el usuario de a lo
menos 15 dias para el pago de la
misma antes de su vencimiento.

Cada vez que exista un aumento
de més de un 10% en su cuenta
final, con respecto a la mayor fac-
turacion de los Ultimos doce me-
ses, la empresa debera adjuntar a
la boleta de cobro, una carta que
le explique detalladamente las
razones de este aumento.

La boleta debe indicar, claramen-
te, cudles son las plantas de trata-
miento de aguas servidas que se
encuentran en operacion, por las
que le estan aplicando la tarifa
respectiva.
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Suplemento

GUAS CLARAS

Prestaciones No Monopdlicas: Para que tenga en Cuenta

Los otros servicios 5ol ofrecen ¢ Los medidores de agua potable forman parte in-

las empresas sanitarias tegrante de la red publica de distribucion de agua
potable, razén por la cual, respecto de ellos no es

:Qué es una prestacion No monopélica? posible accion o intervencion alguna que no pro-
venga de la empresa sanitaria, la que actuara como

un operador monopdlico.
Los precios de las prestaciones no monopdlicas que

La empresa sanitaria esta obligada a prestar servicios de
agua potable, alcantarillado y tratamiento de aguas ser-
vidas, consideradas servicios monopolicos. Sin embargo,

la empresa ofrece otros servicios o prestaciones, de ma- se detallenenla cotizaci(;n q due le entlregue Ialgm&
nera competitiva con otros posibles oferentes, y cuyo pre- p.reszillganltarla NO |5°" ljados por da’ autorida
cio esté determinado por las condiciones de mercado y Slrlio : remﬁnte gor a empredsa ypodran seracep-
no regulado por la autoridad (Superintendencia de Ser- tados o rechazadas por usted.

vicios Sanitarios - SISS). Es decir, no se les fija tarifa, y su o e reqomendamos que cotice y compare ante la
precio es determinado por las partes. Estos son conocidos necesidad de efectuar una reparacion, a fin de
como servicios o prestaciones no monopdlicas. buscar la mejor combinacion de precios y calidad.
£Qué tipo de prestaciones no monopolicas ofrecen las e Cualquier reclamo relativo a este tipo de prestacio-
empresas sanitarias? nes hagalo directamente ante la empresa sanitaria.
Inspeccién, reparacion o reposicion de instalaciones do- - —
miciliarias, desobstruccion de alcantarillados interiores, Prestaciones Monopodlicas,
limpieza de fosa sé_gtica, reposicion de tapa de cdmara cuyo costo o tarifa
domiciliaria, deteccién de fugas de agua potable dentro o

del domicilio y construccion o eliminacién de arranques. es fijada por la SISS
¢Quiénes pueden realizar estos servicios no monopoli-

cos? Ademas de las prestaciones no monopdlicas, hay

El cliente puede decidir su contratacion a la empresa serwq%s que sélo |a§( realiza la empr,tilsa sanitaria
sanitaria 0 a un tercero (contratista, gasfiter o instalador conocidas como prestaciones monopolicas y cuyos

sanitario) el que, por regla general, no requiere de una precios si estan fijados por la autoridad.
calificacion ni acreditacion especial. En ambos casos, es o Corte y reposicion a usuarios morosos.
recomendable solicitar una cotizacion por escrito. * Mantencion de grifos de incendios.

¢£Quién fija los precios de las prestaciones no monopoli- ¢ Control directo a los Residuos Industriales Liquidos
cas? (RILES).

Los precios de las prestaciones no monopdlicas son fija- * Revision de proyectos de agua potable y alcantari-
dos libremente por la empresa, los que son informados llado.

a la SISS en forma previa a su aplicacion. o Verificacion de medidores.

¢Cuando se registran estas prestaciones no monopolicas

en las boletas de consumo? Oficinas de

Si decide contratar el servicio a la empresa sanitaria, debe
otorgar una autorizacion expresa y escrita, en la cual

Atencion de Publico

debe detallar claramente el precio y las condiciones en Antofagasta Prat 214, of. 208

la cual se cobra la prestacion. Este cobro, puede incluir- Copiand Calle A 898
se en la boleta mensual y pagarlo junto con los demés Oplapo AU A EEIE
servicios que son facturados mensualmente. Estos pre- La Serena Matta 461, piso 3.
cios deben concordar con los sefialados en la cotizacion. Quillota O'Higgins 480.

Si hace el trato con un contratista, gasfiter o instalador
sanitario, corresponde a un acuerdo entre privados, en

Valparaiso  Eleuterio Ramirez 476, piso 5.

donde la empresa sanitaria no tiene participacion ni res- Santiago Moneda 673, piso 1.

ponsabilidad alguna. Rancagua Céceres 437

¢Qué informacion debe entregar la empresa sanitaria Talca Uno Oriente 1366
AT 5

al liente mteresad.c;. ) ) Chillan 5 de abril 555, piso 2,

¢ Informar a sus clientes, una vez que éstos requieran Edificio Digeder.

alguna de estas prestaciones, que les asiste la opcion

de contratar a un tercero, ajeno a la empresa por tra- Concepcién _ San Martin 880, of. 103.8.

tarse de una prestacion de caracter no monopélico. Temuco Bulnes 345, piso 3.

¢ Mantener en las oficinas de atencion y a disposicién Puerto Montt Pedro Montt 72, of. 203
de los usuarios, una lista de precios no fijados por la Ancud Blanco Encalada 660
autoridad, para su conocimiento, caratulado “Lista de - - —
precios NO fijados por la Autoridad”. Coyhaique  Presidente Ibafiez 355.

Punta Arenas Bories 812.

Para consultas y reclamos ?

www.siss.cl | lame gratis 800 381 800

GOBIERNO DE CHILE
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