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1 INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe Final del estudio “Analisis y recomendaciones para aumentar
la eficiencia y eficacia de la funcién fiscalizadora”, ejecutado por el Centro de Sistemas Publicos (CSP) de la
Universidad de Chile para la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS).

El objetivo general del estudio es generar recomendaciones técnicas y metodoldgicas que permitan aumentar
la eficiencia y eficacia de la funcidn fiscalizadora de la SISS, en lo que respecta a los procesos de fiscalizacién
realizados en el nivel central, asi como la generacion de evidencia para la toma de decisiones sobre acciones
de fiscalizacién. En este sentido, los objetivos especificos del trabajo serian los siguientes.

Objetivo 1: Aumentar la eficiencia de la labor fiscalizadora de la SISS que es ejecutada desde su nivel
central, mediante un andlisis de sus procesos y generacidn de recomendaciones.

Objetivo 2: Contribuir a la generacion de evidencia sobre resultados e impactos de la labor fiscalizadora
de la SISS, mediante la elaboracion de una propuesta metodoldgica para monitorear las actividades y
resultados de fiscalizacidn, y asesoria en la definicién de requerimientos técnicos para la contratacion
del disefio e implementacion de una evaluacion de impacto de las fiscalizaciones de la SISS.

De acuerdo a lo establecido en el Informe “Ajuste Metodoldgico”, el presente documento se compone de las
secciones contenidas en el Informe anterior donde se han incorporado las observaciones recibidas a la fecha
(Capitulos 2 al 4) y las recomendaciones propias del estudio (Capitulos 5 al 7).

Capitulo 2. Metodologia del estudio, lo cual contempla la definicion de requerimientos iniciales de la
SISS, reporte de avance, y algunas consideraciones metodoldgicas.

Capitulo 3. Levantamiento de la situacién actual de los procesos de fiscalizacién desde el nivel central,
lo cual contempla una sintesis del contexto institucional hasta el levantamiento de procesos.

Capitulo 4. Evidencia para el disefio de una propuesta de medicién de resultados e impactos de la
funcion fiscalizadora de la SISS.

Capitulo 5. Recomendaciones para aumentar eficiencia y eficacia de los procesos de fiscalizaciéon a
nivel central.

Capitulo 6. Recomendaciones para mejorar el seguimiento de las actividades de fiscalizacién, los
productos derivados de estos procedimientos y herramientas para el monitoreo de indicadores para
el control de gestion.

Capitulo 7. Recomendaciones para el disefio e implementacién de una evaluacién de impacto de la
funcion fiscalizadora de la SISS.

Cabe sefialar que los contenidos de este informe, asi como todas las correcciones que se incorporen a partir
de observaciones a recibir por parte de la SISS, seran parte integra del Informe Final corregido del estudio.

1.1 SIGLAS

Para un completo entendimiento de este informe, se recomienda tener en consideracion las siguientes siglas:

AC: Area Comercial
AT: Area Técnica
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ADAR: Area de Disposicion (Tratamiento) de Aguas Servidas y RILES

AP = Agua Potable

APR = Agua Potable Rural

AS = Aguas Servidas

CEPAL: Comision Econdmica para América Latinay El Caribe.

CGR: Contraloria General de la Republica

CSP: Centro de Sistemas Publicos

DF: Division de Fiscalizacion

DIPRES: Direccion de Presupuestos.

DOCOFI: Registro de Documentos Internos

DS: Decreto Supremo

DFL: Decreto con Fuerza de Ley

EC: Exactitud en el cobro

El: Establecimiento Industrial. empresas que descargan afluentes con una carga contaminante media
diaria, medida en condiciones de maxima generacion de carga contaminante y antes de toda forma de
tratamiento, segun lo establecido en el DS 609/98.

ERP: Estacién Reductora de Presion.

ESS: Empresa de Servicios Sanitarios. Titulares de concesiones de servicios sanitarios, otorgadas
conforme al decreto con fuerza de ley N° 382, del Ministerio de Obras Publicas, de 1988.

FVO: Ficha de Verificacién de Obra

Hyperion: Herramienta de Inteligencia de negocios (Bl) de ORACLE que genera reportes a partir de los
datos disponibles en la SISS

IPS: Inicio Procedimiento Sancionatorio

LGSS: Ley General de Servicios Sanitarios, DFL 382

MAP: Medidor de agua potable

MEI: Metas de Eficiencia Institucional

MINSAL: Ministerio de Salud

MMA: Ministerio de Medio Ambiente

MOQOP: Ministerio de Obras Publicas

NCh: Norma Chilena

PCP: Punto de Control de Presién

PD: Plan o Planes de Desarrollo presentados cada 5 afios por las empresas sanitarias, actualizados
anualmente.

PEAP: Planta elevadora de Agua Potable

PEAS: Planta elevadora de Aguas Servidas

PMG: Programa de Mejoramiento de la Gestién.

PPTAS: Planta de Pre Tratamiento de Aguas Servidas

PR: Protocolo de Requerimiento de Informacién a las ESS

PROCOF: Procedimiento de Control y Fiscalizaciéon de RILES generados por Establecimientos
Industriales

PS: Presion del Servicio de Agua Potable
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PSA: Plan de Suministro Alternativo de AP en situacién de emergencia y desastre
PTAP: Planta de Tratamiento de Agua Potable

PTAS: Planta de Tratamiento de Aguas Servidas.

RCA: Resolucion de Calificacion Ambiental

RE: Respuestas a reclamos y emergencias

Res.: Resolucion

RIDAA: Reglamento de instalaciones domiciliarias de agua potable y alcantarillado
RIDEX: Registro Integrado de Documentos Externos

RILES: Residuos Industriales Liquidos descargados por un establecimiento industrial
RIF: Registro Integrado de Fiscalizacion

RPM: Resolucion con Programa de Monitoreo de la calidad del efluente de una industria
RRD: Reduccién del Riesgo de Desastres

SAC: Sistema de Atencion de Clientes

SEA: Servicio de Evaluacion Ambiental

SEIA: Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental

SERNAC: Servicio Nacional del Consumidor

SIAC: Sistema Integral de Atencion Ciudadana

SINAR: Sistema de Intercambio de Archivos

SISS: Superintendencia de Servicios Sanitarios

SSR: Servicio Sanitario Rural

UGRD: Unidad de Gestion de Riesgo de Desastres
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2 METODOLOGIA DEL ESTUDIO

2.1 REQUERIMIENTOS DE LA SISS

A continuacion, se detallan los antecedentes generales que justifican la realizacion del presente estudio por
parte de la SISS.

2.1.1 Analisis critico de funciones y procesos del nivel central

El nivel central realiza diversas funciones relacionadas con procesos de intercambio de informacién
(protocolos, o bien referidos como documentos PR), que en general contienen informacion de resultados de
mediciones relacionadas con la calidad de servicio entregada por las empresas sanitarias a sus clientes, o del
resultado de otras obligaciones de estas mismas empresas, relacionada con exigencias legales, como la
informacién de ejecucion de Planes de Desarrollo, informaciéon de la aplicacion tarifaria, indexaciones, entre
otras. Es relevante considerar que algunos de estos protocolos, ademas de medir los estandares de calidad de
servicio y aplicar las medidas administrativas para lograr su correccién cuando hay incumplimientos, también
pueden ser utilizados como herramientas para las oficinas regionales a fin de mejorar sus procesos de
fiscalizacién, tomando en cuenta que los recursos con que cuenta tanto el nivel central como regional son
reducidos y siempre menores a las necesidades de dedicacién horaria planteadas por las jefaturas.

En este sentido, se considera importante analizar los procesos de fiscalizacién realizados a nivel central,
identificando espacios de mejora que permitan aumentar su eficiencia y contribucion a la labor fiscalizadora
de la SISS. Para ello se requiere una identificacion de los procesos de fiscalizacidn realizados, de los andlisis que
se ejecutan a nivel central y de los resultados de dichos analisis, y una propuesta que oriente la labor
fiscalizadora que realizan las dreas del nivel central, proponiendo ajustes. Esto debiese permitir, por ejemplo,
saber si las labores que ejecuta el nivel central son eficientes en cuanto a utilizacién de recursos, o si es
pertinente abordar algunas de dichas actividades desde el nivel regional. O bien, si de acuerdo a las
instrucciones o propuestas de sanciones a las EESS se estd logrando efectivamente mejoras en la calidad del
servicio, medido sistematicamente a través de los protocolos, o es necesario modificar o reanalizar dichos
procesos para lograr los efectos deseados.

Cabe sefialar que la institucion se encuentra en una etapa de implementacion de un Registro Integrado de
Fiscalizaciones. Por lo tanto, el trabajo a desarrollar también debiese clarificar cémo se debieran registrar
actividades de fiscalizacién que no necesariamente tienen como resultados instrucciones o propuestas de
sanciones a las sanitarias, sino mas bien, corresponde a procesar informaciéon para orientar la labor
fiscalizadora.

Este analisis se requiere en las dreas Comercial (AC), Técnica (AT) y de Aguas Servidas y RILES (ADAR).

2.1.2 Propuesta metodoldgica para medir efecto de la labor fiscalizadora

Parte de la misién de la SISS, establece que debe “velar porque la poblacién urbana abastecida por las empresas
de servicios de agua potable y saneamiento de las zonas urbanas del pais reciba dichos servicios con la calidad
y continuidad establecido en la normativa, a precio justo y sostenible en el largo plazo; adicionalmente,
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asegurar a la comunidad, que el agua una vez utilizada serd tratada para ser devuelta a la naturaleza de forma
compatible con un desarrollo sustentable”.

Una medida que ha determinado esta Superintendencia es iniciar las acciones necesarias para medir
sistematicamente los efectos (directos y/o indirectos) que tiene (o tendria) la funcién fiscalizadora de la SISS
en los resultados de calidad de los servicios prestados por las empresas sanitarias. En el corto plazo, esto
debiese reflejarse, por ejemplo, en la creacidon de un panel de control que permita monitorear la accidon
fiscalizadora de la SISS, sistematizada en el Registro Integrado de Fiscalizaciones con resultados del anélisis que
se genera a partir de la recepcién de informacion establecida en protocolos (PR), o bien con la mediciéon de
otras variables que se requiera implementar para una medicién efectiva de productos e impacto de la labor
fiscalizadora.

De este modo, y como punto de partida, se requiere elaborar una propuesta metodoldgica para medir el efecto
de la labor fiscalizadora de la SISS en términos de resultados de calidad de los servicios prestados por las
empresas sanitarias. Esto debiese contemplar la definicién conceptual de métricas respecto la accion
fiscalizadora en base a informacion disponible en los sistemas relevantes para este requerimiento, por ej.:
Registro Integrado de Fiscalizaciones (RIF), Registro Integrado de Documentos Externos (RIDEX), Registro de
Documentos Internos (DOCOFI), Sistema de Atencion a Clientes (SAC) y la comprension de los protocolos de
informacién regulares que la SISS instruye a las empresas sanitarias. Todo lo anterior debe converger a una
propuesta de disefio conceptual para analizar y visualizar datos (Panel de control integrado) que facilite los
procesos de toma de decision vinculados con la funcién fiscalizadora de la SISS.

El desarrollo de este proyecto debe considerar la participacién de actores clave de la Division de Fiscalizacion
(DF), de modo que el resultado sea fruto de un proceso de construccion realizado por la SISS y guiado por el
equipo consultor.

2.2 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS

De acuerdo a lo establecido en el Informe “Ajuste Metodoldgico”, las actividades segln objetivos y alcances
para el presente estudio son los siguientes.

Tabla 1: Actividades propuestas y contribucion a los objetivos especificos establecidos

Actividades generales Objl1 = Obj2
Levantamiento de la situacion actual
1 Elaboracion de mapa de procesos de fiscalizacién SISS. X X
2 Levantamiento estandarizado de procesos de fiscalizacion realizados desde nivel central. X X
3 Vinculacion de normas en leyes, reglamentos (disefio), instrucciones y jurisprudencia (implementacién), con X X
los procesos.
4 Analisis sobre la coherencia de los procesos con las obligaciones y facultades. X X
5 Levantamiento de la situacién actual respecto a mediciones del efecto de la accidn fiscalizadora de la SISS X
(procesos e indicadores). Considera definiciones de la CGR y realizadas por la SISS a DIPRES.
6 Revision de datos contenidos en protocolos de informacién vinculados a la fiscalizacion y registros de X X
sistemas relevantes para sus procesos (ej.: RIF, RIDEX, DOCOFI, SAC).
7 Revision de procedimientos de recoleccién y procesamiento, y la metodologia de analisis de PR. X X
8 Tipificacion de medidas administrativas instruidas por SISS a las ESS y resultados de su seguimiento. X X

10
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Actividades generales Objl = Obj2

Elaboracién de recomendaciones
9 Andlisis de indicadores para toma de decisiones en fiscalizacion en términos de su utilidad para la toma de X

decisiones.
10  Revision de propuestas de ajustes a facultades legales de la SISS. X
11  Revisidén de métricas de fiscalizacion utilizadas por entidades fiscalizadoras (nacional y/o internacional). X
12 Elaboracién de propuestas para fortalecer la funcion fiscalizadora de la SISS realizada desde nivel central. X
13 Elaboracién de propuestas para incluir las actividades de fiscalizacién del nivel central en Registro Integrado X

de Fiscalizacion.
14 Elaboracién de propuesta metodoldgica para monitoreo de actividades y productos de fiscalizacién. X
15 | Elaboracién de propuesta de panel de control para sistematizar e integrar indicadores. X
16  Elaboracién de recomendaciones para el disefio e implementacion de una evaluacion de impacto de la X

funcion fiscalizadora de la SISS.

Fuente: Elaboracién propia

Ala fecha de entrega del presente documento, se ha dado cumplimiento a todas las actividades contempladas,
exceptuando aquellas referida a la tipificacion de medidas administrativas instruidas por SISS a las ESS y
resultados de su seguimiento, por cuanto la SISS recién estd integrando la informacién disponible en la materia.

En lo que respecta a la revision documental, se ha realizado en toda la informacién dispuesta por la SISS en
plataforma Google Drive, lo cual contempla manuales desarrollados por la DF, procedimientos previamente
formalizados, documentos asociados al Registro Integrado de Fiscalizacion (RIF), indicadores de resultado e
impacto trabajados por areas de la Division de Fiscalizacién, entre otros.

llustracion 1: Captura de carpeta compartida con SISS para disposicion de antecedentes institucionales

L Drive Q, Buscar en Drive - ®@ &3 HE gy e o
Compartido conmigo » 01. Informacion facilitada por SISS ~ 23 BH ® B
I- Nuevo
MNombre Propietario Ultima modificac...
Prioritario
01 Manuales Sergio Barbera 11 nov 2020 Sergio Barl
» @] Miunidad B )
» Unidades compartidas I 02 Procedimientos Flscalizacion Sergio Barbera 11 nov 2020 Sergio Barl
) . B8 03 Documentos RIF Sergio Barbera 11 nov 2020 Sergio Barl
,g," Compartido conmigo *
® Reciente I8 04 Basede Datos RIF Sergio Barbera 11 nov 2020 Sergic Barl
Yy  Destacados I3 05 indicadores Sergio Barbera 11 nov 2020 Sergio Barl
] Papelera ~ o
E 06 162019 Sergic Barbera 11 nov 2020 Sergio Barl
o=  Almacenamiento
5,8 GB utilizado

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, se han realizado entrevistas, cuyas fechas se indican en las siguientes tablas:
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Area

ADAR

COMERCIAL

TECNICA

REGISTROS

Area

FISCALIA

TECNICA
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Tabla 2: Primera ronda de entrevistas

SISTEMAS PUBLICOS

Identificacién proceso
Area técnica

ADAR

Divisién Fiscalizacién
Gestién de riesgos
Area Comercial
Gestién de riesgos

Profesional a cargo
Rodrigo Pefia
Verdnica Vergara
Roberto Duarte
Pablo Carrasco
Maria Teresa Urbina
Sergio Barbera

Dia
03/11/2020
03/11/2020
09/11/2020
03/11/2020
04/11/2020
04/11/2020

Fuente: Elaboracioén propia

Tabla 3: Segunda ronda de entrevistas

Prioridad Identificacién proceso
1 PTAS
Tratamiento de RILES
SEIA
PEAS

AW NP NS WN R OWONOORWNRDMWN

Aplicacién de tarifas

Término medio

Limite de sobreconsumo
Subsidios

Cobros no monopdlicos

Corte

Reposicion

Cobranza extrajudicial

Calidad de Agua Potable
Calidad de Fuentes
Continuidad de Agua Potable
Continuidad de Aguas Servidas.
Planes de Desarrollo

Presiones AP

Sequia y escasez hidrica

RIDEX

DOCOFI

Sistema de Atencion Ciudadana (SAC)
RIF

Profesional a cargo

Elba Vargas

Alfredo Espinoza

Verdnica Vergara

Ingeborg Suckely Verdnica Vergara
Giovanni Queirolo

Honorino Cérdova

Luis Cid

Fabiola Trivifio

Ma Teresa Urbina

Miguel Lavanderos

Jose Mardones

Jaime Ramirez

Carmen Silva y Christian Maurer
Carmen Silva

Juan Pablo Jaque

Juan Pablo Jaque

Jaqueline Torres

Cristian Cardenas y Juan Pablo Jaque
Rodrigo Pefiay Juan Pablo Jaque
Claudio Araya y Freddy Contreras
Claudio Araya y Freddy Contreras
Ximena Silva y Macarena Rojas
Pablo Carrasco

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4: Tercera ronda de entrevistas

Prioridad Identificacion proceso
1 Medidas administrativas
2 Gestién de datos y PRs
3 Procesos tarifarios
4 Elaboracién de Planes de Desarrollo

Profesional a cargo
Alicia Ramirez Concha
Maria Campos

Sergio Rivera

Marta Sepulveda

Fuente: Elaboracién propia

Hora

09.30-10.30

11.00-12.00

09.00-10.00

12.00-13.00

11.00-12.00

12.00-13.00

Dia Hora
24/11/2020 09.00-10.00
26/11/2020 10.00-11.00
16/12/2020 11:00-12:00
20/11/2020 09.00-10.00
24/11/2020 11.00-12.00
26/11/2020 11.00-12.00
19/11/2020 10.00-11.00
01/12/2020 12:30-13:30
26/11/2020 12.00-13.00
25/11/2020 11.00-12.00
26/11/2020 12.00-13.00
23/11/2020 09.00-10.00
19/11/2020 12.00-13.00
19/11/2020 09.00-10.00
23/11/2020 11.30-12.30
23/11/2020 11.30-12.30
17/11/2020 10.00-11.00
25/11/2020 12.00-13.00
21/12/2020 15:30-16:30
24/11/2020 10.00-11.00
24/11/2020 10.00-11.00
17/11/2020 09.00-10.00
30/12/2020 09.00-10.00

Dia Hora
06/01/2021 11.00-12.00
04/01/2021 11.00-12.00
06/01/2021 15.00-16.00
12/01/2021 15.00-16.00
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2.3 CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

En lo referente al levantamiento de procesos, el equipo de proyecto propuso la utilizacion de un formato
estandar para homogenizar la base de conocimiento relativo a los procesos de fiscalizacion del nivel central,
con los siguientes aspectos a describir.

e Informacion relevante del proceso.

O

o 0O 0O O O O

O

Nombre del proceso.

Programa de fiscalizacién al que pertenece.

Objetivo.

Unidades y personas responsables.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS (declarado/no declarado).
Normativa y obligaciones fiscalizadas.

Tipo de fiscalizacion (tipologia segun criterios a consensuar).
Universo y unidades fiscalizables.

Documentos asociados.

e Descriptores del proceso (converge a un diagrama del proceso en formato BPMN).

O

O O 0O 0O O O O

O

Insumos relevantes (permite identificar otras dreas SISS que interacttan).
Actores.

Actividades.

Reglas de negocio (decisiones, estandares, etc.).

Sistemas de informacién.

Documentos vinculados.

Normas vinculadas.

Eventos relevantes.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros).
Productos relevantes (permite identificar otras dreas SISS que interactuan).

e Estadisticos del proceso.

O

Capacidad (cuello de botella).

o Tiempo de ciclo (ciclos necesarios para cumplir con la funcién fiscalizadora de Ia SISS).

Para el disefio de los flujogramas de trabajo de los procesos de fiscalizacion de la SISS se utilizara la notacion
grafica Business Process Management Notation (BPMN). Cada proceso consta de:

e Nombre del proceso.

e Unoomasroles.

e Un evento de inicio.

e Tareas.

e Documentos.

e Decisiones.

e Uno o mas eventos de fin.

13
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Para la representacion de cada elemento del proceso en el flujograma, en la notacion grafica BPMN se utilizan
algunos elementos y simbolos como se muestran en la Tabla 5.

Nombre

Pool

Rol

Flecha

Tarea

Compuerta excluyente

Compuerta paralela

Inicio

Fin

Documento

Tabla 5: Notacién y elementos para entender el lenguaje BPMN

Figura

Foal

‘Pool

Rol1

Rol 2

—
&
54
O
O

B

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion

Representa el proceso completo. El
nombre del Pool es el nombre del
proceso.

Cada rol representa una funcion
especifica encargada de hacer una o mas
tareas.

Indica el sentido del proceso.

Especifica el trabajo que tiene que
realizar el rol correspondiente.

Simboliza que en ese punto se escoge un
solo camino de dos 0 mas posibles.

Simboliza que todas las tareas siguientes
se ejecutan en paralelo.

Indica el inicio del proceso.

Indica el fin del proceso.

Representa un documento asociado a
una tarea.

Asi, por ejemplo, en la Ilustracion 2 se puede observar el flujograma de un proceso hipotético de verificacion
de facturas donde se utilizan algunos de los elementos y simbolos descritos.
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[lustracién 2: Flujograma del proceso de verificacion de facturas (ficticio, a modo de ejemplo)

si
[+]
o
=
o .
z Asignar
g aprobador/a Revisar factura
T Factura recibida
n Revisi Factura no
W i Eavision
A & procesada
< exitosa?
no
(]
o
=]
| e
El 5
[F] =
HE F
5 ° 4 Factura
gz Aprobar factura X aprobada?
2
=
Q
=
si
A J
o
= Preparar
k] transferencia
< bancaria y
(6] archivar factura Faah
actura
procesada

Fuente: Elaboracion propia

En este caso, el proceso se llama “verificacion de facturas” y consta de tres roles (asistente de equipo,
aprobador/ay contador/a) que realizan las tareas designadas. Como puede observarse, el proceso inicia con la

recepcion de la factura y tiene dos finales posibles: procesar la factura (en caso de ser aprobada) o no procesar

la factura (en caso de no ser aprobada ni revisada con éxito).
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3 SITUACION ACTUAL DE PROCESOS DE FISCALIZACION DEL NIVEL CENTRAL

3.1 CONTEXTO

Una descripcion detallada de la situacion actual de la SISS, la que recomendamos revisar para fines de no
duplicar sus contenidos en este informe, esta contenida en el Informe Final de la consultoria “Disefio del plan
de modernizacién institucional de la Superintendencia de Servicios Sanitarios”, realizado por el Centro de
Sistemas Publicos de la Universidad de Chile, finalizado el mes de marzo 2020. En particular, dicho trabajo hace
referencia a los siguientes puntos, los cuales son utilizados en este trabajo.

e Definiciones estratégicas y facultades principales de la SISS.

e LaSISS en el MOP.

e Caracterizacién del sector sanitario.

e Caracterizacion de la SISS.

3.1.1 Marco normativo

De acuerdo al Portal de Transparencia, el Marco Normativo de la SISS esta compuesto por las siguientes normas
organicas y aquellas que le atribuyen competencias.

Tipo de norma

Ley Norma
Organica

Ley
Ley
Ley

Ley

DS

DS

DS

DS

DS

DFL

Numero
norma

18.902

21.075

20.998

19.549

18.778

609

90

46

1.199

80

382

Tabla 6: Marco normativo de la SISS

Denominacién norma

Ley Organica de la Superintendencia de
Servicios Sanitarios

Regula la recoleccion, reutilizacion y
disposicion de aguas grises

Regula los Servicios Sanitarios Rurales

Modifica el Régimen Juridico aplicable a los
Servicios Sanitarios

Ley de Subsidio al pago del consumo de
agua potable y servicio de alcantarillado
Normas de emisién para regulacién de
contaminantes asociados a descargas de
RILES a sistemas de Alcantarillado
Normas de emisién para regulacién de
contaminantes asociados a descargas de
RILES a aguas marinas y continentales
Norma de emision de RILES a aguas
subterraneas

Reglamento Concesiones Sanitarias

Norma de emisién para Molibdeno y
Sulfatos de efluentes descargados desde
tranques de relave al estero Carén

Ley General de Servicios Sanitarios

Fecha

publicacidn (*)

27-01-1990

15-02-2018

14-02-2017

04-02-1998

02-02-1989

20-07-1998

07-03-2001

17-01-2003

09-11-2005

26-08-2006

21-06-1989

Enlace (**)
Ver enlace
Ver enlace
Ver enlace
Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ultima

modificacion

26-01-2010
Sin
modificacion
Sin
modificacion
Sin
modificacion

08-10-1994

08-09-2004

Sin
modificacién
Sin
modificacién
Sin
modificacién
Sin
modificacion

09-01-2014
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https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT/pdtta/-/ta/AM011/PMN/MN/
http://www.leychile.cl/Navegar/?idLey=18902
https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=1115066&buscar=21075
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1100197
http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=92808&buscar=ley+19549&r=3
https://www.leychile.cl/Navegar/?idLey=18778
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=121486
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=182637
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=206883
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=243794
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=252626
https://www.leychile.cl/Navegar/?idNorma=5545

Tipo de norma
DFL

Reglamento

Reglamento

Reglamento

Reglamento

Reglamento

Numero
norma
70

50

40

385

195

453

Denominacién norma

Ley de Tarifas de los Servicios Sanitarios
Servicios Sanitarios Rurales

Reglamento del Sistema de Evaluacién de
Impacto Ambiental

Reglamento para Designacién y
Funcionamiento de Comisiones de
Expertos del art. 10 de la Ley de Tarifas
Reglamento de la Ley 18.778 de Subsidio al
pago del consumo de AP y servicio de
alcantarillado de AS

Reglamento DFL 70 Fijacion de Tarifas de
servicios de AP y Alcantarillado

(*) Fecha publicacion de DO o dictacién.
(**) Enlace a texto integro y actualizado.

Fuente: Elaboracién propia
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Fecha

publicacién (*)

30-12-1988

19-10-2020

12-08-2013

08-06-2001

17-07-1998

17-01-1990

SISTEMAS

Enlace (**)

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

Ver enlace

PUBLICOS

Ultima
modificacion
15-02-2018
Sin
modificacion

13-11-2020
Sin
modificacién

26-10-2006

08-06-2001

Las funciones de la Superintendencia se originan en la Ley General de Servicios Sanitarios DFL MOP 382/88 y
se establecen en forma precisa como responsabilidades de la Superintendencia y del Superintendente en la
Ley 18.902, orgénica, que cred la Superintendencia de Servicios Sanitarios.

La Ley 18.902 define el mandato en el Articulo 2°, estableciendo la potestad fiscalizadora sobre las empresas
sanitarias que producen y distribuyen agua potable o recolectan y disponen aguas servidas, asi como a aquellas
gue generen residuos liquidos industriales.

Este articulo le entrega la facultad a la SISS de “inspeccionar las obras de infraestructura sanitaria que se
efectlen por las prestadoras, tomando conocimiento de los estudios que le sirven de base.”

A su vez, el Articulo 4° otorga facultades al Superintendente para el cumplimiento de su funcidn fiscalizadora,
que se pueden ordenar de la siguiente forma:

1. Facultad para dictar instrucciones, normas técnicas y de interpretacion: Las letras a), b), c) del articulo.
4° le otorgan la facultad de dictar las instrucciones necesarias para el cumplimiento de sus fines,
proponer las normas técnicas relativas al disefio, construccion y explotacidn de servicios sanitarios y a

las descargas de residuos liquidos industriales y velar por el cumplimiento de las normas técnicas,
instrucciones, érdenes y resoluciones que dicte relativas a la prestacién de servicios sanitarios y
descargas de residuos liquidos industriales. Esta facultad comprende también la de interpretarlas.
2. Potestad fiscalizadora: Comprende la fiscalizacion, en las empresas sanitarias y generadora de residuos
liquidos industriales del cumplimiento de la normativa sanitaria.
3. Potestad sancionatoria: Referida a las sanciones que la SISS puede aplicar a los entes fiscalizados vy a
litigar en las instancias judiciales que corresponda.
4. Facultad relativa a los reclamos de los clientes: Referida a la posibilidad de requerir a las empresas

sanitarias de una respuesta a los reclamos de los usuarios.
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5. Facultad para requerir informacion a otras instituciones y entregarla respecto de la calidad del servicio:
Corresponde a la facultar para requerir informacion a otras instituciones para el cumplimiento de sus
funciones y de emitir informes periddicos sobre la calidad del servicio de las distintas prestadoras

6. Facultad de administracién provisional del servicio sanitario: Se refiere a la posibilidad de nombrar un
administrador provisional, en los casos que establece la Ley, que pertenezca al Registro de
Administradores Delegados Provisionales.

En lo que se refiere especificamente a las concesionarias de servicios sanitarios, el DFL N° 382 de 1989 otorga
a la SISS las siguientes facultades en el marco de la supervigilancia y control que debe ejercer sobre ellas:

e Pedirinformes e inspeccionar los servicios.

e Requerir los disefios correspondientes a los proyectos incorporados en el Programa de Desarrolloy en
proyectos con Aporte Financiero Reembolsable.

e Revisar o auditar su contabilidad.

e Engeneral, adoptar las medidas necesarias para velar por el cumplimiento de las disposiciones legales
y reglamentarias vigentes.

El Reglamento del DFL 382, Ley General de Servicios Sanitarios, dictado por DS MOP 1.199 de 2004, “Aprueba
el reglamento de las concesiones sanitarias de produccion y distribucidon de agua potable y de recoleccion y
disposicién de aguas servidas y de las normas sobre calidad de atencién a los usuarios de estos servicios”.
Contiene disposiciones especificas sobre las materias relativas al régimen de concesién para establecer,
construir y explotar servicios publicos sanitarios, las condiciones que regulan la prestacién de los servicios
publicos sanitarios, entre los prestadores y los usuarios, los niveles de calidad en la atencidn exigidos a los
concesionarios, las materias relativas al sistema de los grandes consumidores, fusion y clasificacién de las
empresas y factibilidad de los servicios, estableciendo que le corresponde a la SISS velar por su aplicacién.

Por su parte, el articulo 27° de la ley organica otorga a la SISS la facultad de requerir informacion a las personas
sometidas a su fiscalizacién y a las relacionadas con ellas. En este contexto, el Superintendente podra citar a
declarar a los representantes, directores, administradores, asesores y dependientes de las entidades
fiscalizadas, respecto de algin hecho cuyo conocimiento estime necesario para el cumplimiento de sus
funciones, requerir de la justicia ordinaria, en contra de las personas que, habiendo sido citadas bajo
apercibimiento, no concurran sin causa justificada a declarar, la aplicacién del procedimiento de apremio
contemplado en los articulos 93 y 94 del Cédigo Tributario.

En el dmbito de la generacién de residuos liquidos industriales, el articulo 11° de la Ley 18.902 le otorga a la
SISS la facultad de clausura hasta por 30 dias en los casos especificos que se sefialan en la ley y en el contexto
de la aplicacion de una sancién por incumplimiento normativo. En relacion con las empresas generadoras de
residuos industriales liquidos, en el Articulo 11° C, le otorga la facultad de fiscalizar los sistemas productivos,
los sistemas de tratamiento de efluentes y los sistemas de control, que permitan validar los informes de
autocontrol que la empresa generadora de RILES debe entregar antes de que entren en operacion los sistemas
de tratamiento. Cabe sefialar que de acuerdo al Art. 2° de la Ley 18.902, la facultad sefialada se encuentra
restringida a los RILES vinculados a las prestaciones o servicios de las empresas sanitarias.
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Respecto de grandes clientes, el Articulo 47 B otorga a la SISS la facultad de fiscalizar la calidad y continuidad
de servicio de los contratos que se establezcan entre la empresa sanitaria el cliente que se haya calificado como
del grupo de grandes consumidores.

Adicionalmente, a la Superintendencia se le han agregado recientemente nuevas funciones en la Ley de
Servicios Sanitarios Rurales y su Reglamento, que entraron en vigencia el 20 de noviembre de 2020.

3.1.2 Cadena de valor de la SISS

A partir de dichos antecedentes, el CSP propuso graficar la cadena de valor publico de la SISS, estructurada en
diversas capas de gestion, donde todas ellas basan su accionar en la capa normativa que considera la
Constitucion, leyes, normas juridico-administrativas, sus propios dictdmenes y la jurisprudencia de tribunales.
De acuerdo a dichos mandatos legales, la SISS realiza funciones en la capa normativa (instrucciones, normas
técnicas y de interpretacion).

De acuerdo con dicha capa normativa se estructuran procesos que dan pie a una segunda capa de gestion,
vinculados a la realizacién de estudios, solicitudes de informacidén para fines de fiscalizacion, planificaciones y
evaluaciones del sector sanitario; establecimiento y actualizaciones de concesiones y tarifas.

A partir de lo anterior, se articula una tercera capa de gestion, vinculada a la funcion de fiscalizacion y sancién
de la SISS. Esta se aplica tanto a la actividad comercial de las concesionarias, sus inversiones, sus operaciones
en materia de produccién y distribucién de agua potable (AP), asi como recoleccidon y tratamiento de aguas
servidas (AS), control de riles y gestion de riesgos de desastres.

Finalmente, surge una cuarta capa de gestion, vinculada a la interaccién con la comunidad, la entrega de
respuesta a requerimientos relacionados con cobertura de servicios, tarifas de equilibrio, subsidios a grupos
vulnerables, campafias de informacion, acciones de transparencia, denuncias, entre otras.

Todas estas capas de gestidn sustantivas del quehacer de la SISS descansan en capas de apoyo transversales:
gestion y desarrollo de las personas, infraestructura y gestién de la informacion, comunicaciones y documental
y; otras infraestructuras y gestiones de soporte (logistica, arriendo y mantencién de oficinas, vehiculos,
adquisiciones, finanzas, servicios administrativos y servicios de terceros).

La SISS entiende su quehacer en un marco de sustentabilidad o de equilibrio de buen desempefio
medioambiental, social y econdmico del sector sanitario, donde expresan sus intereses diversos agentes: el
gobierno central y los gobiernos regionales y locales, las comunidades locales, las concesionarias y los servicios
sanitarios rurales o particulares. Lo anterior se grafica de la siguiente manera.
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llustracion 3: Cadena de valor de la SISS

CADENA DE VALOR DE LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS SANITARIOS
Gobierno central Gobiernos Regionales y Comunales Comunidades locales

Concesionarias
Marco: Sustentabilidad

‘ INTERACCION CON
" COMUNIDADES
' FISCALIZACION Y SANCION: COMERCIAL

INVERSIONES, OPERACIONES, AGUAS
SERVIDAS Y RILES. RIESGO DE DESASTRES

SSRy Particulares

ESTUDIOS, INFORMACION,
CONCESIONES Y TARIFAS

Fuente: Centro de Sistemas Publicos (2020)

A partir de la conceptualizacion anterior, la cadena de valor de la SISS se conforma de seis macroprocesos
sustantivos y tres macroprocesos e infraestructura de apoyo.
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llustracion 4: Macroprocesos de la SISS

SECTOR SANITARIO: Territorios, Inversiones, Operaciones, Tarifasy Riesgos de los Servicios

gresses ssssssss ssssss) gressssssssssssssssssEEEn,
LY -

, . : T N EIA ., & Con
Normativa> Estudios Conce.swnes Eicalisacan Sancion N y .,:..!nteraca.on con 0
Tarifas / otros . Comunidades .

+ o
ssssssssssssssssnnnstatianssannsannrnnnnnnnnnnns

Gestion y desarrollo de las Personas

Infraestructuray Gestion de Informacion y Comunicaciones

Otras Infraestructurasy Gestiones de Soporte

Fuente: Centro de Sistemas Publicos (2020)

El capitulo “6.2 Macroprocesos que componen la cadena de valor publico de la SISS” del informe final de la
consultoria “Disefio del plan de modernizacién institucional de la Superintendencia de Servicios Sanitarios”
contiene una descripcion exhaustiva de cada uno de dichos macroprocesos, tanto sustantivos como de apoyo,
por lo que recomendamos consultarlo, para fines de no reproducir contenidos no relacionados directamente
con este informe.

Ademas de los 6 macroprocesos sustantivos la SISS realiza evaluaciones ambientales de proyectos industriales
qgue generan RILES, a través del Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental, por delegacién del Ministerio de
Medio Ambiente y las fiscalizaciones coordinadas con las SEREMI de Salud y el Servicio de Evaluacion
Ambiental, en aquellos casos de competencias relacionadas.

A diciembre de 2020, el sector sanitario urbano esta compuesto por 58 concesionarias, de las cuales 53 se
encuentran efectivamente en operacion y atienden dreas de concesion exclusivas en las 16 regiones del pafs,
abarcando un universo de mas de cinco millones de clientes residenciales (viviendas) en 399 localidades. La
informacién oficial de cada concesién, por empresa, como biblioteca técnica se puede consultar en este enlace.

Los contratos de concesiones de servicios sanitarios especifican, entre otros, los territorios concesionados y
los planes de desarrollo de las concesionarias que garanticen la calidad del servicio a suministrar a sus clientes,
asi como las normas técnicas que deben cumplir en la materia. Asimismo, establecen las tarifas maximas a
cobrar por las empresas sanitarias a sus clientes.

El MOP y la SISS hacen uso de normas técnicas del Instituto Nacional de Normalizacién y normas
complementarias reglamentadas por la SISS.
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3.2 Funcion fiscalizadora de la SISS

3.2.1 Funciones de la Division de Fiscalizacion

En el rol de velar por el cumplimiento de las normas legales y técnicas relacionadas a las concesiones de
servicios sanitarios: sus inversiones expresadas en los Planes de Desarrollo, sus operaciones en materia de
produccion y distribucién de agua potable (AP), recoleccion y tratamiento de aguas servidas (AS), y actividad
comercial de las concesionarias; asi como el control de los emisores de RILES y la gestién de riesgos de
desastres, la SISS lleva a cabo funciones de fiscalizacién, de las que se derivan instrucciones a los concesionarios
e industrias emisoras de RILES, la aplicacion de sanciones, la resolucién de diferencias con clientes y nuevas
normativas.

El Superintendente ha delegado en la Divisién de Fiscalizacidn, en el jefe de la Division, en los jefes de Areasy
Oficinas Regionales, las funciones contenidas en la Res SISS N° 166 de 2019, las que fueron actualizadas segun
la Resolucion SISS N° 299 del 24 de enero de 2020 y la Resolucién SISS N° 482 del 12 de febrero de 2020. En
este contexto, las funciones generales de la Division de Fiscalizacién son las siguientes:

= Fiscalizar el cumplimiento por parte de los entes fiscalizados de las normas legales, reglamentarias y
técnicas, ordenes e instrucciones referidas a las condiciones en que deben otorgarse los servicios de
agua potable, alcantarillado y tratamiento de las aguas servidas, las tarifas correspondientes, los planes
de inversion comprometidos por las empresas sanitarias y el resguardo de los derechos de los usuarios,
conforme a las disposiciones legales y reglamentarias correspondientes.

=  Proponer sanciones a las empresas fiscalizadas por los incumplimientos de las normas, instrucciones y
disposiciones legales vigentes.

= Planificar y evaluar las politicas y programas de fiscalizacion.

= Atender los requerimientos de los clientes. Con este propodsito definird y establecerd los
procedimientos y medios que faciliten su tarea, contando al efecto con las Oficinas regionales bajo su
dependencia, en coordinacién con la Unidad de Participacién Ciudadana y Transparencia.

= Supervisar el funcionamiento de las oficinas en convenio con Municipalidades, Gobernaciones y otros
servicios publicos, destinadas a la atencién de clientes de las empresas sanitarias concesionadas,
promoviendo su coordinacién a través de las oficinas regionales respectivas y el nivel central en su
caso.

= Generary mantener informacion necesaria para el cumplimiento de sus procesos.

= Efectuar directamente analisis y estudios técnicos originados en necesidades propias del area.

= Supervisar el control de residuos industriales liquidos (RILES) que se encuentran vinculados a las
prestaciones o servicios de las empresas sanitarias, coordinando la inspeccion directa del
cumplimiento de los programas y procedimientos de control

= Dar cumplimiento a las tareas que emanen de los acuerdos colaborativos con otras instituciones del
Estado y especificamente con la Superintendencia de Medio Ambiente, necesarios para el desempefio
de las labores de fiscalizacion.

1 Propuesta del equipo CSP elaborada en base a lo descrito en Manual de Procedimientos de Fiscalizacion del 13/09/20.
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Proponer los informes de evaluacion de los estudios y declaraciones de impacto ambiental requeridos
por la autoridad ambiental, respecto de proyectos relacionados con las prestaciones que realizan las
empresas sanitarias y los residuos industriales liquidos que afectan la concesion sanitaria.

Participar en la proposicion y estudio de las normas técnicas del sector sanitario y de relevancia
ambiental, sus modificaciones y actualizaciones, conforme a lo requerido por la autoridad.

Proponer protocolos o mesas de trabajo con otros organismos, para facilitar el cumplimiento de la
normativa y las tareas de fiscalizacién de las entidades bajo supervision de la Superintendencia.
Participar a requerimiento de la jefatura, en la representacién de la Superintendencia en aquellas
tematicas relacionadas a la infraestructura sanitaria o con aspectos ambientales que requieran un
trabajo conjunto con uno o mas servicios publicos,

Proponer mejoras continuas a las érdenes e instrucciones, asi como también a la reglamentacién
técnica, de forma de mejorar la infraestructura e incorporar innovacion,

Dirigir, coordinar, supervisar y controlar el desarrollo de las siguientes unidades que estan bajo su
dependencia.

Organizacién de la Divisidn de Fiscalizacion

Para dar cumplimiento de dichas funciones, la Divisidon de Fiscalizacién se ha organizado en las siguientes areas:

Unidad de Gestidn de Riesgo de desastres: a cargo de proponer, elaborar y supervisar el cumplimiento
de la normativa e instrucciones destinada a prevenir y afrontar emergencias y desastres que digan
relacién con el suministro de los servicios publicos sanitarios.

Area Técnica: a cargo de las funciones generales precedentes, en aquellas materias relacionadas con
la prestacion de los servicios de agua potable y la recoleccién de las aguas servidas y la verificacién del
cumplimiento de los compromisos de inversién de las concesionarias.

Area Comercial: a cargo de las funciones generales precedentes, en aquellas materias relacionadas con
los aspectos comerciales que rigen la relacion de los clientes con las empresas sanitarias, como de
aquellas materias en que se verifique la aplicacion tarifaria por la formulacion de cobros.

Area de Disposicién de Aguas Servidas y RILES (ADAR): a cargo de las funciones generales precedentes,
relacionadas con el tratamiento de aguas servidas, residuos industriales liquidos (RILES), plantas
elevadoras de aguas servidas, aliviaderos de tormenta o emergencia, como también el control de los
establecimientos industriales generadores de RILES vinculados al sector sanitario. Ademas, tiene a
cargo la revision de los proyectos que se presentan al Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental
(SEIA) que son de competencias de esta Superintendencia.

Area de Oficinas Regionales: a cargo de gestionar, supervisar y controlar el desempefio de las Oficinas
Regionales, de modo que la labor fiscalizadora y demas funciones que se realicen a través de dichas
unidades, se cumplan en forma eficiente y coordinada. En particular, “en las sedes regionales y demas
oficinas que la Superintendencia establezca por si o habilite mediante convenio, se recibirdn y
tramitardn las consultas o los reclamos de los usuarios que no hayan sido resueltos por la respectiva
prestadora”.
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3.3 MECANISMOS DE FISCALIZACION

La SISS desde su creacion ha desarrollado diversos mecanismos de fiscalizacién, los que se expresan en el
autocontrol de las ESS y en la supervision del autocontrol via auditorias de protocolos, auditorias de
infraestructura, fiscalizaciones directas, controles directos y la supervisién del autocontrol realizado por las
propias ESS.

Tanto las auditorias, ya sea de protocolos o de infraestructura, asi como los controles directos, son de un costo
relevante e incluyen, por lo general, sélo una pequefia parte del universo total (muestra representativa) y las
verificaciones de denuncias que se realizan tanto en terreno como en los sistemas de informacion de las ESS.

3.3.1 Autocontrol de las ESS

Es el principal mecanismo de fiscalizacion a la fecha. Se basa en la obligacion legal que tiene las concesionarias
de controlar la calidad de servicio de forma permanente y a su costo. Si bien en este mecanismo subyace el
principio de la buena fe, la SISS ha instruido el uso de normas técnicas que permiten establecer los contenidos
minimos y periodicidad de estos procesos de auto verificacion de la calidad, los que son complementados con
procesos de informacién a la SISS, asi como auditorias directas a las distintas etapas de control y de traspaso
de la informacién. También, en algunos casos, se realizan controles paralelos a las mismas variables que son
medidas en estos procesos de autocontrol de las ESS.

La regulacion de estos sistemas de autocontrol permanente permite tener informacién con una periodicidad
establecida (ej.: mensual, trimestral, semestral, anual) sobre el cumplimento de estdndares de la calidad de
servicio, logrando una cobertura temporal y territorial que seria imposible de obtener sélo a través de controles
directos efectuados por la SISS.

Estos procesos posibilitan (pero no garantizan) un control continuo de las principales variables de la calidad de
servicio y con ello evaluar el desempefio de los prestadores y adoptar medidas en caso de verificarse que no
se alcanzan los niveles de calidad requeridos.

Dichas materias estdn contenidas en los Protocolos de Informacion (PR) que las empresas deben medir,

registrar y reportar periddicamente a la SISS, de acuerdo a las instrucciones que rigen su contenido,
periodicidad y demas requisitos. En los PR referidos a “autocontrol” la empresa reporta el resultado de las
revisiones de una muestra de eventos, tomada de acuerdo a una metodologia normada por la SISS.

Los protocolos de informacién, agrupados por areas y orden de numeracion, son los siguientes.

Tabla 7: Protocolo de informacidn (se destacan los protocolos de autocontrol)

p L L Base de L Fecha
Area Cédigo Descripcién proceso Formato Periodicidad .
Datos obligada
PROCOF RILES GENERADOS POR ,
PR0O17001 XML Sl MENSUAL Dia 10
INDUSTRIAS
ADAR
CONTROL DE PLANTAS DE :
PR023001 XML Sl MENSUAL Dia 20
TRATAMIENTO DE AS
APR PRO39001 = INFORME APR TXT Sl ANUAL 01-mar

24


http://www.siss.gob.cl/586/w3-propertyvalue-6332.html

Area

Comercial

Concesiones

Estudios

Fiscalia

Técnica

Cadigo
PR0O13003

PRO15001

PRO19001
PR022001

PR0O28001
PR0O29001
PR0O30001
PR0O31001
PRO12001

PR0O20001
PR024000

PR024003

PR0O27001

PR0O43001
PRO45001
PRO09001
PRO09002

PR025001
PRO34001
PRO46001
PRO47001
PRO10001
PR0O38001
PRO13001

PRO14001

PRO18001
PRO18002

Descripcién proceso

INDICADORES DE CALIDAD DE
SERVICIO ECRE

DIRECCION LEGAL Y OFICINAS
COMERCIALES

CONTROL DE FACTURACION MENSUAL

PRESTACIONES NO REGULADAS

APORTES FINANCIEROS
REEMBOLSABLES

AUTOCONTROL DE LA MEDICION

AUTOCONTROL DE FACTURACION Y
COBRANZA

MOROSIDAD DE DEUDA

NUEVA BASE DE INFRAESTRUCTURA
(NBI)

COSTOS Y GASTOS CONCESIONARIAS
(PLAN DE CUENTAS)

FECU - IFRS SANITARIAS

FECU - MUNICIPALIDADES Y
COOPERATIVAS

FACTURACION CLIENTES Y
COBERTURAS SIFAC Il
REMUNERACIONES

BIENES AFECTO A LA CONCESION
INVERSIONES REALIZADAS
INVERSIONES PROYECTADAS

LARGO DE REDES Y NUMERO DE
EMPLEADOS

DETALLE DE FUNCIONES
TERCERIZADAS

INSTALACIONES PRIORITARIAS DE
ENERGIA

CRONOGRAMA DE OBRAS PLAN DE
DESARROLLO

ESTRUCTURA DE PROPIEDAD DE LAS
CONCESIONARIAS

ACTUACIONES CON PERSONAS
RELACIONADAS

INDICADORES DE CALIDAD DE
SERVICIO AP AS PS

SISTEMA DE CALIDAD DE AGUA
POTABLE

CAPTACIONES AP

CALIDAD AGUA CRUDA
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Base de L Fecha
Formato Periodicidad )
Datos obligada
XML Dia 20
Sl MENSUAL
TXT S| SEMESTRAL | 15 (ene-jul)
TXT Sl MENSUAL Dia 15
TXT Sl SEMESTRAL 30 (ene-jul)
30 (ene-
XML Sl TRIMESTRAL .
abr-jul-oct)
EXCEL NO ANUAL Segun
Oficio
XML Sl MENSUAL Dia 15
30 (ene-
XML Sl TRIMESTRAL .
abr-jul-oct)
XML Sl ANUAL 31-ene
XML Sl ANUAL 30-mar
EXCEL/PDF NO ANUAL 31-mar
EXCEL/PDF NO ANUAL 31-mar
XML Sl MENSUAL Dia 15
EXCEL NO ANUAL 31-mar
EXCEL NO ANUAL 31-mar
XML Sl ANUAL 31-mar
XML Sl ANUAL 31-mar
TXT Sl ANUAL 30-ene
EXCEL NO ANUAL 01-mar
EXCEL NO ANUAL 30-abr
XML Sl ANUAL 30-abr
EXCEL NO ANUAL 30-ene
EXCEL NO ANUAL 31-dic
XML Sl MENSUAL Dia 20
XML Sl MENSUAL Dia 20
XML Sl MENSUAL Dia 15
XML Sl SEMESTRAL 30 (ene-jul)
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p L L Base de L Fecha
Area Cadigo Descripcién proceso Formato Periodicidad )
Datos obligada
PR032001 AUTOCONTROL DE PLANES DE XML Sl ANUAL 31-ene
DESARROLLO
PRO33001 = BALANCE OFERTA DEMANDA (BOD) EXCEL NO ANUAL 15-abr
PRO35001 = SECTORIZACION DE REDES EXCEL NO ANUAL 01-mar
SECTORIZACION DE REDES ESS CHICAS
PR0O35002 EXCEL NO ANUAL 0l1-mar
OF2216/2015
PRO36001 = ESTADO DE GRIFOS XML Sl SEMESTRAL 31 (ene-jul)
INFORME PROCESO DE LECTURAS DE
PR0O40001 EXCEL NO ANUAL 31-ene
MEDIDORES
PR0O41001  LICITACIONES EXCEL NO ANUAL 10-abr
MANTENIMIENTO PREVENTIVO REDES 10 (ene-
PR0O42001 XML Sl TRIMESTRAL .
ALCANTARILLADO abr-jul-oct)
PLAN DE ACCION POR CORTES 20 (feb-
PR0O48001 XML Sl SEMESTRAL
REITERADOS ago)
PLAN DE INVIERNO OF 371/2017
PLAN DE VERANO OF 962/2016
INFORME DE SEQUIA OF 995/2016
PTOI TRATAMIENTO AP OSMOSIS
INVERSA OF 4996/2012
UGRD GUIA DE PLANES DE EMERGENCIA
PR0O37001 EXCEL NO SEMESTRAL 30 (abr-oct
Riesgos PARA SANITARIAS (abr-oct)

Fuente: SISS, Unidad de Informacién.

Mediante estos protocolos la SISS recibe periédicamente informacion de las ESS y tanto el nivel central como
las OR ejercen su potestad fiscalizadora, verificando la informacidn recibida y contrastando una parte de ella
mediante diversos procesos de fiscalizacion directa o andlisis de datos, los que son ejecutados basicamente
por las unidades del nivel central de la Divisién de Fiscalizacién: Area Técnica, ADAR, Area Comercial y la Unidad
de Gestion de Riegos de Desastres.

3.3.2 Auditorias de protocolos

En general estas auditorias tienen por objeto validar la completitud y exactitud de los datos remitidos por la
empresa sanitaria, conforme a las instrucciones vigentes. Con ello, la Superintendencia da una sefial de que la
informacién que remitan a este organismo fiscalizador debe ser oportuna, efectiva y de acuerdo a los
protocolos instruidos.

Estas auditorias se han realizado en los protocolos de informacidon de cortes tanto de agua potable como de
obstrucciones de aguas servidas, en el protocolo de presiones de servicio, y también se han realizado auditorias
al protocolo de facturacién y cobranza, y la componente de reclamos del protocolo de calidad de servicio. En
el caso de la verificacion del autocontrol de PTAS, se registran auditorias de la norma de muestreo NCH411-10
y validacion de resultados de autocontrol de PTAS que informan las empresas a través de control de plantas de
tratamiento de aguas servidas.
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Estds auditorias se efectuaban anualmente hasta el aflo 2018. A la fecha no se efectian debido a la baja
disponibilidad presupuestaria

3.3.3 Auditorias de infraestructura

Estas auditorias consisten en el analisis tanto de la infraestructura civil, de maquinarias y equipos, como del
estado operacional de los mismos. Las realiza la Divisién de Fiscalizacion, en aquella infraestructura que por su
relevancia en la prestacién de los servicios sanitarios no podria fallar, o si tienen deficiencias, su impacto
mediatico seria muy relevante.

Estas auditorias se realizan en plantas preseleccionados de agua potable, de aguas servidas, medidores de
caudal. Sus resultados normalmente implican instrucciones para las empresas sanitarias.

3.3.4 Fiscalizaciones directas

Son las inspecciones que ejecutan los funcionarios de la Superintendencia en terreno y corresponden a
situaciones normalmente puntuales en que se requiere verificar el cumplimiento normativo de una
determinada infraestructura o proceso de las ESS.

Estas fiscalizaciones son ejercidas basicamente por las Oficinas Regionales y en forma parcial por el nivel
central. En el futuro préximo, se espera que todas las fiscalizaciones de terreno sean ejecutadas por el nivel
regional.

Los [tems o clasificacién de las fiscalizaciones del nivel regional se han normalizado en la programacién 2020,
considerando la necesidad de introducir la medicién de la gestién ejercida en el nivel regional lo que se ha
logrado a través de sistema de Registro Integrado de Fiscalizaciones RIF.

Los principales conceptos de fiscalizacidn directa ejercidas basicamente por los equipos de fiscalizadores de las
oficinas regionales son los siguientes:

e Fiscalizacidon Fuentes.

e Fiscalizacion PTAP.

e Fiscalizacion Cloracion.

e Fiscalizacidon Estanques.

e Fiscalizacion PEAP.

e Fiscalizacién Presiones.

e Fiscalizacién ERP.

e Fiscalizacién Grifos.

e Fiscalizacién Eventos de corte.

e Fiscalizacién Evento de obstrucciones.

e Fiscalizacién Colectores.

e Fiscalizacion PEAS.

e Fiscalizacién PTAS (de acuerdo a mapa de riesgo).
e Fiscalizacién de PTAS por solicitudes autorizacion cargo tarifario.
e Fiscalizacién PTAS por denuncias.
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e Fiscalizacién cumplimiento normativo PTAS (Control Directo).

e Fiscalizacién Procedimiento de Control y Fiscalizacion de RILES (PROCOF).

e Fiscalizacién Recintos.

e Fiscalizacién Conducciones.

e Fiscalizacién Obras PD.

e Fiscalizacién Calidad Agua Potable.

e Fiscalizacién RILES, DS 609.

e Fiscalizacidn Servicio Critico.

e Fiscalizacién RCA (Resoluciones de Calificacion Ambiental) y NE (Normas DS 90-DS 46-DS 80).
e Planes de Suministro Alternativo.

e Fiscalizacién Plan Invierno.

e Fiscalizacién Plan incendios.

e Fiscalizacién Plan Precipitaciones Estivales.

e Fiscalizacién Planes de Emergencia (PR037).

e Fiscalizacién Comercial - Aplicacion de Tarifas (Autocontrol).

e Fiscalizacion Comercial - Calculo Limite Sobreconsumo (Autocontrol).

e Fiscalizacion Comercial - Determinaciéon Término Medio (Autocontrol).

e Fiscalizacion Comercial - Término Medio descontable mes anterior (Autocontrol).
e Fiscalizacién Comercial - Cobranza extrajudicial (Autocontrol).

e Fiscalizacién Comercial - Cortes (Autocontrol).

e Fiscalizacién Comercial - Reposicion (Autocontrol).

e Fiscalizacion Comercial - Saldo, Interés y/o reajuste (Autocontrol).

e Fiscalizacion Comercial - Cobros no Monopdélicos (Autocontrol).

e Fiscalizacion Comercial - Medidor General sin Remarcadores y una Boleta (Autocontrol).
e Fiscalizacion Comercial - Medidor General sin Remarcadores y una Boleta por Vivienda (Autocontrol).
e Fiscalizacién Comercial - Medidor General con Remarcadores (Autocontrol).

e Fiscalizacién Comercial - Subsidios (Autocontrol).

e Fiscalizacion Oficinas Comerciales.

e Fiscalizaciéon Comercial de Aportes Financieros Reembolsables.

e Fiscalizaciéon Comercial de Cobros Presuntos.

e Fiscalizaciéon Comercial de Verificaciones de Medidores por Reclamo.

e Fiscalizaciéon Comercial de Lectura de Medidores.

Durante 2019 se realizaron 3.671 fiscalizaciones directas, de acuerdo a lo informado en la Cuenta Publica
20192

2 Para mas informacién, ver Cuenta Publica SISS 2019.
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3.3.5 Controles directos

Este tipo de fiscalizacion consiste en medir directamente en servicios seleccionados en la infraestructura de las
ESS, diversos estandares, ya sea normados o reglamentados por la Superintendencia.

Estas fiscalizaciones son puntuales y permiten verificar una pequefia parte del universo que revisan
directamente las EESS a través del autocontrol.

Estos controles directos han estado focalizados en los ultimos afios en la verificacion del cumplimiento
normativo de la calidad del agua vy a la verificacion del cumplimiento normativo de la calidad de los efluentes
de las aguas servidas, informado por las EESS en los protocolos de intercambio de informacién.

Durante 2019 se realizaron 299 controles directos. (24 controles a la calidad del agua potable y 275 a la calidad
de efluentes de plantas de tratamiento de aguas servidas).

3.3.6 Supervision del autocontrol por parte de las propias ESS

La Superintendencia no tiene atribuciones para exigir a las ESS contratar auditores o consultores especialistas,
gue reunan ciertos requisitos, para asi de esta forma requerirle a las propias empresas que a su costo realicen
sus propios informes de auditoria de sus protocolos, procesos o infraestructura.

Para suplir este déficit normativo, la SISS ha establecido los contenidos minimos que debe tener el Sistema de
autocontrol implementado por cada empresa, en los principales procesos sanitarios: calidad de agua potable,
presiones, continuidad AP, Continuidad de AS, ejecucion de los planes de desarrollo, facturacién y cobranza,
entre otros.

En particular, para asegurar que el muestreo realizado diera cuenta de la calidad del agua que se entrega a la
poblacién, principal bien publico del sistema sanitario, mediante Oficio SISS N° 2560/2009 se hizo exigible un
“Sistema de Supervisién de autocontrol de la calidad de agua potable y de los sistemas de desinfeccién” el que
establece procedimientos tanto para la planificacién del muestreo, la infraestructura y equipamiento destinado
a la desinfeccion, los muestreos, los registros de laboratorios, asi como la data a enviar, entre otros.

Ello ha permitido a la SISS disponer con una frecuencia definida (mensual, con desfase de 20 dias) los
parametros de Calidad de agua potable por servicio y por mes, de acuerdo a los criterios que establece la
Norma Chilena NCh409/1 Agua Potable - Requisitos, en funcién de los resultados de autocontrol informados
por las propias empresas concesionarias. Dado que la data es estandar, ingresa directamente al sistema

automatizado de cdlculo de parametros de calidad.

Si un pardmetro presenta desviaciones, se aumenta la frecuencia de medicién, para identificar si la causa es
operacional, si hay cambios en la calidad o flujo del efluente. Dichos auto reportes permiten a la SISS establecer
observaciones a los resultados de cada evaluacion, los que orientan a las ESS a realizar mejoras en sus procesos
operacionales e inversiones en nuevas fuentes, infraestructura y equipamiento, en las revisiones anuales de
sus Planes de Desarrollo. Independiente de la sancidn que aplica la SISS e acuerdo a los niveles de tolerancia
que contempla la norma, el foco estd en que la ESS realice cambios en los sistemas de extraccion y/o
tratamiento, para asegurar el resultado.
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Las oportunidades de mejora en este sistema de supervision dicen relacion con la certificacion por entidades
externas, de sus procesos de autocontrol de las ESS. Y respecto a los procesos de la SISS, las oportunidades de
mejora estan en la interoperabilidad de la data con MINSAL, que realiza sus propias tomas de muestras, y en
la analitica de los datos disponibles.

3.4 Registros de fiscalizacion

Al ejecutar cada mecanismo de fiscalizacion, los profesionales de la SISS generan registros de diversa
naturaleza. El Registro Integrado de Fiscalizaciones (RIF) busca, a contar de 2020, estandarizar tanto las
actividades que se deben realizar en cada tipo de fiscalizacion, como los registros administrativos a generar, a
fin de que exista trazabilidad de la accidn fiscalizadora (qué y cuando se realizd) y la medicion de resultados
logrados en todas las etapas.
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llustracién 5: Proceso asociado al Registro Integrado de Fiscalizaciones.

FISCALIZACION INSTRUCCION SANCIONATORIO

INICIO DESAROLLO DESAROLLO CONCLUSION INICIO

Minuta de Inicio

Evaluacin
Final
Cumplimiento

Regi Informe Registro de
Fiscalizacion F'n;:z\lzadnr Instrucciones
Informaclbn ESS

Reitera Insiruccitn

Aumento de Plazo Instrucciones
no cumplidas

REGISTRO INTEGRADO DE FISCALIZACION (RIF)
REPORTE

= b M

()

.
..Il“

FISCALIZACIONES INSTRUCCIONES

Fuente: Superintendencia de Servicios Sanitarios
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3.5 Ciclos de fiscalizacion

Las actividades de fiscalizacidn se estructuran en programadas y no programadas. Los primeros informes del
RIF arrojan una gran diferencia entre las acciones desarrolladas en 2020 en regiones, lo que denota que no
existe una estrategia comun en la materia.

[lustracién 6: Registro integrado de fiscalizacion (julio 2020)

REGISTRO INTEGRADO DE FISCALIZACION (RIF) > REPORTE 27/07/2020

Otras No Programadas
453 fisc.

Programadas
1.462 fisc.
76%

POR MOTIVO POR MOTIVO (DETALLE REGION)

24%

Fuente: Superintendencia de Servicios Sanitarios

4212

3.6 Procesos de fiscalizacion

Los procesos de Fiscalizacion que realiza la SISS, los hemos agrupado en cinco dmbitos, los que graficamos en
la llustracién 7.

Procesos de gestion estratégica de la fiscalizacién: procesos a cargo del jefe de la Division de
Fiscalizacién, quien los coordina con los jefes de unidades centrales y de OR. Hemos agrupado estos
procesos en Andlisis estratégico, Planificacion y Programacién de la Fiscalizacién, Control de gestion y
Evaluacion de la Fiscalizacion.

Procesos de gestién de reclamos de clientes: procesos coordinados por la Unidad de Participacion
Ciudadana y Transparencia, dependiente del Superintendente, que gestiona el Sistema de Atencion a
Clientes (SAC), recibiendo los reclamos de segunda instancia (los de primera instancia que llegan a la
SISS se derivan a las ESS), distribuyendo el analisis de casos entre los ejecutivos de atencién de clientes
de las OR, los que solicitan los antecedentes a las ESS (o acceden directamente a las plataformas de
atencion de las ESS), analizan y resuelven los reclamos, y deciden aquellos casos que pasan a una
fiscalizacién directa. Los reclamos de clientes son una alerta temprana respecto a fallas en la calidad
de servicios de las ESS.
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Procesos de ejecucién de las fiscalizaciones propiamente tales, coordinados por las 3 areas de nivel
central y realizados en conjunto con las OR, para la verificacion del cumplimiento de los autocontroles
realizados por las ESS; y fiscalizaciones directas a procesos técnicos para verificar el cumplimiento de
la calidad y continuidad del servicio, de disposicion de AS o comerciales. Incluye los Procesos de
supervisidon de emisores de RILES, coordinados por ADAR con las ESS y las OR o ejecutados en forma
directa por profesionales ADAR, cuando lo amerita, que consiste en verificar el cumplimiento de las
instrucciones impartidas en el procedimiento de fiscalizacion (PROCOF) y la gestién que realizan las
empresas sanitarias para hacer cumplir las Normativa y las instrucciones impartidas por la SISS a los
emisores de RILES. Las OR coordinan en los territorios su quehacer de fiscalizacion, con las respectivas
Secretarias Regionales de Salud y de Medio Ambiente.

Procesos de gestidon de riesgos de desastres, en el entendido que son las empresas sanitarias las
responsables de ejecutar las medidas de prevencidn, respuesta y recuperacién frente a emergencias y
desastres, la SISS, a través de su Unidad de Gestidon de Riesgo de Desastres tiene las funciones de
asesorar técnicamente al Sistema de Proteccion Civil en sus instancias de coordinacién nacional, ya sea
el Comité de Proteccion Civil o el Comité Operativo de Emergencias. En septiembre de 2020 la SISS
aprobd por Resoluciéon 1611 el Plan Estratégico Nacional para la Reduccion del Riesgo de Desastres en
el Sector Sanitario 2020-2030, que define la hoja de ruta que detalla en acciones precisas las materias
minimas que deberan ser abordadas por el sector sanitario en esta materia.

Anadlisis en procesos de sanciones e impugnaciones: cualquier fiscalizador de la SISS puede solicitar el
inicio de un proceso sancionatorio a una ESS, ante la evidencia de incumplimientos normativos,
representando las evidencias y normas incumplidas ante la Fiscalia mediante la apertura de un
expediente de sancion. La Fiscalia analiza la admisibilidad y formula los cargos a la ESS, la que presenta
sus descargos, los que, una vez analizados por el fiscalizador le permiten confirmar la recomendacion
de sancién o cerrar el expediente. A partir del 1 de marzo de 2021, comienza a regir el nuevo
Procedimiento Administrativo Sancionador de la SISS, aprobado por Resol. Exenta SISS N°2085 de
30.11.2020, el que detalla 15 tareas (Ver Tabla 8) para el Fiscalizador en las 4 etapas del proceso, asf
como las tareas que deben cumplir los demas roles institucionales. Una vez que el Superintendente

dicta la sancion, ésta puede ser impugnada, mediante recursos de reclamacion o reposicién ante la
SISS y luego judicialmente, hasta llegar a la Corte Suprema, previo depdsito del valor equivalente a la
multa cursada. En dichos procesos, la Division de Fiscalizacion realiza un apoyo técnico a la Fiscalia.

En llustracion 7 se presenta la interaccion de la Division de Fiscalizacidon con las Empresas concesionarias de

Servicios Sanitarios, con la Divisién Juridica, con la Division de Concesiones, el Departamento de Estudios,

Informacién y Normas, los clientes de las ESS y las empresas emisoras de RILES, en las siete categorias de
procesos de fiscalizacion descritos.
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Tabla 8: Roles en Proceso Sancionador

ROL

ADMISIBILIDAD

FORMULACION
DE CARGOS

INSTRUCCION

RECURSO

Fiscalizador

v

Coordinador

v

Instructor

v
v
v

v

v
v
v

Instructor
recurso

Aprobador
técnico

Aprobador
juridico

Jefe Area
Juridico
Administrativa

Superintendente

Visadores

Oficina de
Partes y
Archivos (ODPA)

SNS

SIS

SIS

Comité de
Sanciones

v

Fuente: Resol. Exenta SISS N°2085 de 30.11.2020, sobre procedimiento administrativo sancionador de la SISS
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Ilustracién 7: Macroprocesos de la funcion fiscalizadora de la SISS
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3.7 ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE FISCALIZACION DEL NIVEL CENTRAL

Los procesos principales priorizados por la Divisién de Fiscalizacién desde el nivel central - con apoyo de las OR
- en las dreas Técnica, de Disposicion de AS / RILES (ADAR), y Comercial se han caracterizado en una ficha
estandar. Las fichas resultantes se encuentran en Anexo 1 (ver Capitulo 8).

Los procesos asociados a cada drea permiten dar cumplimiento a las funciones especificas que les han sido
definidas y corresponden principalmente a fiscalizaciones del cumplimiento normativo asociados a los
protocolos de intercambio de informacién, ademas de otras funciones que tienen que ver con dichos
protocolos, pero que no generan directamente una fiscalizacién desde el nivel central, sino que permiten la
realizacion de fiscalizaciones que ejecutan las oficinas regionales, al preparar informacion util que puede
facilitarles la focalizacién de dichas fiscalizaciones.
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4  ANTECEDENTES PARA LA MEDICION DE RESULTADOS DE LAS FISCALIZACIONES DE
LA SISS

En este capitulo se sistematiza un conjunto de antecedentes requeridos para la elaboracién de propuestas que
contribuyan la generacion de evidencia sobre resultados (productos e impactos) de la labor fiscalizadora de la
SISS, referente al segundo objetivo del presente estudio. Para ello, el capitulo se subdivide en las siguientes
secciones. Primero, se establecen distinciones conceptuales para diferenciar nociones como “productos”,
“resultados” e “impacto” en el sector publico. En segundo lugar, se presentan un analisis comparado sobre
indicadores de fiscalizacion definidos por otras superintendencias para reportar la efectividad de sus
actividades de fiscalizacién en el marco de programas de incentivos remuneraciones (ej.: PMG, MEI). Tercero,
se presentan las lineas tradicionalmente utilizadas por la DIPRES para la evaluacién de programas publicos, a
fin de contar con diferentes aproximaciones metodoldgicas. Y cuarto, se presenta un resumen de las métricas
gue actualmente dispondria la SISS para efectos medir resultados e impactos de su funcion fiscalizadora.

4.1 DISTINCIONES CONCEPTUALES

En el Informe Final N° 25/2020, del 19 de noviembre de 2020, elaborado por la Il Contraloria Regional
Metropolitana de Santiago en relacién al cumplimiento de las funciones de fiscalizacion y sancion de la SISS, se
constata la ausencia de medicién de resultados e impacto de las fiscalizaciones que realiza. Al respecto, en la
redaccién de la constatacion del hecho en el informe de la entidad contralora se utilizan los conceptos de
“resultados” e “impactos” de manera conjunta (“resultados e impactos”), haciendo leves distinciones,
referenciando al documento “Evaluacion Ex Post: Conceptos y Metodologias” elaborado por la DIPRES en junio
2015, relevando los siguientes puntos de dicho documento.

e Un programa publico debe “identificar cudles son los bienes o servicios publicos provistos por dicho
programa, asi como los resultados esperados de su ejecucién y forma de medicion. Respecto al alcance
los resultados, un programa debe estar explicitamente formulado para lograr un efecto o cambio en
los beneficiarios” (numeral .1 Definicion de Programa).

e Encuanto al impacto, este se refiere al “cambio entre la situacion real de la poblacién beneficiaria del
programa vy la situacién en la que esa poblacién habria estado si no hubiese participar en él” (numeral
[I.2 Relaciones de Causalidad).

En este contexto, se considera pertinente establecer algunas definiciones previas sobre qué se entiende por
“resultados” e “impactos”, en atencién a que los desafios técnicos y metodoldgicos para sus mediciones son
distintos, a lo cual se incorporara el concepto de “productos” para una mejor distincion y comprensién por
parte del lector/a.

”on

Los conceptos de “productos”, "resultados” e “impactos” son tradicionalmente utilizados en el sector publico
para referirse (y evaluar) al desempefio del quehacer publico, tradicionalmente observado — aunque no
exclusivamente — mediante programas publicos. De acuerdo a la DIPRES (2015), “un programa es un conjunto
de actividades necesarias, integradas y articuladas que proveen bienes y/o servicios (productos), tendientes a
lograr un objetivo especifico en una poblacién determinada, de modo de resolver un problema o atender una
necesidad que la afecta”. Al respecto, las actividades de fiscalizacion de la SISS podrian perfectamente
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enmarcarse en esta definicion de programa publico pues su disefio e implementacion debiesen estar
orientadas, por ejemplo, a “velar porque la poblacion urbana abastecida por las empresas de servicios de agua
potable y saneamiento de las zonas urbanas del pais reciba dichos servicios con la calidad y continuidad
establecida en la normativa” (extracto de la mision de la SISS).

Ahora bien, la relacién causa-efecto que puede existir entre programas publicos y los beneficios esperados
pueden variar dependiendo del periodo que se considere para su evaluacion. Esta dimensién temporal es la
que delimita las nociones de “productos”, “resultados” e “impacto”. Para efectos practicos, se propone adoptar
las siguientes definiciones, las cuales corresponden a las establecidas tanto por la DIPRES (2015) como la CEPAL

(Bonnefoy & Armijo, 2005)°.

e Resultados. Se refiere a todos los bienes y servicios que resulten a partir de la implementacién de un
programa publico, los cuales pueden diferir segin el objetivo y horizonte de tiempo de la medicion.

e Productos (output). Se refiere a los resultados inmediatos obtenidos mediante la implementacion de
un programa. En una linea de tiempo corresponden al primer tipo de resultados que debe generar un

programa y al efecto mas inmediato que tiene la produccién de los componentes sobre los sujetos de
intervencion. Por si mismos, una métrica de producto no da cuenta del logro de objetivos ni tampoco
permite dimensionar los recursos invertidos en la generacién de dichos productos.

e Impacto (outcome). Se refiere a los resultados de mediano y largo plazo, y que se encuentran

consolidados, atribuibles a un programa publico, tanto para la poblacidon objetivo como para el
entorno, sean estos efectos o consecuencias deseadas (planificadas) o no. Su medicidn tiene ciertas
condiciones. Primero, implica establecer relaciones causales entre las actividades realizadas y los
cambios que puedan observarse en el mediano-largo plazo. Esto supone rigueza en la informacion para
poder caracterizar distintas dimensiones del fenémeno utilizando diversas variables. Y segundo, Su
medicion debiese dar cuenta de si un programa produce mas (o menos) efectos de lo que hubiera
ocurrido sin su implementacion.

Estas definiciones pueden ser robustecidas al revisar lo que organismos internacionales dicen sobre ellas. En
esa linea, el Banco Mundial coincide al hablar de impacto en la importancia de la relacién causa-efecto
existente entre una intervencién y las consecuencias posteriores a su implementacién, es decir, los cambios
que directamente pueden atribuirse a un programa o politica, a una modalidad especifica de las innovaciones
gue se le haya incorporado al disefio (Gertler, 2017).

En este contexto, hablar de resultado no sélo es materia de la implementacion del programa (actividades y
productos), sino que ademas importan las respuestas de las conductas de los beneficiarios, por lo que podrian
ser efectos multifactoriales. Asimismo, se distinguen los resultados intermedios o finales, segln el horizonte
temporal en que estos se presentan, tomando como referencia la fecha de inicio de la intervencién. Ademas,
la distancia de los resultados se puede medir en términos de vinculos causales (efecto inmediato versus largas
secuencias de acciones antes de alcanzar un resultado).

Por su parte, la CEPAL no pone el foco en la causalidad a la hora de establecer un impacto, sino mas bien en la
sostenibilidad de los resultados. De esta forma, si un resultado corresponde a un efecto de largo plazo,
entonces se habla de impacto, independientemente si es una consecuencia directa o indirecta, deseada o
accidental, de la intervencién en cuestion. En el caso de los resultados de corto o mediano plazo, estos son
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entendidos como los productos (bienes o servicios) que resultan de una intervencion, y que pueden facilitar la
generacion de efectos directos, asociados normalmente a cambios conductuales de la poblacion intervenida.

llustracion 8: Medidas por ambito de desempefio y preguntas que se abordan
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Fuente: Bonnefoy & Armijo (2005)

Dicho lo anterior, se releva la importancia de utilizar adecuadamente los conceptos descritos, donde la nocién
de “resultados” es la agregacidn de “productos” e “impactos” que son atribuibles a un determinado programa
publico, y donde estos ultimos se diferencia en cuanto al objetivo y la temporalidad de la medicién.

4.2 INDICADORES DE FISCALIZACION EN OTRAS SUPERINTENDENCIAS

Los indicadores transversales de fiscalizacién empleados por otras Superintendencias en el pais, y reportados
a DIPRES en el contexto del Programa de Mejoramiento son dos:

1. Cobertura de fiscalizacion en el afio t, y
2. Porcentaje de unidades/entidades fiscalizadas con hallazgos resueltos en afio t.

Ambos indicadores estudian la dimensién de eficacia del quehacer de las Superintendencias. Algunas
distinciones que es necesario establecer para el entendimiento de estos indicadores son las siguientes:

e Fiscalizacién: Procedimiento administrativo por el cual un organismo del Estado verifica el
cumplimiento normativo en un determinado dmbito, de acuerdo a las funciones y atribuciones que la
ley le encomienda.

e Unidades/entidades sujetas a fiscalizacidon: Instituciones, organismos, servicios, obras,
establecimientos, empresas, instalaciones, procesos, faenas, u otra entidad, cualquiera sea su
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naturaleza, a las cuales el servicio le corresponde fiscalizar, de acuerdo con su marco legal. Una
unidad/entidad se entendera fiscalizada cuando ésta haya sido objeto de al menos una fiscalizacion en
el afio t. Se entendera fiscalizada con hallazgos cuando ésta haya sido fiscalizada y en dicha fiscalizacion
se detecte y declare uno o varios incumplimientos normativos.

e Hallazgos detectados: Descubrimiento de uno o varios incumplimientos normativos en la fiscalizacion
realizada en un primer momento, al aflo t. Dicho hallazgo se establecera mediante el Acta o documento
gue corresponda emanado de la fiscalizacidn, de acuerdo con la normativa aplicable por el Servicio.

e Unidad/entidad con hallazgos resueltos: Es aquella que mediante una fiscalizacion de seguimiento
verifica que corrigié el o los incumplimientos normativos detectados en la fiscalizacion realizada.

De estos indicadores, sélo el de cobertura de fiscalizacion esta vinculado a una meta para cada institucién. La
Tabla 9 resume las metas y resultados obtenidos para el afio 2019 en cada Superintendencia.

Tabla 9: Valores de referencia para el indicador “Cobertura de fiscalizacion”

o, Meta 2019 Efectivo 2019 Cumplimiento de meta
Institucién

(a) (b) (b/a)
Superintendencia de Casinos de Juegos 92% 100% 108,7%
Superintendencia de Educacion 35% 41% 117,14%
Superintendencia de Solvencia y Re emprendimiento 34% 41% 120,59%
Superintendencia de Pensiones 95% 100% 105,26%
Superintendencia de Seguridad Social 25% 35% 140%

Fuente: Direccion de Presupuestos (2020)

En relacion a otros indicadores de desempefio asociadas a actividades de fiscalizacién que son especificos de
cada Superintendencia (Indicadores de Desempefio Institucional), excluyendo a la SISS, se identifican nueve
indicadores con meta que no tienen incentivos para estas instituciones, los que se muestran en la Tabla 10.

Tabla 10: Indicadores de fiscalizacién en otras instituciones similares)

Institucién

Superintendencia de
Casinos de Juego

Superintendencia de
electricidad y combustibles

Superintendencia de
Pensiones

Indicador

Promedio de fiscalizaciones por casino de juego, en el afio t

Promedio mensual de inspecciones de terreno por fiscalizador

Porcentaje de inspecciones de terreno rechazadas en el afio t, respecto del total de
inspecciones de terreno realizadas en el afio t

Promedio de Unidades Estandares de Fiscalizacion (UEF) realizadas a los regulados
(AFPs +IPS+AFC) en los dmbitos financieros, operacionales y de los beneficios, en el
afio t

Promedio de Unidades Estandares de Fiscalizacién (UEF-CM) realizadas a las
Subcomisiones Médicas en los dmbitos técnicos y administrativos, en el afio t

Porcentaje de regulados fiscalizados (AFPs+AFC+IPS) en el afio t
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Institucion Indicador

Porcentaje de Fiscalizaciones Programadas efectuadas en "Resguardo Directo de los

Superintendencia de Salud .\
Derechos de las personas

Porcentaje de entidades con infracciones corregidas, en seguimiento a actividades
Superintendencia de de fiscalizacion en el afio t
Seguridad Social Porcentaje de cumplimiento de fiscalizaciones efectuadas respecto del Plan Anual de
Fiscalizacion, en el afio t

Fuente: Direccion de Presupuestos (2020)

Esta revisidn nos permite contrastar qué se entiende por fiscalizacidn en otras instituciones y cémo es medida
la efectividad de ésta.

Desde la Superintendencia de Casinos de Juego las fiscalizaciones se clasifican segun tres categorias: a)
planificadas, b) no planificadas y c) informacién operacional. Las fiscalizaciones planificadas y no planificadas
se pueden ejecutar tanto en oficina como en los propios casinos de juego. Dentro de las planificadas estan
incorporadas las fiscalizaciones que requieren visitas a terreno referidas al proceso de certificacion de inicio de
operaciones de nuevos casinos. El promedio de fiscalizaciones correspondera al resultado obtenido al dividir
el total anual de actividades de fiscalizacion realizadas por la Superintendencia tanto en terreno como en
oficina, por el total de casinos de juego que se encuentren en operacion durante el periodo de la medicién. En
el evento que un casino de juego no esté la totalidad del periodo de medicién en funcionamiento, ya sea
porque su inicio de operaciones es programado para un determinado mes del afio o se produce su cierre por
cualquier causal establecida en la Ley, se procederad a utilizar el nimero proporcional.

Por otra parte, la Superintendencia de Electricidad y Combustibles utiliza indicadores exclusivamente para la
fiscalizacién en terreno, las que se denominan inspecciones técnico terreno (TT). Dichas TT se realizan en los
tres ambitos de competencia de la SEC, esto es: en instalaciones eléctricas, de combustibles y en la
comercializacion de productos de uso energético. Las TT rechazadas son aquellas donde se ha verificado, en
terreno, el incumplimiento de la normativa vigente ya sea en instalaciones (eléctricas o de combustibles) o en
la comercializacion de productos de uso energético. En el caso de las instalaciones rechazadas se exige
mediante proceso administrativo su regularizacion y en las inspecciones rechazadas de comercio, se establece
la prohibicién de venta directa de productos eléctricos y de combustibles.

La Superintendencia de Pensiones, por su parte, incorpora el concepto de Unidad Estandar de Fiscalizacién
(UEF), creada para medir la cantidad de tiempo de trabajo requerida para realizar distintos tipos de
fiscalizaciones, considerando las diferencias de tamafio y complejidad que éstas tienen. Se consideran tres
areas de fiscalizacién: Operaciones, Beneficios y Financiera. La cantidad de UEF necesaria para realizar cada
fiscalizacién, segun el tipo (compleja o simple), enfoque (preventivo, cumplimiento y seguimiento) y area
(Operaciones, Beneficios y Financiera), es la siguiente:

e Seguimiento, en cualquiera de las tres areas, tipo simple 1 UEF, tipo compleja 2 UEF.
e Preventivas, area de Operaciones o Beneficios, tipo simple 5 UEF, tipo compleja 7 UEF.
e Preventivas, area Financiera, tipo simple 6 UEF, tipo compleja 7 UEF.
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e Cumplimiento Normativo, area de Operaciones o Beneficios, tipo simple 3 UEF, tipo compleja 4 UEF.
e Cumplimiento Normativo, area Financiera, tipo simple 0,6 UEF.

El concepto de Unidad Estandar de Fiscalizacién también ha sido implementado en la Superintendencia de
Salud, de forma analoga, para estimar y ponderar el esfuerzo e insumo de recursos aplicados a las
fiscalizaciones, considerando variables como el tipo de fiscalizacién, ya sean Técnicas o Administrativas, de
Cumplimiento o Seguimiento, o segun su condicién sean Estandar o Complejas, lo que va de acuerdo con la
mayor o menor exigencia técnica implicita. En este caso, las equivalencias se han estimado de la siguiente
forma:

e Una Unidad Técnica Estandar, equivale a 4 UEF;
e Una Unidad Técnica Compleja, equivale a 8 UEF;
e Una Unidad Administrativa Estandar, equivale a 6 UEF, y
e Una Unidad Administrativa Compleja, equivale a 12 UEF.

Este indicador, para el afio 2019, se compone de: 373 Unidades Estandares de Fiscalizacién en el dmbito técnico
y 685 Unidades Estandares de Fiscalizacion en el dmbito administrativo.

La Superintendencia de Pensiones (SP) define, por su parte, una fiscalizacién como la verificacion directa de “la
entrega de un beneficio, una transaccion que irrogue el financiamiento de una prestacién de salud, un Subsidio
de Incapacidad Laboral o la regularizacion de cotizaciones y la correcta tramitacién de documentacién
contractual efectuada por las aseguradoras”.

La SP en su rol fiscalizador, lleva a cabo fiscalizaciones de acuerdo a lo siguiente: una fiscalizacion en terreno y
una remota a cada AFP y AFC en los ambitos financieros, operacionales y de beneficios y una fiscalizacién en
terreno y una remota al IPS en los &mbitos operacionales y de beneficios.

En el caso de la Superintendencia de Seguridad Social, se ha implementado un criterio dicotémico para la
definicién de Unidad Fiscalizada, entendiendo de esta forma que la fiscalizacion ha ocurrido si se ha generado
un oficio o informe de fiscalizacion. En el caso de esta Superintendencia, el Plan Anual de Fiscalizacién se
confecciona segun los requerimientos establecidos por cada uno de los Departamentos o Unidades, y se basa
en situaciones o materias especificas que se requiere fiscalizar, con el fin de prevenir alguna infraccién por
parte de las entidades fiscalizadas.

4.3 INSTRUMENTOS PARA EVALUACION DE PROGRAMAS PUBLICOS NACIONALES

En atencion al requerimiento de la SISS de generar evidencia sobre los resultados e impactos de su funcion
fiscalizadora, a continuacion, se resumen algunos instrumentos utilizados tradicionalmente por la DIPRES para
dicho fin. Especificamente, la DIPRES dispone de lineas de evaluacion de programas que permiten contar con
informacién sobre el desempefio de éstos, con el objetivo de incorporarlas al ciclo presupuestario como
insumos que mejoren la calidad del gasto publico. Las lineas de evaluacién de DIPRES son:

e Evaluacién de Impacto de Programas (El), cuyo objetivo es “generar evidencia causal rigurosa que
permita medir consistentemente el cumplimiento de resultados de un programa, politica o
intervencion publica”. En este tipo de evaluaciones se privilegia el uso de métodos experimentales,
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gue consisten en una intervencion donde el grupo de tratamiento es seleccionado al azar, y luego se
comparan sus resultados con los del grupo de no tratados (control). DIPRES permite el uso de métodos
cuasi experimentales sdlo si es posible identificar claramente cudl es el mecanismo causal que genera
el impacto.

Evaluacién del Gasto Institucional (EGI), cuyo objetivo es “evaluar el disefio y gestidn institucional, asi
como los resultados y uso de recursos en la provisidon de los productos estratégicos de la institucion”.
Corresponde a una evaluacion general del programa en concordancia a los objetivos estratégicos y la
estructura organizacional, dando menor prioridad a los procesos (o la forma de hacer las cosas).
Evaluacién de Programas Gubernamentales (EPG), cuyo objetivo es “disponer de informacién que
apoye la gestion de los programas publicos y el analisis de resultados en el proceso de asignacién de
recursos publicos”. Este tipo de evaluaciones contempla elementos del ciclo de vida de un proyecto
desde el punto de vista de la matriz de marco ldgico, lo que entrega una visidn transversal al
diagndstico, disefio, implementacién, generacion de indicadores, resultados (eficiencia, eficacia y
economia) y ciclo presupuestario, abriendo la opcidn a la solicitud de recursos para implementar las
recomendaciones y darle una légica de mejora continua.

Evaluacién Focalizada de Ambito (EFA), cuyo objetivo es “analizar programas en ambitos especificos
que no estan siendo priorizados por las otras lineas (EPG, El y EGI)”. Son evaluaciones especificas
centradas en un aspecto puntual de un programa (costos, focalizacién de la implementaciéon y
estrategia del programa).

4.4 REVISION DE DATOS E INDICADORES PARA MEDIR RESULTADOS DE LA

FISCALIZACION

Los Protocolos de Informacién (PR) representan la principal fuente de datos de la SISS. Estos protocolos son

requerimientos de informacién que estandarizan el intercambio de informacién entre la SISS y las ESS, asi como

con las El. En la actualidad existen 38 PR, los cuales varian tanto en los datos que son informados, asi como el
formato de su entrega y periodicidad de informacion.

Formatos. Para efectos de medir resultados es importante que la informacion sea confiable, lo que
supone minimizar los riesgos asociados a errores de registro. Al respecto, de los 38 PR, 24 son
informados en formatos que permiten vaciar automaticamente su contenido a bases de datos (BD) sin
necesidad de transcripcion.

Periodicidad. Una medicién de resultados supone contar con informacién suficientemente
desagregada, para observar cambios en variables especificas fiscalizables. Se observa que 21 de los 38
PR tienen una periodicidad de informacién anual, 6 son informados semestralmente, 4 de manera
trimestral, y 8 de ellos de manera mensual.

El detalle de la data que la SISS debe recibir por afio y ESS, de acuerdo al nimero de archivos que componen
cada entrega y su frecuencia, se presenta en la siguiente tabla:
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Codigo

PROOS001
PROOS002
PRO10001
PRO12001
PRO13001
PRO14001
PRO15001
PRO17001
PRO13001
PRO18002
PRO15001
PRO20001
PRO22001
PROZ23001
PROZ24000
PRO25001
PROZ7001
PRO28001
PROZ25001
PRO30001
PRO31001
PRO32001
PRO33001
PRO34001
PRO35001
PRO36001
PRO37001
PRO33001
PRO39001
PRO40001
PRO41001
PRO42001
PRO43001
PRO45001
PRO46001
PRO47001
PRO48001

PRO35001-CHICA SHAPE SERVICIOS ¥ SECTORES DE CALIDAD AP - OFICIO 2216-2015

(*) Period

CSP:
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Tabla 11: Protocolos de informacion y sus caracteristicas

Nombre del protocolo de informacion

INVERSIOMES REALIZADAS
INVERSIOMES PROYECTADAS

ESTRUCTURA DE PROPIEDAD DE LAS CONCESIONARIAS SANITARIAS

MNUEWA BASE DE INFRAESTRUCTURA (NBI)

INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO

SISTEMA DE CALIDAD DE AGUA POTABLE

DIRECCIOM LEGAL Y OFICINAS COMERCIALES

PROCOF

CAPTACIONES AP,

CALIDAD AGUA CRUDA

CONTROL DE FACTURACION MEMSUAL

COSTOS Y GASTOS DE COMCESIOMARIAS (PLAN DE CUENTAS)
PRESTACIONES NO REGULADAS

CONTROL DE PLANTAS DE TRATAMIENTO DE AS.
FECU - IFRS

LARGO DE REDES ¥ NUMERD DE EMPLEADOS

SISTEMA DE FACTURACION CLIENTES Y COBERTURAS SIFAC Il
APORTES FINANCIEROS REEMBOLSABLES

AUTOCOMTROL DE LA MEDICION

AUTOCOMTROL DE FACTURACION Y COBRANZA
MOROSIDAD DE DEUDA

AUTOCONTROL DE PLANES DE DESARROLLO

BALANCE OFERTA DEMANDA (BOD)

DETALLE DE FUNCIONES TERCERIZADAS

SECTORIZACION DE REDES

ESTADO DE GRIFOS

GUIA DE PLANES DE EMERGENCIA PARA EMPRESAS SANITARIAS

INFORMACION DE ACTUACIONES COM PERSONAS RELACIONADAS

INFORME AFR

INFORME PROCESO DE LECTURAS DE MEDIDORES
LICITACIOMNES

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE REDES DE ALCANTARILLADO
REMUMNERACIOMNES

BIENES AFECTO A LA CONCESION

INSTALACIONES PRIORITARIAS DE ENERGIA

CRONOGRAMA DE OBRAS PLAN DE DESARROLLO

PLAM DE ACCION POR CORTES REITERADOS

Fuente: SISS, Unidad de Informacion

Formato

XML
XML
EXCEL
XML
XML
XML
THT
XML
XML
XML
THT
XML
THT
XML
EXCEL/PDF
TXT
XML
XML
EXCEL
XML
XML
XML
EXCEL
EXCEL
EXCEL
XML
EXCEL
EXCEL
TXT
EXCEL
EXCEL
XML
EXCEL
EXCEL
EXCEL
XML
XML
EXCEL

BD

3l
3l
MO
3l
3l
3l
3l
3l
Sl
3l
3l
3l
3l
3l
NO
3l
3l
3l
NO
3l
3l
3l
NO
NO
NO
3l
NO
NO
3l
NO
NO
3l
NO
NO
NO
3l
3l
NO

idad en un afio calendario. 1: Anual, 2: Semestral, 4: Trimestral, 12: Mensual Periodicidad mencual.

Archivos

(a)

oo
Qr

-

R L I e L L R R B R R e N R R T R e e AR R RS ST ]

-

Periodicidad(*)

(b)

(SRR

R e e e e R e A L]

Archivos
adicionales

(c)

Total

Total
Archivos
[a*bh +c)

1
1
2
80
60
12
8
132
B0
q
12
7
2
36
2
1
88
q
7
24
q
7
1
1
12

SRR S|

(SR RS

605

En la siguiente ilustracion se vincula los protocolos de informacion con los procesos operacionales y de soporte

de las ESS.
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Financiero-Contable

PR24: Estados Financieros

PR20: Costos y gastos de
concesionarias (Plan de Cuentas)

Concesiones

PR33: Balance Oferta-
Demanda (BOD)

PRA5: Bienes afectos a concesion

PR9 (2-1): Inversiones
proyectadas/ realizadas

CSP-
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llustracién 9: Protocolos de informacion y su vinculo a procesos operacionales y de apoyo en las ESS

l Infor. Corporativa I

PR38: Inform. Actuaciones Pers. relacionadas
PR10: Estructura de propiedad concesionarias
PR15: Direccion legal y oficinas comerciales

| Planes de Desarrollo l

PR47: Cronograma Planes de Desarrollo
’: PR32: Autocontrol Planes de Desarrollo

PR-36: Estado

de Grifos

PR-25: Largo de Redes
y N2 de empleados
PR-35: Sectorizacion
de Redes

PR-37: Planes de
Emergencia

PR-13: Indicadores de
Calidad de Servicio

PR39:Informe APR -

PR34: Funciones
tercerizadas

. PR46:Instalaciones
prioritarias de energia

— PRA41: Licitaciones

¢ NﬂJP Concesién Servicios Sanitarios®  Decretosde Concesién

—

Empresas
cesionarias S

PR-6 (1-2-3) : Aportes de
terceros

PR-28: Aportes financieros
reembolsables

PR-31: Morosidad
de Deuda

PR-22: Prestaciones
No reguladas

PR-19: Control

Facturacién Mensual
PR-30: Autocontrol FyC

S

Disposicién  AUTOCONTROL

(Manual de Facturacién)

PR27: Sistema Facturacion

Sarviion
Sandtarios 3A AP

.

Clientes SIFAC

PR-2: Medidores Agua Potable

PR-29: Autocontrol
de la medicidn

PR-40: Informe proceso

[

Lectura de medidores

PR-3: Arrangques Agua Potable

PR-4: Uniones Domiciliarias

PR-17: PROCOF

PR-42: Mantenimiento

PR-23: Control PTAS

Fuente: Elaboracién propia

Preventivo Redes
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4.4.1 Indicadores disponibles

La mayor parte de la data recibida via protocolos es sistematizada anualmente en el Informe de Gestion del
Sector Sanitario elaborado por la SISS, que presenta 242 indicadores para el afio 2019.

En 2020 la SISS implementd el Registro de Informacion de Fiscalizaciones, RIF, que reporta 31 indicadores. A
diferencia de lo contenido en el Informe de Gestién del Sector Sanitario, los indicadores del RIF estan
orientados a medir variables vinculadas directamente a las fiscalizaciones de la SISS y permiten caracterizar el
tipo de fiscalizacion que se realiza (ej.: porcentaje de fiscalizaciones que son programadas, fiscalizaciones con
hallazgos, etc.).

A requerimiento del Jefe de Divisidn de Fiscalizacion, las dreas han elaborado propuestas de indicadores que
permitan medir resultados de sus fiscalizaciones especificas. A la fecha se cuenta con 39 indicadores
propuestos, la mayoria del drea técnica (fuentes, calidad y continuidad AP, presiones, obstrucciones AS). El
area comercial propuso un indicador que sintetiza otras métricas e indicadores, como porcentaje de
cumplimiento de fiscalizaciones comerciales, reiteracion de problemas detectados, impacto ante
incumplimiento detectado y cumplimiento de instrucciones asociadas al proceso fiscalizado.

Finalmente, a partir de los siguientes documentos internacionales, hemos identificar del orden de 240
indicadores asociados a la provision de servicios sanitarios y que han sido propuestos para su medicion en
distintos contextos. Cabe sefialar que los documentos no contemplan mediciones efectivas para Chile (excepto
ADERASA, 2016), por lo que — de ser necesario para la mediciéon de resultados — se debiese evaluar si son
factibles de medir con la data disponible en la SISS.

e Figueredo, C. A, Rincon, N. S., & Salazar, N. S. (2017). Analisis de indicadores de calidad, desempefioy
gobernanza de los pequefios prestadores a partir de la evaluacion realizada por la SSPD de colombia.

Publicaciones e Investigacion, 11(2), 111-127.
e ADERASA (2016). Informe Anual — 2016 (Datos aflo 2015). Grupo Regional de Trabajo de

Benchmarking.
e Ferro E,, Lentini, E. & Romero, C. (2011). Eficiencia v su medicidén en prestadores de servicios de agua

potable y alcantarillado. Documento de proyecto. CEPAL.

e |WA(2018). Manual de Buenas Préacticas. Indicadores de Desempefio para Servicios de Abastecimiento
de Agua. Tercera Edicién. Grupo Especialista en Benchmarking y Evaluacién del Desempefio de la IWA.
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Tabla 12: Numero de indicadores sistematizados por origen

Fuente de informacion Indicadores (N°)
Reporte 5155 273
Informe de Gestign Sector Sanitario 2432
Registro Integrado de Fiscalizacign 31
Propuesta 5155 39
Equipo Fuentes Abastecimienta AP 15
Equipo Calidad AP B
Equipo Continuidad AP 2
Equipo Presiones 8
Equipo Obstrucciones A5 3
Equipo Planes de Desarrollo 4
Equipo Comercial 1
Otros documentos 240
Figuerado & Rincan (2017) - Colombia. 19
ADERASA (2016) - Centro vy latincamérica 15
Ferroet. al (2011) - CEPAL 36
WA (2018) 170
Total 552

Fuente: Elaboracién propia

El detalle completo de los indicadores revisados se encuentra detallado en el Archivo digital que complementa
el presente documento.
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5 RECOMENDACIONES PARA AUMENTAR EFICIENCIA'Y EFICACIA DE PROCESQOS DE
FISCALIZACION DEL NIVEL CENTRAL DE LA SISS
A partir de la informacién recabada para el presente informe, se describe un conjunto de recomendaciones

orientadas a mejorar sinérgicamente la eficiencia y eficacia de los procesos de fiscalizacion impulsados desde

el nivel central.

Estas recomendaciones han sido trabajadas en colaboracién con la Jefatura de Division e integrantes de las
areas de fiscalizacion y han sido revisadas y complementadas con las observaciones recibidas en el texto y en
los talleres realizados con las 3 areas

En cada propuesta indicamos su nivel de complejidad, desde las mas sencillas de abordar hasta las mas
complejas y si requieren cambios legales.

La imagen siguiente resume las mejoras propuestas, en textos de color azul oscuro. Algunas de las propuestas
tienen relacion con procesos que se desarrollan en las ESS o en otras Divisiones de la SISS.
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Ilustracion 10: Recomendaciones para mejoras de la funcion fiscalizadora de la SISS.

Soﬁcﬂud“e"s"y' Licitaciones de territorios a concesionar y ampliar ] b e = Sa =
—————————————————————————— oncesion Servicios nitarios Decretos de Concesion
Empresas

Dmsnon Concesiones

Marco Regulatorio
Sector Sanitario,
Sector Industrial &

; Recomienda ; ) Produccion N Distribucion ) Recolection . .
Instaladores Recomienda ProceEso i : K / concesionarias SS
2 cambiosy
Concesion/ SR 2 1
_____ 4_ A | Ampliacion adtany caducnda_c!en | - : T T S e e T pewew g
Division Juridica | |(——————1—"———— = CD:CE_SI:N — 1 \ I - [__-'-__
Interpretacion 1 == “PRREquerimientos %ﬂ'“ : Red de Distribucion AP
normativa (Ej. Antecedentes Técnicos rrEmrgg_aﬂorm?cmn\ . § o= 1% ‘ -« - ;
Dictimenes) /Planesc!e.DesarroIlo/ [ WA |- o -Retacién
1 Condicionesde — ~ Comercisl
Instrucciones Operacion / Tarifas s
generales J ' > E . {‘\r\_
| Prestacidn de Servicios Sanitarios y de Apoyo,

= * " B -[-).-I'Es-t-u-c;i;s,_ | [ mocr I . | Recoleccién
I | o <K 21— DB"a"fo €stindares de Calidad. AUTOCONTROL.
Dictamenes Informacion y Y e o ] \ e
Jurisprudencia Ll = —— | sic | 5 15 PROCESOS CERTIFICADOS #ias PEAS RILEs
5.1.4 |

Compromisos

.4.1 Sincronia
Recepciony

9 ',mom ) :
L E i R T I A O
1
I

5.1.1 Ciclos de Gestion estratégica de la Fiscalizacion

Analisis PO Control de S | : 5.2 Meiora'Atencién a clientes y Autoridades 11 _ 5.3 Mejora Sup ervnsuon Emnsores de RILES i
estratégico Programacion Gestion | : Recepcion Reguerimiento Andlisis
i NN — 1 Reclamos Antecedentes R ——
22 instancia aESS

actualizados: Verificacion del
Autocontrol, Fiscalizaciones,

RIF Supervision
emisores RILES

e : A—m
a ClientesEss
1 5.1.3 Indicadores de Gestion de Fiscalizaciones I .4.4 s

Proceso ;
sanciones Compromisos

5.6 Mejoras en analisis en proceso de sanc»on,es e mpugnacnones fuzgadade et e jocl

e T e

Fuente: Elaboracién propia

| ADAR Técnica B e I - e e A e e il o i B
= I
l Fortalecer 1
Inspeccionesregionales, SEREMI Salud y Medio Ambiente 5.5 Alerta temprana I Gestionde | oo (o -
I RIF Suspension | | Riesgode : et 3
T s
RIF Inicio 5.4.3 Control de G RIF Instrucciones I Desastres | ... — - : ! Jurisprudenciz

S 2ESSyemisores — 1 iverione m::v sontertie 1
1 |

de RILES

Corte
pe aciones /
C.Suprema

Resolucion
1%instancia

Procedimiento
Sumario

Presenta
Reclamacion

49



CSP INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

CENTRO DE SISTEMAS PUBLICOS

5.1 MEJORAS A LOS PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA DE LA FISCALIZACION

La gestion estratégica de la fiscalizacion estd a cargo del jefe de la Divisién de Fiscalizacidon, quien coordina los
procesos con los jefes de unidades centrales y de OR. Estos procesos los hemos agrupado en Analisis
estratégico, Planificacién y Programacion de la Fiscalizacion, Control de gestion y Evaluacion de la Fiscalizacion.
A continuacién, presentamos 5 propuestas de mejora de dichos procesos:

[lustracién 11: Macroproceso de la gestion estratégica de fiscalizacion
-_— O - e e e e e e el S O S S S S S S ..
I 1. Gestion estratégica de la Fiscalizacion |

Evaluacién

estratégico Programacion Gestion

[, e ——————— e —— ————

Anélisis Planificaciony Control de >

Fuente: Elaboracién propia

5.1.1 Adopcion de ciclos de gestion estratégica

Actualmente la labor fiscalizadora de la SISS tiene su foco en la ejecucidn, tanto desde el nivel central como
desde sus OR (procesos denominados en este informe como “Ejecucién de las fiscalizaciones”). Es decir,
multiples actividades de gestion estratégica, que podrian ser abordadas de manera sinérgica - como analisis
estratégico, planificacién y programacién, control de gestion y evaluacion del desempefio de las fiscalizaciones
— actualmente son ejecutados de forma parcelada por cada area que integra la Division de Fiscalizacion
(Técnica, ADAR, Comercial, Coordinacion OR, Riesgos). Asi, por ejemplo, cada area tiene una forma especifica
para analizar los protocolos de informacion y generar insumos relevantes en lo que respecta a sus procesos de
fiscalizacién, lo cual va desde analisis estadisticos descriptivos, elaboracion de matrices y mapas de riesgo,
hasta automatizacién de reportes para las oficinas regionales. Todo ello, con una frecuencia (anual, semestral
y mensual) y formatos definidos para cada drea de manera ad-hoc a sus requerimientos de fiscalizacién.

Reconociendo los multiples esfuerzos que realiza cada drea en estos ambitos, en la practica, se traducen en
actividades que corren el riesgo de perder eficacia a la luz de la ejecucidon misma de las actividades de
fiscalizacién. Este intenso quehacer no permite actualmente evaluar los resultados que se obtienen o el
impacto en la poblacién objetivo de la SISS. Si bien la SISS realiza una planificacion anual, ésta se traduce en
una programacion detallada de actividades y no se vincula al logro de objetivos estratégicos, no se inicia con
un analisis estratégico institucional, ni se evallan sus resultados e impactos.

Se propone desarrollar metodologias y competencias institucionales para realizar las funciones de gestion
estratégica de la fiscalizacion, en particular analisis estratégicos y evaluacion de resultados e impacto.

En lo concreto proponemos que la Division de Fiscalizacion realice el primer semestre 2021 un primer ejercicio
metodoldgico de evaluacion de los resultados logrados en los Ultimos 3 a 5 afios en materia de mejoramiento
de la calidad de servicio de las ESS por drea de fiscalizacion, y en funcién de dichos resultados, efectuar ajustes
a los procesos de fiscalizacion que no resulten eficaces o costo-efectivos. Se presenta una propuesta
metodoldgica para la evaluacion de resultados (productos e impactos) en el capitulo 7 del presente
documento.
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Cabe mencionar ademas que a fines de abril 2021 tanto el Superintendente como el Jefe de Divisidon de
Fiscalizacién deben establecer compromisos de gestién ADP para un ciclo de 3 afios, lo que es una oportunidad
de alinear estratégicamente las metas institucionales y los mecanismos de incentivos asociados (ADP, MEI y
otros), movilizando y coordinando sinérgicamente todos los recursos institucionales (interaccion con los
usuarios, normas, planes de desarrollo, tarifas, andlisis automatizado de informacién, desarrollo de
competencias, fiscalizacién y sanciones) tras objetivos y metas compartidas de politica publica.

Esta propuesta es de mediana complejidad pues implica adoptar como SISS un modelo de gestion institucional
gue impulse el mejoramiento continuo de procesos estratégicos y operacionales de fiscalizacion. De modo
ilustrativo graficamos las etapas que ello conlleva.

llustracion 12: Modelo de gestién en base a ciclos
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Fuente: Elaboracién propia

Un modelo de gestion opera como un ciclo de mejoramiento continuo, que se inicia con la creacién de la
estrategia en un horizonte o ciclo de largo plazo (Periodo de Gobierno o de ADP, habitualmente), en el que se
reformula la Misidn, Vision y Valores, se analizan y definen los Objetivos o compromisos para el periodo de
gestion de la Alta Direccién Publica y se refuerzan las competencias institucionales.

Dicha estrategia se conecta anualmente con la operacién mediante la Programacioén y el Presupuesto, con
Indicadores, Metas e Iniciativas estratégicas, alineadas con los recursos disponibles.

5.1.2. Incorporar analitica a los datos entregados por las ESS y las empresas generadoras de RILES

Se propone disefiar e implementar procesos para la gestion y uso transversal de los datos obtenidos en los
protocolos de informacion, dado que la SISS sélo hace uso parcial de los datos disponibles.
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La incorporacién de analitica e interoperabilidad de la data es una tendencia creciente en las demas
Superintendencias, en particular las de Medio Ambiente, Educacion, Seguridad Social, de Salud y de Pensiones,
que han reforzado sus dreas de Fiscalizacién basada en datos y evidencia, Informes de generacion
automatizada y Seguimiento de reclamos mediante flujos de procesos.

La interoperabilidad hace mencion a la posibilidad de acceder en forma directa y en linea a los sistemas de las
entidades supervisadas, capturando data relevante o indicadores para realizar analisis oportunos, sin
necesidad de esperar las remesas de datos, ni tener que procesarlos. Ello evita errores y minimiza procesos.

Esta propuesta es de mediana complejidad pues implica incorporar a la SISS competencias en analitica y dotarla
de infraestructura, desarrollos ad hoc y horas maquina de procesos, que permitan realizar de manera
estructurada cruces masivos de informacién para detectar inconsistencias e incumplimientos en normativas
legales y técnicas por parte de las ESS y los generadores de RILES, generando una base analitica (cubos de
datos) disponible para fines estadisticos, de estudios y fiscalizacion de la SISS y de terceros (en ldgica de
observatorio del Sector Sanitario).

Una solucién de corto plazo es explorar potenciales desarrollos (ej.: qué bases de datos cruzar, cdmo mejorar
la arquitectura de datos, cémo visualizar cierta informacién) a un costo reducido es mediante convenios de
colaboracién con universidades que permitan levantar linea de tesis y trabajos de titulo de estudiantes de
pregrado (como Ingenieria Industrial, Ingenieria en Gestidon de la Informacion) y postgrado (como magister en
procesos de negocio, gestién de operaciones, u otros).

De acuerdo con los antecedentes levantados por el equipo de proyecto, se verifica que las dreas han
presentado al Jefe de Divisién de Fiscalizacion propuestas de automatizar el cruce y analisis de datos vy la
emisién de informes rutinarios, para redestinar los tiempos de fiscalizadores empleados hoy en estas tareas.
Ello es particularmente critico en ADAR, que ha propuesto para el ciclo 2021 2023:

= Mejorar la Automatizacion de la evaluacion de cumplimiento normativo de PTAS en Protocolo PR 023.

= Mejorar la Automatizacién de la evaluacion de cumplimiento normativo de Establecimientos
Industriales en PR 017 de Riles.

= Desarrollar un sistema que evalde el cumplimiento del autocontrol de Lodos DS 04.

= Sistematizar la evaluacion del autocontrol de la Norma NCh 3205/2015 sobre mediciones de caudal

= Construir un protocolo de PEAS, para verificar de manera automatizada el cumplimiento de las
instrucciones y normativa que la infraestructura y operacién de las plantas elevadoras de aguas
servidas (PEAS) deben cumplir, facilitando su fiscalizacién y evaluacién.

Una adopcién efectiva de analitica de datos requiere de un paso previo de verificacién de la calidad de la data,
gue en nuestra propuesta estaria radicado en el Departamento de Estudios, Informacién y Normas, que
emitiria un Informe de calidad de la data al recibir la SISS cada carga de datos de parte de las ESS (intercambio
de archivos). Dicho Departamento proveeria tanto a la Divisién de Fiscalizacion como a la Division de
Concesiones de data de calidad (oportunos, precisos, limpios, sin sesgos, y confiables). En forma parcial, lo
anterior se cumple con los protocolos de informacién, los cuales han sido sujeto de mejoras continuas en el
tiempo. Sin embargo, en el largo plazo, esto debiese traducirse en delegar en las ESS la obligacion de generar
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accesos a sus sistemas y agilizar el acceso a datos de calidad (automatizados) y endurecer las sanciones cuando
se detecten errores en los datos suministrados por las empresas.

llustracién 13: Vinculacion entre protocolos de informacion y gestion estratégica de la fiscalizacion.
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Fuente: Elaboracién propia
Ello permitira la gestién y uso de datos de los protocolos de informacion de manera amplia para la SISS. En

términos ilustrativos, esto debiese verse reflejado en ciclos para la agregacion de valor publico que permita
transformar datos en informacion?.

3 Rowley, J. (2007). The wisdom hierarchy: representations of the DIKW hierarchy. Journal of Information Science, 33(2), 163—180.
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llustracion 14: Jerarquia de datos, informacién, conocimiento y sabiduria (DIKW, por su sigla en inglés)
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Fuente: Rowley (2007)

Tradicionalmente, los ciclos de agregacién de valor se caracterizan en etapas sucesivas referidas a la
recoleccidn y generacion de datos, su almacenamiento y aseguramiento, procesamiento, acceso y uso™.

Ello permitiria reemplazar los multiples procesos de andlisis de informacién que realiza cada drea de
fiscalizacién del nivel central, destinando tiempo en su procesamiento (obtener, limpiar y preparar datos para
su uso) de manera paralela, en vez de ser ejecutada como una labor centralizada (recursos compartidos) que
alimente todos los procesos de ejecucién de fiscalizaciones SISS vy las actividades desarrolladas en forma
conjunta con las SEREMI de Salud y el Servicio de Evaluacion Ambiental.

4 Anderson, C. (2015). Creating a data-driven organization: Practical advice from the trenches. " O'Reilly Media, Inc.".

5Van Ooijen, C., B. Ubaldi and B. Welby (2019), "A data-driven public sector: Enabling the strategic use of data for productive, inclusive

and trustworthy governance",

OECD Working Papers

https://doi.org/10.1787/09ab162c-en.

on

Public

Governance,

No.

33,

OECD  Publishing,

Paris,
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llustracién 15: Ciclo para la agregacion de valor publico a partir de datos.
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[lustracién 16: Centralizacion de desarrollo de analisis de datos y creacion de informacion para ejecucion de actividades
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A modo de referencia, se sugiere profundizar en la elaboracidon de reportes automatizados como los que realiza
el Area Técnicay que es provisto de manera mensual a las OR a fin mejorar la toma de decisiones y focalizacién
de sus actividades de fiscalizacion. Este tipo de experiencia podria replicarse en el resto de las areas a fin de
que los profesionales puedan destinar el tiempo a estudiar la evidencia pertinente al quehacer de la division.

Un avance significativo en esta materia se esta materializando en el denominado “Sistema de Supervisién y
Alertamiento Temprano para Servicios de Agua Potable Urbanos Concesionados”, mediante Convenio SISS PUC
Res 1669/2020, que a la fecha conecta y visualiza capas de data georreferenciada, para el periodo enero 2018
a diciembre 2019, provenientes de los PR 13 Calidad de Servicio, PR 12 NBI, PR 19 Control de facturacién
mensual y PR 25 Largo de Redes, para la Region de Coquimbo, a nivel experimental, lo que permite detectar
cuarteles con problemas de calidad de servicio y hacerles seguimiento en el tiempo.

[lustracién 17: Sistema de supervision y alerta temprana
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Fuente: SISS Capacitacion Sistema Supervision Alertamiento temprano

El proyecto en esta primera etapa es financiado en gran porcentaje por CORFO a través del concurso Bienes
Publicos para la Competitividad. La SISS busca con este proyecto aumentar la capacidad de proceso vy
comunicaciones, lo que permitira a futuro que este tipo de procesos radique en un grupo de profesionales al
interior de la SISS, con formacion en métodos analiticos de inteligencia de negocio (BI, por su sigla en inglés),
generando conocimiento conducente al desarrollo de soluciones de analitica avanzada y de uso transversal
para la Division de Fiscalizacion. Lo anterior demanda tomar decisiones técnicas sobre el uso que se espera de
los datos, y decisiones organizacionales para satisfacer las brechas que implicaria llevar a cabo este trabajo. De
adoptar dicho enfoque, se esperaria que la Divisién de Fiscalizacion transite gradualmente desde un analisis
tipo reportes descriptivos a modelos de alertas e incluso predictivos y de recomendacion de acciones.

56



CSP . INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

CENTRO DE SISTEMAS PUBLICOS

[lustracién 18: Relacion entre niveles de analisis (eje vertical) y tipos de analisis (eje horizontal)
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Ello permitiria progresivamente hacer andlisis mas sofisticados con datos disponibles en la SISS, en protocolos
gue habitualmente la Division de Fiscalizacién no haga uso intensivo de ellos, mas alld de la deteccion de
inconsistencias e incumplimientos de normas de ADAR, técnicas o comerciales.

Reiteramos que el foco de la incorporacion de analitica, debe ser la mejora continua de los procesos de
fiscalizacién, cada vez con cruces mdas complejos de realizar con métodos tradicionales. A modo de ejemplo,
cruces entre el PR 20 Costos y Gastos de Concesionarias, el PR 32 Autocontrol de los Planes de Desarrollo y la
Nueva base de Infraestructura NBI PR 12, para supervisar que las mantenciones y reposiciones comprometidas
se realicen en los plazos y montos que las ESS estdn cobrando via tarifas, para exigir o sancionar a las ESS
cuando los costos efectivos de reposicion de infraestructura estén muy por debajo de lo consignado en los
estudios tarifarios en materia de reposicion de medidores, edad de la infraestructura enterrada, capacidad de
las bombas elevadoras, entre otros. O elaborar modelos de supervision de los compromisos de inversion
contenidos en los Planes de Desarrollo. O elaborar un modelo comprensivo de la diferencia entre el volumen
de agua producida y el volumen de agua facturada. O analizar potenciales escenarios de riesgos de desastre, si
dejan de operar algunas plantas elevadoras de aguas servidas o plantas de tratamiento de AS o ductos
submarinos. El disponer de estas capacidades de analitica permite también cruzar datos con fuentes externas
(Servicio de Medio Ambiente, Autoridad sanitaria y terceros), respecto a temas ambientales o de salud publica.
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Un producto adicional que se obtiene al aplicar analitica a los datos disponibles serd la deteccidn de riesgos de
desastres en cada una de las dreas de fiscalizacién, los que luego son abordados por la UGRD, en conjunto con
las ESS, facilitando el avance en la implementacién de los lineamientos indicados en el Plan estratégico nacional
de RRD, que apunta tanto a reducir el riesgo como a aumentar la resiliencia de los sistemas.

llustracion 19: Propuesta de uso de datos para la gestion de fiscalizacion
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Fuente: Elaboracién propia

5.1.3. Disefiar y medir indicadores de resultados que den cuenta del desempefio de las actividades de
fiscalizacion

Esta recomendacién apunta a desarrollar indicadores cuya variacién de valores entre periodos sucesivos se
explique directamente por las actividades de fiscalizaciéon que realiza la SISS (o mediante una relacién de
causalidad no excesivamente indirecta). Por ejemplo, al realizar una fiscalizacién permanente sobre
continuidad del servicio de agua potable, se debiese apuntar a medir y monitorear el comportamiento de las
entidades fiscalizadas, a fin de verificar si efectivamente dichas fiscalizaciones se han traducido en menores
cortes en periodos sucesivos y/o una disminucién en el nimero de clientes afectados por cortes reiterados.

[lustracién 20: Evolucidn de los clientes afectados por cortes reiterados
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Fuente: Informe de Gestion del sector Sanitario 2019.
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Esta propuesta es de mediana complejidad pues implica una revisién completa de los procesos que lleva a cabo
la DF y otras divisiones, tanto en el nivel central como en las OR y establecer un panel de indicadores de
resultados que dé cuenta del desempefio de sus actividades como entidad fiscalizadora.

A partir de la sistematizacién de indicadores realizada por el equipo CSP, y de manera preliminar, se verifica
gue los Unicos que permitirian tener una aproximacion sobre el desempefio de las actividades de fiscalizacion
son aquellos posibles de producir a partir del Registro Integrado de Fiscalizacién (RIF). Ahora bien, la
informacién del RIF sélo permite caracterizar el tipo de fiscalizacion realizada por la SISS (ej.: programada/no
programada, ambito de fiscalizacion, origen de la fiscalizacion, etc.), lo cual hace referencia al tipo de producto
que se logra de las actividades de fiscalizacion (resultados inmediatos), y no de los cambios que se buscan
lograr en las unidades fiscalizadas en mediano (resultados intermedios) y largo plazo (impacto).

En la seccion 6.7 se propone la construccién de un panel de control de indicadores de resultados de
fiscalizacién, conforme a la métrica disponible, que permite medir el desempefio de algunos indicadores en los
afios anteriores e iniciar el andlisis de resultados de los procesos y/o definir si se requiere recoger otros datos
gue permitan mejorar la medicién de los resultados.

De manera complementaria, se constata la existencia del orden de otros 312 indicadores que dispone la SISS
para caracterizar la provision de los servicios sanitarios. Todos estos indicadores (incluidos aquellos trabajados
por las areas del nivel central para el afio 2020) son métricas que permitirian focalizar el tipo de fiscalizaciones
y adoptar un enfoque basado en riesgos, pero cuyas variaciones no se explican exclusivamente por cambios en
el actuar fiscalizador de la SISS.

Una aproximacion simple y efectiva seria asociar a cada registro de fiscalizacion cargado al RIF una o mas
métricas respecto las cuales se esperaria observa un cambio, y evaluar con posterioridad si ello ha ocurrido.

Los consultores sugieren la incorporacion de un memorista para desarrollar el Panel de indicadores de
resultados de la fiscalizacién SISS con mayor detalle. EI Area Comercial ha desarrollado propuesta de cémo
hacer uso de los datos disponibles en el PR 19, Control de facturacion mensual, que puede servir de base.

5.1.4. Establecer compromisos verificables

Esta recomendacion apunta a expresar las obligaciones legales, las normas infra legales, los antecedentes
técnicos de los contratos de concesion, los planes de desarrollo, las condiciones de operacidn, las bases del
calculo de tarifarias, las normas técnicas, las instrucciones generales y especificas SISS, en términos de
compromisos de las ESS (condiciones de satisfaccién, plazo de cumplimiento y nivel de gravedad del
incumplimiento) a fin de vincular la ejecucién de las fiscalizaciones a los medios de verificacion de
cumplimiento / incumplimiento de dichos compromisos. Se sugiere que las Divisiones de Concesion y Juridica,
asi como el Departamento de Estudios, Informacion y Normas, ingresen al Registro Integrado de Fiscalizacion
dichos compromisos, en los términos que deben ser fiscalizados. Ello permitird orientar las acciones de
fiscalizacién, revisar el nivel de cumplimiento y simplificar el inicio de los procesos de sanciones y los analisis
de descargos de las ESS, cuando asi lo requieran.
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llustracion 21: Registro de compromisos para la gestion de la fiscalizacion

Solicitudes y Licitaciones de territorios a concesionar y ampliar
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Fuente: Elaboracién propia

Esta propuesta es de mediana complejidad pues implica cambiar précticas en otras Divisiones y trabajar en
sistemas de informacidn integrados, lo que requiere desarrollos informaticos, abordables en la estrategia de
transformacién digital de la SISS.

Existe conciencia en la SISS de que las divisiones o areas han funcionado histéricamente de manera
independiente, por lo que el trabajo conjunto propuesto tiene una serie de barreras naturales o tradicionales
que dificultan su implementacién. El informe final del CSP en la etapa anterior abordé la necesidad de liderazgo
y gestion del cambio en esta materia, para superar estas barreras, via seguimiento, apoyo y orientacién del
equipo directivo institucional.

Esta metodologia de trabajo puede partir en la propia Division de Fiscalizacidn, en los procesos de:
e Ejecucion de las Fiscalizaciones

Atenciodn a Clientes ESS via SAC y Autoridades

e Supervision de emisores de RILES

Gestion de Riesgos de Desastres

A modo de pilotaje con los emisores de RILES, se propone expresar las observaciones a los Estudios de Impacto
Ambiental, las Resoluciones de monitoreoy las instrucciones a las ESS en términos de compromisos verificables
(condiciones de satisfaccién, plazo de cumplimiento y nivel de gravedad del incumplimiento)
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[lustracién 22: Procesos para el pilotaje del registro de compromisos
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Fuente: Elaboracién propia

En la misma linea, en la implementacion del Plan Estratégico RRD la UGRD busca generar estandares (en
distintas dimensiones de la Gestién del Riesgo) que puedan ser fiscalizables, medibles y obligatorios. Al ser
todo esto de cardcter preventivo, su incumplimiento actualmente no es sancionado por la LGSS, entonces se
debe generar una légica de compromisos verificables, de modo de poder sancionar el no cumplimiento de
medidas preventivas establecidas como normas técnicas instruidas por la SISS.

5.1.5 Reconocer los procesos certificados por las ESS

Esta recomendacién apunta a identificar y reconocer los procesos que las ESS han certificado con terceros
acreditados, de acuerdo a normas internacionales de calidad, radicando en las propias ESS, en logica de
supervision basada en riesgos, el tomar medidas preventivas para evitar las fallas de procesos.

En esta linea, en materia de gestién de riesgo de desastres se ha propuesto el certificar los planes de
continuidad operacional que disponen las empresas sanitarias para enfrentar emergencias, como una linea de
trabajo a abordar durante los afios 2021-2023.

Esta propuesta es de menor complejidad, si se establece una estrategia de incorporar progresivamente en las
normas técnicas e instrucciones la recomendacién de certificaciéon de procesos, de acuerdo a normas
internacionales y como primer paso generar un registro publico de aquellas empresas que certifiquen procesos
productivos y de soporte de las ESS.

A futuro se recomienda hacer cambios normativos que incorporen la obligacién de certificar los procesos
productivos y de soporte de las ESS, dentro de una estrategia sectorial de Supervisiéon basada en riesgos, a fin
de agregar a la verificacion de cumplimiento normativo, la aplicacidon de criterios prudenciales en el autocontrol
de los procesos productivos y de soporte por parte de las ESS, con verificacion externa de la idoneidad de la
gestion de sus riesgos.

Es clave avanzar hacia un sistema de acreditacién de la calidad de los procesos de autocontrol de las ESS.
Muchas veces los reportes de las ESS son realizados por profesionales que no cuentan con toda la experticia
requerida y la Superintendencia no tiene atribuciones para establecer directorios de auditores o consultores
especialistas para exigir a las propias empresas sanitarias que, a su costo, realicen informes de auditoria de sus
protocolos, procesos o infraestructura. Se recomienda que la SISS oriente parte de su actuar a fin de transitar
hacia esta modalidad, proponiendo la dictacion de la legislacién y/o normativa que le faculte para la creacién

61




/ CSP.INGENIERIAINDUSTRIAL
: UNIVERSIDAD DE CHILE

CENTRO DE SISTEMAS PUBLICOS

de estos registros y para exigir a las ESS la implementacion de sistemas de gestion de la calidad y la contratacion
de auditores especialistas independientes en cada materia relevante.

Ello permitird a la SISS reducir la contratacién de auditorias especificas de protocolos para validar la
informacién dispuesta por las ESS en sus procesos de autocontrol, alternativa que es muy poco escalable,
siendo un instrumento de gran valor, pero de alto costo.

llustracion 23: Certificacion de procesos de las ESS
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5.2 MEJORAS A LOS PROCESOS DE GESTION DE RECLAMOS DE CLIENTES Y
AUTORIDADES

Fuente: Elaboracién propia

En el taller de revisién de las propuestas, el Area Comercial sugiere distribuir la carga de atencién de reclamos
de segunda instancia (275 reclamos en 2020 procesados por el NC y 150 reclamos mensuales en la Oficina
Regional Metropolitana). Existe un procedimiento del SAC que establece que el primer reclamo del cliente
debe presentarse a la empresa. Si el cliente insiste en su reclamo, tanto en el drea comercial como técnica, lo
aborda el nivel central. Los temas técnicos lo resuelven las empresas o la SISS exige su resolucién y en general
no existe segunda instancia. En materia comercial aun cuando un profesional de la OR verifica que todo esta
acorde a la normativa, se declara la existencia de grupos de clientes que ingresan nuevamente el reclamo en
caso de que la respuesta comercial de la ESS no le satisface. El nivel central en ocasiones solicita “un favor a la
empresa” para evitar que termine el caso en la Fiscalia.
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Los consultores sugieren revisar este procedimiento de la SISS, estableciendo un criterio estandar de revision
de la SISS en los casos comerciales. El objetivo es evitar cualquier tipo de accién que pueda ser interpretada
como “solicitud de favores” de las empresas pues alienta los reclamos y se pierde el foco del rol fiscalizador.
Cabe hacer presente que la SISS no dispone de facultades de mediacién como SERNAC o la Superintendencia
de Salud.

Los consultores coinciden en la necesidad de redistribuir la carga entre pares, para la revisién de los reclamos
comerciales de segunda instancia, tomando en cuenta la complejidad de algunos casos y la experiencia positiva
de la distribucion de casos, haciendo uso compartido del SAC entre todas las OR y el nivel central.

Sugieren ademas incorporar en el SAC informes de resultados de reclamos en primera, segunda y tercera
instancia, para uniformar criterios.

Adicionalmente, en logica de mostrar la efectividad de la supervision vy fiscalizacion de la SISS en la percepcion
ciudadana, se propone un hito anual de comunicacion de resultados con representantes de las ESS, abierto a
periodistas y publico en general, a mas tardar en abril de cada afio, con informacién integrada en materia de
satisfaccion de los clientes y usuarios, proveniente de cuatro fuentes:

a. ElI PR 13 Calidad de Servicios, en lo referente al registro completo de las atenciones que las ESS
dispensan a sus clientes o usuarios mensualmente, clasificadas en Solicitudes, Consultas, Atenciones
de Emergencias y Reclamos, asi como los resultados que reportan las ESS en materia de resolucion de
casos. Durante 2019, las ESS reportaron un total de 567.911 reclamos recibidos y atendidos. Se sugiere
gue el Departamento de Estudios, Informacién y Normas presente un completo analisis anual de dichas
atenciones, con el formato del Informe de Gestidén.

b. ElSistema de Atencién a Clientes (SAC) con sus canales web, telefénico y presencial, gestionado por la
Unidad de Participacién Ciudadana y Transparencia, dependiente del Superintendente, que recibe los
reclamos de segunda instancia (los de primera instancia que llegan a la SISS se derivan a las ESS),
distribuyendo el anélisis de casos entre los ejecutivos de atencion de clientes de las OR, los que solicitan
los antecedentes a las ESS (o acceden directamente a las plataformas de atencién de las ESS), analizan
y resuelven los reclamos, y deciden aquellos casos que pasan a una fiscalizacién directa. Durante el
afio 2019 la SISS recibid y procesé un total de 15.288 reclamos. Se sugiere elaborar un analisis anual
de efectividad en esta materia, incluyendo las presentaciones ante la SISS realizadas por las
Autoridades, las que hoy se procesan por separado en cada OR, sin un andlisis integrado a nivel
nacional.

e Losresultados del estudio “Percepcion de Clientes de |la Calidad de Servicio de las empresas Sanitarias”,
gue encarga la SISS a comienzos de cada afio, con el ranking resultante por empresa, a fin de objetivar
la percepcion o satisfaccidon usuaria como indicador de la gestion global del servicio por ESS.

c. Los andlisis de las propias ESS respecto a su interaccidén con los clientes: cartas de compromisos,
informes de gestién de reclamos, auditorias de calidad de servicios, entre otros.

La presentacion de los resultados al publico, por el Superintendente, via la prensa, puede contribuir a generar
una imagen interna de que es una sola SISS la que atiende los reclamos en todo Chile y no multiples OR con su
estilo particular de abordarlos. Asimismo, mejorara la imagen del publico respecto al rol de supervision de la
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SISS vy fortalecerd a las comunidades organizadas en su relacion con las ESS, en aquellos casos mas
emblematicos.

Ademds, da una sefial a las empresas sanitarias respecto a la necesidad de auto regularse en materia de
atencién oportuna y generara competencia entre las ESS en materia de reputacién corporativa, en este
mercado monopdlico.

Finalmente, permitird a la DF identificar y priorizar ambitos de fiscalizacion relevados por los propios usuarios,
por territorio, sobre los factores que contribuyen a explicar el nivel de insatisfaccidon de los usuarios y areas de
mejora, asi como informacion sobre la evolucion de la satisfaccion usuaria, comparada con la de otros servicios
basicos domiciliarios.

El Area Técnica propone, en los casos de mayor connotacién social, una practica de informar a la comunidad
involucrada, de los resultados derivados de la fiscalizacion y los compromisos verificables asumidos por la ESS
correspondiente.

Estas propuestas son de menor complejidad, si se establece como una practica institucional que genere
identidad a la SISS ante la ciudadania.

5.3 MEJORAS A LOS PROCESOS DE SUPERVISION DE EMISORES DE RILES

La supervision de emisores de RILES presenta oportunidades de mejora al integrar informacion proveniente de
5 fuentes, para verificar el cumplimiento tanto de los compromisos originales en materia de inversiones,
tratamientos y monitoreos a los que estan obligadas las empresas emisoras, como del cumplimiento de las
instrucciones impartidas en el procedimiento de fiscalizacién de empresas emisoras de RILES y la gestion que
realizan las empresas sanitarias para hacer cumplir el DS MOP N°609/98 y las instrucciones impartidas por la
SISS:

Compromisos en Estudios de Impacto Ambiental de cada El.

Resoluciones de Monitoreo de RILES emitidos por la SISS.

Datos reportados semestralmente por las ESS mediante el PR 17 PROCOF.
Denuncias de las comunidades cercanas a un El y a las PTAS

Datos reportados anualmente por las ESS mediante el PR 12 Base de Infraestructura

vk wnN R

Sl bien las ESS reportan semestral o anualmente, sugerimos que los indicadores que se generen por el analisis
de la data disponible sean por periodos mdviles y no por semestres estdticos, a fin de detectar eventos de
saturacion en la capacidad técnica de las plantas de tratamiento por recepcion de mayores cargas de los El, no
cumplimiento de inversiones comprometidas por los El o las ESS, o variaciones en la calidad de los efluentes
gue generen riesgos a la poblacién.

Esta propuesta es de mediana complejidad pues requiere integrar datos contenidos en distintos sistemas de
informacién (SEIA, Resoluciones, PR 17 PROCOF, PR 13 Calidad de Servicios en lo referente a Reclamos, PR 12
NBI) y definir la infraestructura tecnoldgica para ello. Una opcion viable es generar dicha integracion en el
“Sistema de Supervisién y Alerta temprana”
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5.4 MEJORAS A LOS PROCESOS DE EJECUCION DE LAS FISCALIZACIONES

Estos procesos de ejecucién son coordinados por las tres dreas de nivel central (Area Técnica, Area Comercial,
y ADAR), y realizados en conjunto con las OR, para la verificacion del cumplimiento de los autocontroles
realizados por las ESS; vy las fiscalizaciones directas a los procesos técnicos para verificar el cumplimiento de la
calidad y continuidad del servicio, a los procesos de tratamiento y disposicion de AS y a los procesos
comerciales de las ESS.

Las propuestas de los consultores, de mejoras a la ejecucion de los procesos de fiscalizacidn fueron revisadas
en talleres con las tres areas del nivel central, desarrolladas entre los meses de enero y marzo de 2021.

Las propuestas revisadas y complementadas en dichos talleres se detallan a continuacién, indicando en cada
Caso su origen

5.4.1 Formalizar la totalidad de los procedimientos que aplica la SISS en la fiscalizacion de los
procesos de las ESS

El Area Comercial hace presente que han identificado 29 procedimientos de fiscalizacién sobre procesos
comerciales de las ESS, que realizan las OR o el nivel central, de los cuales sélo han formalizado en una guia o
manual sélo 8 de ellos. Falta por formalizar 21 procedimientos, con el fin de que todas las OR y el drea comercial
obtengan las muestras y elaboren los analisis de la misma manera, para que los resultados sean comparables
entre ESS y regiones, en logica de fiscalizaciones nacionales con tabulacion y seguimiento de resultados en el
tiempo.

El Area Comercial compromete la entrega de antecedentes de los 21 procedimientos no formalizados a la
fecha, a fin de consensuar en la DF una priorizacion de los mismos para desarrollar las respectivas guias o
manuales en razdn del aporte de valor de cada procedimiento.

Los consultores concuerdan con la necesidad de priorizar y sugieren elaborar una ficha base de cada uno de
ellos, con el formato utilizado en Anexo 1 y hacer uso las estadisticas e informes del RIF 2020. Asimismo,
sugieren especificar en cada procedimiento qué bien juridico es cautelado, qué obligaciones legales tiene la
ESS al respecto y qué sanciones existen en caso de incumplimiento.

Finalmente, los consultores sugieren conformar en la DF un Banco digital de procedimientos a utilizar en los
programas de fiscalizacién de todas las areas, que sea de conocimiento publico y sea consultable por los
fiscalizadores desde el RIF.

5.4.2 Mejorar la sincronizacion entre procesos de recepcién y andlisis de datos en los procesos de
fiscalizacion

La SISS recibe datos de las ESS y no siempre hace uso de ellos en sus procesos de fiscalizacion, por dificultades
en la recepcion de la data, en las validaciones, en la incorporacion a los repositorios y en el andlisis de los datos
como materia prima de las fiscalizaciones.

Se propone un trabajo mas estrecho entre las Unidades del nivel central de la DF y la Unidad de Informacién
del Departamento de Estudios, Informacion y Normas, para sincronizar mejor la recepcion y el andlisis de la
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data recibida con los requerimientos de informacion de la accién fiscalizadora. A la fecha, se reciben datos de
53 ESS en 35 PR con 154 diversos archivos, de los cuales 24 PR estan automatizados en sus validaciones y cargas
al SINAR. No queda registro de las iteraciones con las ESS por modificaciones a los datos recibidos y de las
correcciones que realizan las areas a los datos en las planillas en las que trabajan.

Los archivos de datos no responden a un modelo de datos comun, sino a solicitudes para fines estadisticos
(principalmente el Informe de gestién del sector sanitario), calculo de tarifas, seguimiento de los planes de
desarrollo y seguimiento de diversos registros operacionales, comerciales y financieros del quehacer de las
ESS. 80% del tiempo de la Unidad de Informacidn esta dedicado a recibir archivos y vaciar datos en planillas de
calculo. La Unidad de Informacion no realiza anadlisis de datos de temas criticos que requiere fiscalizar la SISS.
Existen errores en algunos algoritmos de intercambio y verificacion de datos que no han sido corregidos por al
menos 3 afios, pues no existen horas asignadas a labores de mantencidn de dichos programas informaticos.

Se propone estructurar un Programa de Fiscalizacién orientado a la verificacién documentada de la entrega
oportunay completa de la data, asi como de las modificaciones realizadas, en un registro publico oficial (pagina
web).

e Objetivo de la fiscalizacién: Deteccidn de atrasos y errores en la carga a los repositorios SISS.

e Tipo de Fiscalizacién: Programada por calendario, de los protocolos de intercambio de datos.

e Quién la realiza: analista de datos del DF en coordinacién con la Unidad de Informacion del Dpto. de
Estudios, Informacién y Normas.

e Registro: de anotaciones de cumplimientos/incumplimientos en entrega de datos, en la web SISS. Se
propone publicar en el Informe de gestion anual del sector sanitario un resumen de este registro.

e Potenciales sanciones: El Registro web es el medio de verificacién para iniciar un proceso sancionatorio
a aquellas ESS que incumplan las instrucciones SISS referentes a intercambio de datos.

5.4.3 Estructurar todos los analisis recurrentes de data para automatizarlos y generar informes
claves

En el taller con el Area Comercial se planted la necesidad de contar con diagndsticos de las empresas a fiscalizar,
previo a las acciones de fiscalizacidn directa, construyendo evidencia desde la informacion disponibles en la
SISS, detectando previamente los procesos con mayor desviacién respecto a las normas, comparar practicas
de las empresas y las dreas de mayor riesgo. Dichos diagndsticos deben estdndares y la informacién debe
guedar a disposicion del NCy las OR.

Tanto en el nivel central como en las oficinas regionales, las actividades de fiscalizacion se apoyan en
informacioén disponible en las bases de datos SISS, con datos provenientes de las ESS, via intercambios de datos
normados en los PR. Sin embargo, muchos de los anélisis son realizados en forma aislada por usuarios del nivel
central que elaboran consultas estructuradas a las bases de datos via Hyperion (aplicacion de inteligencia de
negocios) y vistas que configuran en Tableau (aplicacion de cruce y visualizacién de datos). En general las
oficinas regionales sélo acceden a planillas Excel en el disco compartido P, dada la menor capacidad de
procesos de sus computadores.
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Se propone estructurar todos los analisis recurrentes de data disponible, a fin de automatizarlos y generar
informes claves de fiscalizacion, al menos en cuatro areas:

e Inversiones realizadas en cumplimiento de compromisos adquiridos en Concesion, Planes de
Desarrollo, Planes de Mantencion y Estudios tarifarios.

e C(Calidad técnica de los servicios de AP.

e Atencién comercial.

e Disposicion y tratamiento de Aguas Servidas y RILES.

Los informes resultantes seran evidencia que respalde programas de controles directos o auditorias.

e Tipo de Fiscalizacién: Programada, por cada set de datos recurrentes disponibles para andlisis.

e Quién la realiza: analista de datos del DF en coordinacién con la Unidad de Informacion del Dpto. de
Estudios, Informacion y Normas.

e Objetivo del analisis. Detectar inconsistencias de la data e incumplimientos normativos y de
compromisos al comparar con pardmetros técnicos y legales, de manera automatizada.

e Registro: Informes de analisis

e Potenciales sanciones: Si se detectan incumplimientos normativos en muestras de autocontrol
reportadas por las ESS o en la data completa de una o mas aspectos fiscalizados, se instruye a las ESS
establecer causas basales y fecha en que debe estar resuelto.

5.4.4  Programar el control de cumplimiento de las ESS en fechas comprometidas

Tanto en los procesos de la Divisién de Concesiones y Tarifas, como en los procesos de la Fiscalia, asi como en
las instrucciones de los propios fiscalizadores, las ESS establecen compromisos que deben ser fiscalizados en
el tiempo. Sin embargo, la DF no cuenta con una programacion del control de dichos compromisos.

Se propone que la DF programe en el RIF un mdédulo de Seguimiento de los compromisos a fiscalizar,
provenientes al menos de cuatro areas:
e Inversiones comprometidas en cumplimiento de compromisos adquiridos en Concesion, Planes de
Desarrollo, Planes de Mantencion y Estudios tarifarios.
e (alidad técnica de los servicios de AP.
e Atencion comercial.
e Disposicion y tratamiento de Aguas Servidas y RILES.

Se propone que la programacion sea flexible, en términos de asignar a los fiscalizadores disponibles a nivel
nacional la realizacién de controles especificos, de acuerdo a una jerarquizacién basada en la relevancia del
compromiso a controlar en el RIF, mddulo de Seguimiento de compromisos. El fiscalizador asignado debe
solicitar a la ESS, si lo requiere, antecedentes adicionales para completar su ana

isis y verificar si existen
incumplimientos normativos o de compromisos/instrucciones, elaborando un Informe al respecto.

e Tipo de Fiscalizacién: Programada por calendario en las fechas de vencimiento de los compromisos.
e Objetivo del control: Generar Informes de Cumplimiento/Evidencia de Incumplimientos de
instrucciones y compromisos.
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e Potenciales sanciones: Ante la evidencia de incumplimiento de compromisos el fiscalizador debiese
solicitar el inicio de un proceso sancionatorio, si lo amerita. Si no lo amerita, debiese proponer a su
jefatura instruir a la ESS para que resuelva los problemas detectados en fechas obligadas.

5.4.5 Jerarquizar las fiscalizaciones aleatorias

La mayor proporcién de las fiscalizaciones que realiza la SISS por intermedio de las OR son controles directos
en terreno que responden a decisiones locales motivadas en los reclamos recibidos y en la necesidad de
verificar procesos técnicos y comerciales de las ESS.

Se propone que exista una mayor coordinacion entre la Jefatura del DF y la respectiva OR, respecto a la
jerarquizaciény asignacion de fiscalizaciones aleatorias a las ESS, de acuerdo a los niveles de reclamos recibidos
y a las alarmas que levanten los informes claves sefialados en 5.4.3.

Se propone que la programacién sea dindamica, en términos de asignar a los fiscalizadores disponibles a nivel
nacional la realizacion de controles especificos, por pautas técnicas, de acuerdo a una jerarquizacién basada
en la relevancia de la materia a fiscalizar. El fiscalizador asignado debe solicitar a la ESS, si lo requiere,
antecedentes adicionales para completar su analisis y verificar si existen incumplimientos normativos o de
compromisos/instrucciones, elaborando un Informe al respecto.

e Tipo de Fiscalizacién: Aleatoria, por jerarquia de la materia a fiscalizar, sea en oficina o en terreno.

e Objetivo del control: Generar Informes de Cumplimiento/Evidencia de Incumplimientos normativos,
de acuerdo a pautas técnicas a aplicar y evidencia a colectar.

e Potenciales sanciones: Ante la evidencia de incumplimiento de compromisos el fiscalizador debiese
solicitar el inicio de un proceso sancionatorio, si lo amerita. Si no lo amerita, debiese proponer a su
jefatura instruir a la ESS para que resuelva los problemas detectados en fechas obligadas.

5.5 MEJORAS A LOS PROCESOS DE GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES

En el entendido que son las empresas sanitarias las responsables de ejecutar las medidas de prevencién,
respuesta y recuperacion frente a emergencias y desastres, la SISS, a través de su Unidad de Gestion de Riesgo
de Desastres, tiene la funcidn de asesorar técnicamente al Sistema de Proteccion Civil en sus instancias de
coordinacion nacional, ya sea el Comité de Proteccion Civil o el Comité Operativo de Emergencias.

Para ello se propone, en primer lugar, agregar capacidades analiticas de riesgos en la SISS y, en segundo lugar,
utilizar competencias externas de analitica en materia de riesgos de desastres.

Para lo primero, se propone que las areas: técnica, comercial y ADAR del nivel central y las oficinas regionales
dgicas y las competencias analiticas que se generaran en el “Sistema de
Supervisién y Alerta temprana”, para incluir herramientas de analitica de prevencidn de riesgos y de mitigacion

aprovechen las capacidades tecno

en la SISS, lo que no serd complejo una vez que el sistema esté en marcha.

El desarrollo del sistema de supervisién y alerta temprana, contempla una posterior etapa, basada en la prueba
e incorporacion de sensores que se comunican en forma auténoma, utilizada por las empresas sanitarias en
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Europa, haciendo uso de las redes 5G y el denominado “internet de las cosas”, lo que permite multiplicar los
puntos de observacidn 24x7 en los sistemas productivos.

En segundo lugar, se propone que la SISS haga uso intensivo de los recursos de la red internacional de
investigacion, desarrollo, innovacion y emprendimiento en el dmbito de la resiliencia ante las amenazas
naturales extremas y el impacto que producen, via el Convenio SISS con el ITREND, Instituto para la Resiliencia
ante Desastres, entidad publica que alinea dichas capacidades en nuestro pais, lo que no tiene mayor
complejidad y puede reportar beneficios significativos.

llustracién 24: Datos y analitica para la gestion de riesgo de desastres

'—l lr 5. Gestion de Rfe-sgB de Desastres |
4 I I

Analisis 12 Respuesta/ |

| preventivo Mitigacion I

IT R E N D Analitica de riesgos

Fuente: Elaboracién propia

5.6 MEJORAS A LOS ANALISIS EN PROCESOS DE SANCIONES E IMPUGNACIONES

El “Procedimiento Administrativo sancionador de la SISS”, aprobado por Resol. Exenta SISS N°2085 de
30.11.2020, genera un ordenamiento de las tareas que llevan a cabo hoy los diversos roles institucionales.

Por otra parte, el Registro Integrado de Fiscalizacién, exige el registro de todas las acciones que se lleven a
cabo con motivo de fiscalizaciones, vinculadas a los documentos relacionados.

Se propone revisar las interacciones entre el Procedimiento administrativo sancionador y del Registro
Integrado de Fiscalizacion, asi como otros registros vinculados. Es una propuesta simple de implementar.

Ello implica analizar de manera mas amplia la necesidad de integrar en un gestor documental comun, con meta
data estandarizada de acuerdos a normas internacionales, toda la documentacion institucional que hoy se
registra en diversos sistemas verticales de la SISS, que hoy no conversan. Una alternativa es hacer uso del
Sistema de Gestion Documental ofrecido por la Superintendencia de Casinos de Juegos, que estd
completamente documentado, certificado por el Archivo Nacional, para fines de interoperabilidad y esta
construido en cédigo abierto, lo que permite ahorrar en licencias y compartir con otras entidades publicas los
beneficios de desarrollos futuros de dicha plataforma.

Esta propuesta es de mediana complejidad pues requiere un analisis de los sistemas de informacién de la SISS,
en el marco de las obligaciones que emanan de la Ley 21.180 de Transformacion Digital del Estado.

Alimplementar las mejoras propuestas en el parrafo anterior se generaran también beneficios en los procesos
de impugnaciones administrativas y judiciales.
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6 RECOMENDACIONES PARA MEJORAR EL SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DE
FISCALIZACION

Con el fin de realizar mejoras a la forma como se realiza el seguimiento de la fiscalizacion en la SISS, es
conveniente recurrir a los elementos del modelo de fiscalizacion de la SISS que se encuentran contenidas en la
seccién “7.2 Elementos del modelo de fiscalizacién de la SISS” del Informe Final de la consultoria “Disefio del
plan de modernizacién institucional de la Superintendencia de Servicios Sanitarios”, realizado por el Centro de
Sistemas Publicos de la Universidad de Chile, finalizado el mes de marzo 2020.

llustracién 25: Elementos de un modelo de fiscalizacién.

BARRIDO PROCESOS BANCO DE PLAN ANUAL DE
L NORMATIVO ) PROCEDIMIENTOS L FISCALIZACION )
( Obligaciones ) [/ Gestion de \ / Principios \ / Programasde
Riesgos de Auditoria Fiscalizacion
* Norma Infringida «  Programacién
: D_erecho‘d * Impacto ° Evidencial . *  Planificacién
¢ Blenuridico +  Probabilidad de *  Estandarizacion «  Capacidad de
. Caracter ocurrencia de criterios Fiscalizacion
\ Cargo / \ / \ / \ * Muestras /
POLITICA DE FISCALIZACION

DEFINICIONES ESTRATEGICAS DEFINICIONES OPERACIONALES
KActividades de fiscalizacién vs  «Perfil de fiscalizadores y
autorregulacion. especializacion. *Preparacion de la visita. *Programacion de la visita
*Levantamiento de informacién «Criterios de riesgo. *Soporte tecnoldgico. *Duracién de la visita
en terreno vs datos (BI). *Segmentacion de *Protocolo de actuacién. *Seguimiento de observaciones
*Fiscalizacién en base a concesionarios. +Completitud del acta.
\_ denuncias vs programas. *Subsanacion/Mejora continua

Fuente: Centro de Sistemas Publicos (2020). Informe Final estudio “Disefio del plan de modernizacion institucional de la
Superintendencia de Servicios Sanitarios”

En el marco de las siguientes recomendaciones se irdn haciendo referencia a uno o mas de los elementos
indicados en la llustracion 25.

6.1 SISTEMATIZACION DE CARGOS Y VINCULACION CON PROCEDIMIENTOS DE
FISCALIZACION

Mediante Rex. N2 2085, de fecha 30/11/2020, la SISS aprobd el Manual de Procedimiento Administrativo
Sancionador de la SISS, el cual establece como ambito de aplicacién lo siguiente:

“Regula las bases del procedimiento administrativo sancionatorio sustanciado por la Superintendencia
de Servicios Sanitarios, en virtud de las facultades establecidas en la Ley N° 18.902, en contra de los
prestadores sanitarios y establecimientos industriales, cuando incurran en hechos que importen una
infraccion a dicha ley, al D.F.L. MOP N° 382/88, al D.S. MOP N°1199/04, y otros cuerpos legales
pertinentes.”
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Al respecto, se sugiere incorporar - como un eslabén del seguimiento de la fiscalizacion - la sistematizacion de
los tipos infraccionales que la Divisién de Fiscalia de la SISS ha incluido en el Anexo N2 3 “Criterios de
Formulacion de Cargos” del respectivo manual. La Tabla 13 resumen todos los cargos que, una vez iniciado un
proceso de sancion, la Fiscalia podria utilizar para sancionar a una empresa concesionaria. Por lo tanto, todos
los procedimientos de fiscalizacién deberian poder encuadrarse en uno o mas de los cargos incluidos en el
Anexo N2 3.

Tabla 13: Numero de criterios segun tipo de infraccién y cargo

Tipo N2 de
. Cargo A

Infraccional criterios
Cobros indebidos o deficiente atencion de los usuarios 2
Literal a), inciso |Deficiencias en la continuidad del servicio 3
primero, articulo |Deficiencias en la obligatoriedad del servicio 2
11de Ley 18.902 |Deficiencias en la calidad de servicio 21
Deficiencias en la calidad del servicio de aguas servidas y sus fratamiento 16

Literal b), inciso . . ,
) Afectara la generalidad de los usuarios o poner en peligro a la salud de la

primero, articulo .. 2
11 Ley18.902 |POPI3cON
Literalc), inciso  |Incumplimiento de obligaciones legales 2
primero, articulo
11 Ley 18.902 Incumplimiento de drdenes e instrucciones 7
Literal d}, inciso
primero, articulo |Entrega de informacion falsa o manifiestamente errdnea 2
11 Ley 18.902
Literal €], inciso
primero, articule |Incumplimiento de plan de desarrollo 2
11 Ley 18.902
Literal f), inciso
primero, articulo |Entrega o uso indebido de informacion privilegiada 1

11 Ley N 18.902

Total general 60

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 14, por su parte, muestra un ejercicio preliminar y descriptivo de los criterios que fueron establecidos
en el Manual de Procedimiento Administrativo Sancionador de la SISS. Este descriptor tematico se refiere
principalmente a etapas del proceso de produccién (como ADAR, redes), obligaciones de las sanitarias (como
entrega de informacién, u obligaciones legales) o prohibiciones (como informacion privilegiada).
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o
Tipo Descriptor temético N%de
Infraccional criterios
ADAR By-pass 2
ADAR PRZZ 5
ADAR PR23 [emisaric submaring) &
Calidad del sgua potable 15
Cortes de suministro 1
Crafic a redes 2
Literal a), incso |Descargas PTAS 1
primero, articulo |Entreza de informadion 3
11 de Ley 18902 |Facturacion, reclamos y atencion de dientes 1
Genérico 3
Mormastécnicas PTAS o PEAS 1
Cbstrucciones 1
Operacion PTAS 1
Presiones 1
Programa de desarrollo 1
Literal b}, inciso
primero, articule |Afectacion de |z poblacicon 2
11 Ley 13.902
Literal ], inciso Entrega. de informacion 4
paimero, aniculo Cbligaciones legales 1
11 Ley 18.902 Programa de desa.rrl::-lh::- 3
Programa de monitoreo 1
Literal d}, h::isu Entrega de informacion 1
primero, articulo
11 Ley 12,902 Restriccionesy fo prohibicio nesde empresas sanitarias 1
Literal e}, inciso
primera, articule |Programa de desarrollo 2
11 Ley 13.902
Literal f}, incso
primero, articulo |Informacion privilegiada 1
11 Ley N® 13.502
Total general (=10

Fuente: Elaboracion propia

PUBLICOS

Como se aprecia, existe una relacién entre los tipos infraccionales y los procedimientos que la Division de
Fiscalizacién mantiene en ejecucion. Entonces, la recomendacién es realizar la vinculacién directa entre los
tipos infraccionales del Manual de Procedimiento Administrativo Sancionador de la SISS con los procedimientos
identificados en la seccion “3.3.4 Fiscalizaciones directas” del presente informe. Esto permitiria evaluar los
procedimientos actuales de fiscalizacion en términos de saber qué procedimientos tiene como resultado un
proceso sancionatorio y qué tipo de cargos se pueden formular.
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6.2 SISTEMATIZACION DE LA NORMATIVA A FISCALIZAR Y VINCULACION CON CARGOS

El Manual de Procedimiento Administrativo Sancionatorio también es una oportunidad para saber con
exactitud qué normativa se esta fiscalizando, lo cual es esencial para enfocar la fiscalizaciéon en aquello que
resulte mas importante segun los criterios que defina la propia SISS.

En este sentido, es posible observar que el Anexo N°3 “Criterios de Formulacion de Cargos” del manual tiene
una vinculacién incipiente con la normativa infringida que estd detras. Existen al menos dos normativas que se
encuentran explicitamente indicadas, y se resumen en la siguiente tabla.

Tabla 15: Normativa cubierta en Procedimiento Administrativo Sancionador e incumplimientos asociados

Norma . . N2 de
. . Tipo infraccional Cargo .
infringida criterios

Literal a), inciso Deficiencias en la calidad
IDss0 primero, articulo 11 |del servicio de aguas 11
de Ley 18.902 servidas y sus tratamiento
Literal a), inciso
) Deficiencias en la calidad de

Nch 409 primero, articulo 11 <ervicio 18
de Ley 18.902

Fuente: Elaboracién propia

Esto resulta similar a una recomendacion del estudio “Disefio del plan de modernizacién institucional de la
Superintendencia de Servicios Sanitarios”, referida a la sistematizacion de la normativa a fiscalizar. Este
ejercicio debiese dar certeza sobre qué es lo que se esta fiscalizando. Entonces, la sugerencia es realizar una
sistematizacion de las obligaciones que fiscaliza la SISS y relacionarlas con cada uno de los cargos que se
establecieron en el Manual de Procedimiento Administrativo Sancionatorio de la SISS. Se propone realizar un
barrido acotado, en una primera etapa a los procedimientos que ya se estan fiscalizando.

Es importante destacar que es un muy buen avance la emisién del Manual de procesos sancionatorios. De
hecho, este contiene los tipos infraccionales o cargos con los cuales la Division debe trabajar para encuadrar
su tarea desde el punto de vista del proceso sancionatorio. En particular, realiza una vinculacién de estos tipos
infraccionales con criterios que ha utilizado la Division de Fiscalizacién para proponer multas.

Para realizar un seguimiento a la fiscalizacién y sus resultados, la codificacién debe estar basada en la
normativa, la cual estd compuesta de obligaciones que son finitas, cuantificables y sistematizables, es decir, se
pueden codificar. Por otra parte, los hechos pueden ser “infinitos” y, por lo tanto, no es conveniente
codificarlos ya que siempre van a aparecer situaciones nuevas que no estaran codificadas.

Por ejemplo, el Manual de Proceso Administrativo Sancionatorio establece respecto a las deficiencias en la
obligatoriedad del servicio, tipificado en el literal a), inciso primero del articulo 11 de la ley N2 18.902, dos
“criterios” para formular cargos:

e Cuando los montos de inversion de una obra no ejecutada por el prestador fueran menores a 510 UTA,
se considerara como incumplimiento de obligatoriedad de servicio, sin perjuicio del analisis relativo al
numeral X
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e Cuando se constate dafio a las redes u obras generales de los servicios

En el caso que se verifique otro criterio o situacion distinta de la sefialada en el Manual, donde se constate
deficiencias en la obligatoriedad del servicio, la formulacién de cargos, y previamente la fiscalizacion podria
verse dificultada ante una definicién que es publica por parte de la SISS y acotada a sdlo 2 criterios.

Cabe sefialar que, en este caso, no se incluyd un criterio genérico como el siguiente “Cuando la
Superintendencia tome conocimiento de hechos que afecten la calidad del servicio y confirme el
incumplimiento a través de controles directos o fiscalizaciones”, donde se puede encuadrar cualquier hecho
vinculado con el cargo en cuestion.

En sintesis, la recomendacion consiste en identificar claramente la normativa a fiscalizar en cada procedimiento
y vincularla con los cargos vy criterios, situaciones o hechos que permitan decidir si la norma fue incumplida.
Esto se encuentra incorporado en la recomendacion 6.1, donde se sugiere vincular cada normativa a los cargos
que fueron establecidos en el Manual.

6.3 ELABORACION DE PROGRAMAS DE FISCALIZACION

En lo que respecta al ordenamiento general de la Divisién de Fiscalizacién, actualmente ésta gestiona
procedimientos de fiscalizacion, que instruyen de manera genérica como los fiscalizadores deben realizar su
funcién en terreno.

En este contexto, se propone agrupar un conjunto de procedimientos en programas de fiscalizacién, que
tengan un propodsito comun (como la fiscalizacion de un proceso productivo, un bien juridico o una norma
especifica) que sirva de marco general para el actuar de la Divisién de Fiscalizacion.

Los pasos para desarrollar el programa incluyen los siguientes:

e |dentificar el grupo de normas que se quiere fiscalizar o incluir en el programa (qué revisar)

e Convertir cada obligacion en un procedimiento de fiscalizacién.

e I|dentificar las acciones o pasos que el fiscalizador debe realizar para verificar el cumplimiento de cada
obligacién (cémo y cuando revisar)

e Establecer las evidencias que debe encontrar el fiscalizador para establecer el incumplimiento

e Vincular la obligacién fiscalizada a un cargo o tipo infraccional de los indicados en el manual de
procedimiento sancionatorio

Lo anterior es parte de la l6gica general para la elaboracion de los Planes de Fiscalizacién.
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llustracion 26: Logica general para la elaboracién de Plan de Fiscalizacién

Derechos

Obligaciones
Sanciones

Normativa que Regula el
Sector Sanitario

Barrido Normativo

‘:: ; ...................................... |
Programa

Criterios de riesgo

Bienes Juridicos
Tipos Infraccionales

Procedimiento 2

Procedimiento n

§13484d

> >ic|o de>roduc>n )
| » Qué revisar

Principios y técnicas :
de auditoria
Programas Procedimientos (NAG A}

» Como revisar

Procesos
» Cuando revisar

Subsanacién/Mejora Continua : » Cuanto revisar

Fuente: Centro de Sistemas Publicos (2020). Informe Final estudio “Disefio del plan de modernizacion institucional de la
Superintendencia de Servicios Sanitarios”

6.4 SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS (PLAN DE CUMPLIMIENTO)

Un aspecto importante que se debe incluir en el disefio del seguimiento de la fiscalizacién es la elaboracién y
seguimiento de compromisos, también llamado plan de cumplimiento (similar a lo descrito en la seccion 5.1.4
Establecimiento de compromisos verificables, del presente informe).

Este se puede realizar de dos formas:

e Como resultado de la aplicacion de un procedimiento de fiscalizacion de alguna normativa especifica,
que signifique la instruccién de acciones que terminen en un conjunto de compromisos con fechas que
sean fiscalizables

e Que se elabore un programa de fiscalizaciéon cuyo objetivo sea desarrollar un plan de cumplimiento
fiscalizable

En ambos casos, existen los tipos infraccionales adecuados para hacer exigible y sancionable a la empresa
sanitaria el incumplimiento de los compromisos.

Existen varios ejemplos de planes de cumplimiento que actualmente la SISS fuerza a las sanitarias a cumplir,
como es el caso de las acciones que se estan llevando frente a la sequia prolongada que esta sufriendo el norte
y centro del pafs.

6.5 REALIZACION DE PROGRAMA “PILOTO” DE FISCALIZACION

Para dar curso a las recomendaciones realizadas en los puntos anteriores, es altamente recomendable realizar
un programa piloto, como el sefialado en la Ilustracion 8.4 del Informe Final del estudio “Disefio del plan de
modernizacién institucional de la Superintendencia de Servicios Sanitarios”, donde se muestra una Carta Gantt

75



CSP INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

CENTRO DE SISTEMAS PUBLICOS

en 8 meses, donde se indican las principales actividades a realizar, las cuales pueden basarse en los siguientes
principios:

1. Sedesarrolla con un tamafio escalable, tomando uno o varios de los procedimientos que actualmente
estan vigentes

2. Tiene una alta participacion de los jefes de oficinas regionales, de los cuales se recogen las experiencias
y métodos de fiscalizacion. Esto genera que el procedimiento sea reconocido y aceptado por sus pares
con mayor facilidad.

[lustracién 27: Resumen de carta Gantt propuesta para la elaboracion del Piloto Programa de Fiscalizacion.

Etapas Meses

ETAPA 1: Conformacién Equipo Piloto Programa Fiscalizacién
ETAPA 2: Disefio Piloto Programa de Fiscalizacion

ETAPA 3: Capacitacion Integrantes del Piloto

ETAPA 4: Preparacion Estructura Inicial Piloto

ETAPA 5: Disefio de Procedimientos de Fiscalizacion

ETAPA 6: Disefio de Acta de Fiscalizacion

ETAPA 7: Validacién en Terreno

ETAPA 8: Emision de Programa de Fiscalizacion Definitivo

Fuente: Elaboracién propia en base a. Informe Final estudio “Disefio del plan de modernizacion institucional de la Superintendencia
de Servicios Sanitarios” Centro de Sistemas Publicos (2020)

6.6 ESTANDARIZACION DE SERIES DOCUMENTALES DE FISCALIZACION

Se sugiere realizar una estandarizacion de las series documentales utilizadas para registrar las distintas acciones
que lleva a cabo la Divisién de Fiscalizacién, y que facilite la construccién de evidencia relativa a potenciales
procesos de sancién.

Una propuesta para ello se presenta en el Anexo digital que complementa el presente documento, y cuyo
resumen en presenta en la siguiente tabla.
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n Accion

Accl

Acc2

Acc3

Accd

AccS

Acch

AccT

AccB

Accl

Acc 10

Acc 11

Acc 12

Acc 13

Acc 14

Acc 15

Acc 16

Acc 17

Acc 18

Acc 19

Acc 20

Acc2l

Descriptor Accidn

Inicia Registro Fiscalizacion

Consulta Datos en Sistemas 3158

Solicita antecedentes
adicionales a E55y El
Consulta técnica a especialistas
SIS5

Emite Informe Técnico a 5155
Emite Acta de Fiscalizacién
Emite Informes de Hallazgos
Emite Instruccicnes a ESSy El

Registra Compromisos ESS y El

Evalia cumplimiento
instrucciones
Evalia cumplimiento
compromisos
Solicita iniciar Expediente
Sancionatorio

Emite Informe a Expediente
sancionatorio

Emite Informe al SEIA

Emite respuesta a Autoridades
Resuelve Consulta o Reclamo de
Cliente ESS en SAC
Emite Resolucién de Monitoreo
RILES
Contrata Auditoria u otros
Informes Externos

Analiza riesgos de desastres

Otras Comunicaciones a ESS y El

Analiza conclusiones Auditorias
externas
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Tabla 16: Series documentales

Serie Doc 1 Serie Doc 2 Serie Doc 3 Serie Doc 4

Quién 1a realiza - Solicitudes de Actas de Informes de
Comunicaciones - i b e
Informacicn Fiscalizacion Hallazgos

Fiscalizador X
Fiscalizador
Fiscalizador x
Fiscalizador x
Especialista
Fiscalizador X
Fiscalizador X

lefe Area u OR
Jefe Area u OR
Fiscalizador
Fiscalizador
Fiscalizador
Fiscalizador
Especialista
Especialista o lefe Area uOR
Ejecutivos Atencign
Especialista
lefe Area
Especialista
Fiscalizador X

lefe Area u OR

Serie Doc 5 Serie Doc 6 Serie Doc 7 Serie Doc 8 Serie Doc 9
Instrucciones y = Compromisos y -
S o - E it -
Informes T E Eval xpledlen e. Ticket SAC
A 2 Sancionatorio
C [s
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
x
x

Fuente: Elaboracién propia

SISTEMAS PUBLICOS

Serie Doc 10 Serie Doc 11
= Resolucién
Resolucidn Compra de
Monitoreo RILES =
Servicios
X
X
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6.7 CONSTRUCCION DE UN PANEL DE CONTROL DE INDICADORES DE PRODUCTOS DE
FISCALIZACION

De implementarse todo lo anterior, se contaria con una arquitectura de datos que permitiria trabajar las
mismas métricas que actualmente son factibles de producir a partir del RIF, con mayor detalle sobre el tipo de
incumplimiento normativo cuya fiscalizacién haya sido priorizada, asi como la posibilidad de dar seguimiento a
compromisos que surjan desde la implementacion de las mismas fiscalizaciones. Esto, en concreto, debiese
traducirse en un modelo de datos relacional como el presentado a continuacion.

llustracién 28: Propuesta de modelo relacional de datos para seguimiento de actividades de fiscalizacion

Concesionaria

- Id Concesionaria
- Nombre Concesionaria

Areade
Concesion
(Localidad?)

- Id Area de Concesién
- Nombre Area
Concesién

- Localidad

- Id Concesionaria

Fiscalizadores

- RUT-DV Fiscalizador
- MNombre Fiscalizador
- IN° Oficina regional

Resultados
Procedim. por acta

Acta/Informe

- Id Acta

- Id Area de Concesién
- Nombre Area
Concesidn

» |- RUT-DV Fiscalizador
- MNombre Fiscalizador
- Id Programa

- MNombre Programa

- Meétodo fiscalizacion

v

Id Acta

Id Programa

Id Procedimiento
Descripcidn procedimiento
Evidencias encontradas

Id Obligacion -
Descripcion Obligacion
Resultado Procedimiento
Estado IPS

Compromisos/
instrucciones por
acta

- Id Acta

- Id Programa -

- Id Procedimiento

- |d Compromiso

- Deseripcion compromiso

- Plazo compromiso

- Responsable
compromiso

Fuente: Elaboracién propia

Programas de
Fiscalizacion

- Id Programa

- Mombre Programa
- Objetivo Programa
- Afio PAF

- Area Fiscalizacién
- Etapa

Procedimientos
por Programa

Id Programa

Id Procedimiento
Descripcién Procedimiento
Id Obligacién

Descripcion Obligacion

- _Materia fiscalizada

re)

Obligaciones
Sector Sanitario

- Id Obligacion

- Descripcion Obligacién

- Cuerpo legal

- Bien Juridico

- Id Tipo Infraccional -
- Tipo infraccional

- Descripcién Cargo

Banco
Procedimientos

- Id Procedimiento

- Descripcion procedimiento
- Norma infringida

- Acciones de fiscalizacion

(pruebas)

- Descripcion evidencias

requeridas

- Tipo infraccional
- Descripcion Cargo

Tipos Infraccionales
Sector Sanitario

Id Tipo Infraccional
Tipo Infraccional
Descripcién Cargo
Sancién

Sin perjuicio de lo anterior, se propone como primera aproximacién el desarrollo de un panel de control que

contemple las siguientes métricas e indicadores, los cuales son factibles de elaborar mediante una combinacién

de registros ya existentes (ej.: RIF, SAC), y registros de programacion (ej.: programacion de fiscalizaciones de

autocontroles).

e Caracteristicas de fiscalizaciones realizadas.
Distribucién relativa (porcentaje) de fiscalizaciones realizadas segun:

O

O

Motivo (Programadas, No programadas).

Tipo (Terreno, Remota, Gabinete).
Etapa (Produccion, Distribucién, Recoleccion, Tratamiento).

Porcentaje de “Registro de Fiscalizacion” iniciados con “Minuta de IPS”.
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o Porcentaje de “Registro de Fiscalizacion” iniciados con sanciones aplicadas.
o Porcentaje de “Minuta de IPS” con sanciones aplicadas.
Seguimiento de Registros de Fiscalizacion.
o Porcentaje de "Registro de Fiscalizacion” iniciados con “Informes Fiscalizador” cerrados.
o Porcentaje de “Registro de Instrucciones” iniciados con “Evaluacién Final Cumplimiento”
cerrados.
Porcentaje de “Evaluacion Final Cumplimiento” con instrucciones incumplidas.
Porcentaje de “Observaciones Fiscalizacidn / situaciones constatadas” que tienen asociada una
0 mas norma(s) fiscalizadas.
o Porcentaje de “Solicitud de Informacion” que se encuentran respondidas.
Respuesta a consultas y reclamos.

o Mediana del tiempo de respuesta a consultas y reclamos de la ciudadania.

o Porcentaje de consultas y reclamos con respuesta.

o Mediana del tiempo de respuesta de ESS a consultas y reclamos derivados por la SISS.

o Porcentaje de consultas y reclamos derivados por la SISS a ESS que se encuentra respondidas.
Validacion de autocontroles. Se requiere definir autocontroles sujetos a medicién y frecuencia de
fiscalizacién en atencién a la periodicidad de reportabilidad.

o Porcentaje de ESS que cuentan con autocontroles fiscalizados y que cuentan con acta de

fiscalizacion.

o Porcentaje de ESS que reportan autocontroles fuera de plazos establecidos y/o con errores.
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7 PROPUESTA PARA EVALUAR RESULTADOS LAS FISCALIZACIONES DE LA SISS

En la siguiente seccidn se presenta una propuesta metodoldgica para evaluar resultados de las fiscalizaciones
de la SISS, asi como una aplicacién focalizada de la misma para el dmbito de calidad de servicio, en atencién a
los antecedentes presentados en el presente informe.

7.1 CONSTRUCCION DE RELACIONES CAUSA-EFECTO

El primer paso para realizar una evaluacion de resultados (tanto de productos como impacto) es la construccion
de relaciones de causa-efecto. Esta relacion debe vincular tres aspectos:

e Normativa fiscalizable.
e Mecanismos de fiscalizacion.
e Resultados deseables.

El objetivo de esto es construir las relaciones causales que permitan atribuir cambios observables (ej.: mejora
en indicadores de calidad de servicio de agua) a la ejecucidn de fiscalizaciones de la SISS, y no a otras causas
externas. Un supuesto bien construido en materia de causalidad debiese incorporar:

e Qué efectos se desean observar.

e Qué produciria dichos efectos (causa raiz).

e Por qué se producen especificamente el efecto.

e Qué otros factores externos se estan aislando en esta relacién causal.

Cabe sefialar que la construccién de relaciones causales entre "actividades de fiscalizacién” y "resultados
esperados” es un ejercicio complejo, el cual se ve altamente determinado por la normativa existente. En efecto,
pueden existir contextos donde la normativa establece estandares y pardmetros que acotan la capacidad de
incidencia que puedan tener las actividades de Fiscalizacion respecto resultados deseados. Ejemplo de ello
pueden ser ambitos de fiscalizacién donde el incumplimiento de la normativa puede gatillar multas
relativamente bajas respecto el beneficio que le genera a la firma. En otras palabras, es menos costos pagar la
multa que cumplir la norma. Por lo tanto, la construccidn de una relacién causal para medir el desempefio de
una actividad de fiscalizacion se debe identificar claramente como el cumplimiento (o incumplimiento) de la
normativa pueden incidir en las conductas de las empresas que buscan ser modificadas.

En este contexto, y como regla general, la SISS debiese implementar actividades de fiscalizacion disefiadas en
base a relaciones de tipo causa-efecto, identificando el comportamiento de ESS que se busca modificar y
disefiando los mecanismos mas pertinentes para la obtencion de efectos en el corto, mediano y largo plazo.
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llustracion 29: Mapa de relaciones causales entre regulacion y sus efectos.

Factores
externos que
inciden en
Factores impacto
externos gue

inciden en
Factores resultados
externos que

inciden
conductas

Resultados
intermedios de

Impacto deseado

. . de interés
interés ¥
. . Adopcion de
P— . Politica Normativa de " P
Institucionalidad  |—» . ™ . . Implementacién y conductas
regulatoria interés . .
o cumplimiento de la . deseadas
normativa
Otros resultados .
. . Otros impactos.
intermedio
—
Otras normativa
Disefio de fiscalizacion Ejecucién de fiscalizacion Conductas Corto plazo Resultados Largoplazo

Fuente: Coglianese (2012)

Las actividades sugeridas para la construccién de estas relaciones causa-efecto las siguientes.

Seleccionar los mecanismos de fiscalizacidn cuyos resultados buscan ser medidos. En la actualidad, la
SISS cuenta con numerosos mecanismos de fiscalizacion (revisién de autocontroles, auditorias de
protocolos, auditorias de infraestructura, fiscalizaciones directas, etc.). Por lo tanto, se sugiere acotar
la evaluacion, pudiendo incluso priorizar un subconjunto de fiscalizaciones dentro de los mismos
mecanismos (ej.: si se prioriza la mediciéon de resultados de fiscalizaciones directas, entonces es
pertinente priorizar un grupo reducido y no abarcar los 47 tipos de fiscalizaciones).

Un criterio simple, y que serviria para seleccionar las primeras evaluaciones, seria utilizar juicio experto
a fin de identificar en qué dmbitos de fiscalizacion se han observado cambios a lo largo del tiempo (ej.:
cortes de AP no programados). Este este caso, la evaluacién de resultados se centraria en responder
la siguiente hipodtesis: “los mecanismos de fiscalizacion XXX de la SISS han generado una mejora en
YYY”.

En el caso de mecanismos de fiscalizacién aplicados en dmbitos donde no se han observado mejoras
histdricas, se debiese aplicar otro tipo de evaluacion que esté orientada a profundizar en aspectos de
disefio, los cuales buscan evaluar la capacidad y alcances del mecanismo de fiscalizacién para lograr
las conductas deseadas.

Levantary sistematizar la normativa cuyo cumplimiento —en la actualidad — es verificado mediante los
mecanismos de fiscalizacion que buscan ser evaluados (ej.: autocontroles, auditorias, fiscalizaciones
directas, entre otros). Esta informacién permite acotar los objetivos de fiscalizacion que
posteriormente seran evaluados.
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e Formalizar la relacién causal entre normativa, mecanismos de fiscalizacién, y resultados deseados.
Para la construccién de relaciones causales entre norma, fiscalizacién y resultados, se propone utilizar
la metodologia de Marco Ldgico, la cual se encuentra en documento “Evaluacion Ex Post: Conceptos y
Metodologias” elaborado por la DIPRES en junio 2015, asi como en el documento “Metodologia del
marco légico para la planificacion, el seguimiento v la evaluacion de proyectos y programas” elaborado

por la CEPAL el 2005. Mas adelante en la presente seccion se resume en qué consiste esta metodologia,
la cual busca vincular objetivos a nivel estratégico (fin), hipdtesis para la implementacién de
mecanismos de fiscalizacion (propdsito), resultados esperados (componentes), y recursos y acciones
para su cumplimiento (actividades).

7.2 TIPOS DE EVALUACION

Junto lo anterior, es necesario establecer el tipo de evaluacién que se desea realizar. Para efectos practicos,
estas se podrian agrupar en los siguientes tipos:

e Evaluacidon sobre implementacion de la fiscalizacion. La principal pregunta a responder es “como ha
sido la implementacién de la normativa por parte de la SISS”. En este contexto, la evaluacion estaria
centrada en generar evidencia que permita mejorar el cumplimiento de la normativa (efectividad) en
atencidn a los recursos disponibles (eficiencia). El principal resultado de este tipo de evaluacidon es un
feedback a las autoridades para saber como se gestionan las actividades de fiscalizacion, refinando los
objetivos y modelos de gestidn asociados, sin necesariamente pronunciarse ante la efectividad de
dichas actividades para cambiar conductas que determinan los impactos de largo plazo. Este tipo de
evaluaciones ponen foco en los procesos, razon por lo cual son siempre un aporte su mejora continua.
De los instrumentos DIPRES para la evaluacién de programas y politicas publicas, el mas pertinentes
en este caso es la Evaluacion de Programas Gubernamentales (EPG), pudiendo también realizarse una
Evaluacién Focalizada de Ambito (EFA), o bien una Evaluacién del Gasto Institucional (EGI) con foco en
fiscalizacién.

e Evaluacién sobre cambios conductuales para el cumplimiento normativo. El foco estd en responder
“cémo ha evolucionado el cumplimiento de la normativa por parte de las ESS y en qué medida la SISS
ha contribuido en la adopcion y modificacion de conductas para lograr esto”. En este caso, la
evaluacion estaria acotada a entender qué aspectos explican de mejor manera los cambios
conductuales de las empresas, lo cual puede (o no) estar justificado por las acciones que lleva adelante
la SISS. Un ejemplo de evaluacion de este tipo seria saber qué factores inciden para que una ESS
mantenga niveles deseables de presién de agua, cémo las fiscalizaciones de la SISS inciden en eso, y
por qué (ej.: éuna mavyor frecuencia de fiscalizacién aporta a un cambio conductual y con qué magnitud
eso ocurre?). De los instrumentos DIPRES para la evaluacion de programas y politicas publicas, el mas
pertinentes en este caso es la Evaluacion de Impacto de Programas El).

e Evaluacidn de resultados de largo plazo. Esta evaluacién complementa a la anterior, pues se centra en
explicar cambios de largo plazo (impacto) en la calidad de los servicios sanitarios (tradicionalmente en
términos de eficacia, eficiencia, calidad, y economia), asi como otros objetivos socialmente deseables
(ej.: reduccion de la escasez hidrica, impactos ambientales de los servicios sanitarios). Este tipo de
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evaluaciones puede focalizarse en (i) medirindicadores de impacto, y (ii) atribuir causalidad — mediante
inferencia estadistica - entre las actividades de fiscalizacidn y los impactos observados. Una alternativa
a esto Ultimo seria no establecer causalidades y desarrollar una evaluacion utilizando métricas de
escenarios similares (benchmarking). Dependiendo de los alcances de este tipo de evaluacion, seria
posible aplicar una EPG o una El.

Ajuicio del equipo consultor, se considera pertinente comenzar realizando evaluaciones sobre implementacién
de fiscalizaciones utilizando una metodologia de Marco Légico, la cual se encuentra en documento “Evaluacion
Ex Post: Conceptos y Metodologias” elaborado por la DIPRES en junio 2015, asi como en el documento

“Metodologia del marco logico para la planificacidn, el seguimiento v la evaluacion de proyectos y programas”
elaborado por la CEPAL el 2005.

Lo anterior abre la posibilidad (pero no la garantia) de enmarcar esta evaluacién como una EPG, y asi acceder
a recursos para financiar su desarrollo. Segln las recomendaciones de la DIPRES, una evaluacion de resultados
en base este tipo de evaluacion es realizada por un equipo de evaluadores externos (usualmente tres) al sector
publico, cuya experiencia profesional esta vinculada al drea del programa, pero cuya formacion permite hacer
un analisis multidimensional, al ser perfiles complementarios entre si. Como contraparte se considera la
constitucion de un comité cuyos integrantes sean definidos por la SISS, pudiendo adoptar — incluso — una
estructura intra o interministerial. Para ello, la institucién responsable del programa participa de la evaluacién
mediante la entrega de informacion relevante para el andlisis, entre ella una versién preliminar de la matriz de
marco légico de las actividades de fiscalizacién, ademads de participar en reuniones con el comité y el equipo
de evaluadores, la revision y emision de comentarios a los informes intermedio y finales y posteriormente
informar sobre el cumplimiento de los compromisos institucionales.

La duracién del proceso de evaluacién es de aproximadamente seis meses, al cabo de los cuales se emite un
informe final que contiene un juicio sobre la sostenibilidad del programa - en este caso, programas de
fiscalizacién priorizados para su evaluacién, y recomendaciones para su mejora.

Esta recomendacion es particularmente relevante para comenzar a generar evidencia sobre el desempefio de
la funciodn fiscalizadora de la SISS bajo un estandar ya conocido y validado por la autoridad (en este caso,
DIPRES) para tomar decisiones en torno a politicas y programas publicos, permitiendo incluso justificar
solicitudes para recibir recursos adicionales que permitan darle una logica de mejora continua a los procesos
de fiscalizacion.

7.3 MATRIZ DE MARCO LOGICO

La DIPRES define el marco légico como una herramienta de trabajo con la cual un evaluador puede examinar
el desempefio de un programa en todas sus etapas. Sirve para estructurar los objetivos de un programa y sus
relaciones de causalidad, y se utiliza para determinar si dichos objetivos se han alcanzado vy la influencia de
otros factores externos.

La matriz de marco logico debe reflejar la situacion del programa en la actualidad, y si es necesario, debe
reconstruirse si es que el disefio original no la contemplaba. La siguiente ilustracién muestra los factores que
la componen y como estos se estructuran.

83


http://www.dipres.gob.cl/598/articles-135135_doc_pdf.pdf
http://www.dipres.gob.cl/598/articles-135135_doc_pdf.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/5607/4/S057518_es.pdf

CSP . INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

CENTRO DE SISTEMAS PUBLICOS

[lustracién 30: Matriz de Marco Logico

Légica horizontal

v

Indicadores
Enunciado del i
bietiv Enunciado Férmula de x:;i’:q:'n Supuestos
Ll (Dimensién / Ambito de control céleulo

©
o Fin

5

> Propdsito

[12]

=
,E)D Componentes

-

Actividades

Fuente: Direccion de Presupuestos (2020)

7.3.1 Ldgica vertical

Tiene relacion con el cumplimiento de la causa-efecto entre los distintos niveles de la matriz. Estd compuesta
por:

Fin del programa: como contribuye en el largo plazo a solucionar un problema. No implica que el
programa por si solo sea suficiente para lograr resolver el problema.

e Propdsito del programa: hipdtesis sobre el beneficio logrado por el programa. Es la contribucion
especifica de éste a la resoluciéon del problema. Cada programa tiene solamente un propdsito.
Componentes del programa: productos (bienes o servicios) que entrega el programa para cumplir su
propdsito. El conjunto de componentes permite el logro del propdsito.

Actividades del programa: principales tareas, en orden secuencial, para cumplir para la produccién de

los componentes.

El principio de la légica vertical es que, si se desarrollan exitosamente las actividades, bajo el cumplimiento de
los supuestos contemplados, entonces se producirdan los componentes deseados. Dichos componentes, en
condicion que se cumplan los supuestos contemplados, permitiran alcanzar los objetivos del programa.
Finalmente, bajo el cumplimiento de los supuestos contemplados, alcanzar exitosamente estos objetivos
permitirdn que el programa contribuya a la solucién del problema para el que se originalmente disefiado.
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llustracién 31: Causa-efecto que sustenta la logica vertical

FIN

PROPOSITO SUPUESTOS
COMPONENTES ST
ACTIVIDADES SUPUESTOS

Fuente: Direccion de presupuestos

Légica horizontal

Tiene relacion con el principio de correspondencia. Es importante garantizar que cada nivel de la matriz (fin,

propdsito, componentes, actividades) tengan mecanismos coherentes para medir su logro y los factores

externos que podrian poner en riesgo el cumplimiento de los objetivos. Se compone de:

Indicadores: herramienta expresada como la relacién entre dos o mas variables, que entrega
informacién cuantitativa sobre el logro alcanzado por un programa. Compara periodos anteriores,
productos o metas, y son utilizados para evaluar desempefio.

o Nombre delindicador: identificador del indicador que sefiala lo que se espera medir

o Fdérmula de cdlculo: expresion matematica que muestra la relacién entre las dos o mas

variables involucradas.
Dimension: foco de la gestién que mide el indicador (eficacia, eficiencia, economia, calidad).
Ambito de control: medicién en diferentes etapas del programa (proceso, producto, resultado

intermedio, resultado final o de impacto).
= En los indicadores se deben incluir tanto los que la institucion actualmente utiliza para el monitoreo,
asi como nuevos indicadores que pueden ser elaborados y cuantificados para el periodo anterior, y que
no se hayan estado midiendo, asi como nuevos indicadores para los que no se cuenta con informacién
previa.
= Si un indicador es muy complejo de medir, ya sea por su costo o el acceso a la informacion, deben
buscarse proxys que permita estimar de alguna forma el impacto sobre la dimensién y el dmbito.

Tabla 17: Caracteristicas de un indicador segun su nivel en una matriz de marco légico

Nivel del .
Lo = Definicion
indicador
= Indicadores de = Contemplan los indicadores mas relevantes para monitorear el cumplimiento de
propdsito resultados intermedios o finales
. Indicadores de | = Contemplan indicadores pertinentes para monitorear la generacién de productos o la
componentes implementacion de procesos. Excepcionalmente, pueden reflejar resultados intermedios.

Fuente: Direccion de Presupuestos (2020)
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e Maedios de verificacién: corresponden al respaldo de la informacion utilizada para la construccién de
indicadores (encuestas, registros, informes, estadisticas, etc.).

e Supuestos: corresponden a las condiciones que, de cumplirse, permitiran que el programa genere los
resultados planteados. Se consideran en este caso los aspectos que escapan al control del disefiador e
implementador del programa, y no se incorporan elementos basicos para el programa, como su
presupuesto disponible, los recursos a utilizar o la voluntad politica.

7.4 DISENOS DE INVESTIGACION PARA MEDIR RESULTADOS

Para cuantificar los efectos que buscan ser medidos, pueden utilizarse como referencia disefios de
investigacion utilizados tradicionalmente para medir el impacto de politicas publicas. A modo de ejemplo, la
llustracion 32 resume algunos disefios de investigacion dependiendo de la factibilidad de poder aleatorizar
grupos de tratamiento y control, conformar grupos de control antes o después de las intervenciones, asi como
el acceso a mediciones de linea base (Navarro et al. (2005), “Pauta metodoldgica de evaluacién de impacto ex-

ante y ex-post de programas sociales de lucha contra la pobreza” de Comision Econdmica para América Latina
y El Caribe (CEPAL)).

[lustracién 32: Disefio de investigacion utilizados para la evaluacion de impacto de politicas publicas.

4Es posible aleatorizar
el tratamiento?

Disefio experimental

Disefio
cuasi experimental

dEs posible conformar grupo de
control con personas gue nho
recibieron tratamiento?

Disefio con controles Disefio con grupos de
reflexivos comparacién no equivalentes

¢Es posible construir una linea de
base de los indicadores de impacto?

Diferencia en
diferencias

Sdlo después

Fuente: Adaptado de Navarro et al. (2005)

Para comprender esta ilustracion, suponer que se desea evaluar la efectividad que puede tener una
determinada accién de fiscalizacién (ej.: fiscalizaciones en terreno de grifos) en el cumplimiento normativo por
parte de las ESS (estados de grifos cumplen con estandares normativos).
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Dadas las caracteristicas del quehacer de la SISS en materia de fiscalizacion, no es recomendable utilizar un
disefio experimental para la evaluacion de cualquier actividad de fiscalizacion pues implicaria aleatorizar su
aplicacion a nivel de fiscalizados (ej.: algunas ESS son fiscalizadas y otras no), territorio (ej.: algunos sistemas
son fiscalizados y otros no), u otro nivel de agregacion. Cualquiera sea el caso, esto - en la practica - significaria
gue un grupo de habitantes o beneficiarios finales se verian beneficiados, mientras que otros no. Esto podria
generar consecuencias negativas para la organizacion, debido a que seria una falta a su mandato establecido
en laley. Aunsilo que se hiciera fuese redisefiar un protocolo de fiscalizacidn, aplicarlo a un grupo aleatorizado
de ESS y compararlo con el protocolo antiguo para las ESS que no fueron seleccionadas, al ser un servicio
basico, desde el punto de vista ético no seria lo adecuado, debido a que esto puede provocar perjuicios
irreparables a la calidad de vida de la poblacion. Finalmente, la aplicacion de distintos criterios de fiscalizacion
puede ser interpretado por algunas ESS como un atentado a la libre competencia, lo que también puede
traducirse en querellas frente a los tribunales de defensa de la libre competencia contra la Superintendencia.

Una forma de resolver lo anterior es utilizado disefios cuasiexperimentales, los cuales tratan de identificar
grupos de comparacion que permitan aislar efectos exdgenos a la fiscalizacién que se busca evaluar. Dentro de
estas alternativas estan disefio de grupos de control no equivalentes, los cuales buscan la construccién de
muestras similares, pero no construidas de manera aleatoria. Esto podria lograrse, por ejemplo, en
fiscalizaciones cuya normativa haya requerido una implementacion gradual entre las ESS. De este modo, se
podrian evaluar efectos entre ESS que fueron “tratas” inicialmente y compararlas con otras que fueron tratadas
con posterioridad. Sin embargo, dado que las fiscalizaciones surgen producto de normativa que es conocida
publicamente, en la practica se tiene que el tratamiento (la normativa) aplica a todo el universo de ESS, y donde
la fiscalizacion es una parte del tratamiento. En este caso, la evaluacién podria acotarse a explorar si existe una
correlacion entre aplicar una determinada fiscalizacién y el nivel de cumplimiento de la normativa por parte de
las ESS.

Complementariamente, dentro de las alternativas cuasiexperimentales, también estdn los denominados
disefios con controles reflexivos. Esto significa que, tomando como punto de quiebre el momento en que un
nuevo protocolo de fiscalizacion es implementado, se comparan los resultados de los sujetos de fiscalizacién
antes y después. Es decir, la comparacién se realiza respecto los mismos grupos. Desde el punto de vista
metodoldgico, esto significaria que es posible evaluar el impacto sélo si se conoce el efecto exacto de otras
acciones, ajenas a la implementacion del protocolo, sobre los resultados finales. De lo contrario, no es posible
afirmar que los resultados de la evaluacion sean atribuibles al nuevo protocolo, a un cambio en la tecnologia,
a un cambio en los procesos de las mismas ESS, u otros factores.

llustracion 33: Disefio cuasi experimental con controles reflexivos
DISENO CUASI-EXPERIMENTAL CON CONTROLES REFLEXIVOS

Antes Despueés
(Situacion sin proyecto) (Situacion con proyecto)

' | | | + X | ! | } }
n Yia Yis Yo Y, Progama Y, Y., Yoo Yo Y

t+n

Fuente: Navarro et al (2005), con base en Shadish, Cook y Cambell (2002)
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Dentro de las alternativas descritas, la mas rigurosa en términos metodoldgicos y mas compleja de
implementar corresponde a disefios experimentales. En el otro extremo se encuentran los disefios con
controles reflexivos, los cuales permiten tener evidencia a bajo costo (relativamente mas facil de realizar) pero
las conclusiones pocas veces permiten obtener conclusiones e inferencias que puedan ser escaladas a todo el

universo fiscalizable.

Con esto en consideracion, la tabla presenta un ejercicio ficticio sobre los insumos que un modelo de
fiscalizacién cuyo propdsito seria disminuir el nivel de incumplimiento del estandar de calidad por parte de las
Empresas de Servicios Sanitarios y que busca ser evaluado deberia contar para poder ser evaluado, para
determinar si contribuye a mejorar la calidad del servicio.

Tabla 18: Insumos y productos para el proceso de evaluacion de un programa

Pregunta

¢Cudles son las actividades que, de realizarse, disminuiran el
riesgo de incumplimiento del estandar por parte de las ESS?

¢Cémo contribuyen estas actividades a la disminucion del
riesgo de incumplimiento por parte de las ESS?

¢Cudl es el nivel actual de incumplimiento a los estandares por
parte de las ESS?

¢Cudl es el nivel deseado de incumplimiento a los estandares
que es tolerable por la SISS?

¢En qué ventana de tiempo se quiere alcanzar niveles de
incumplimientos iguales o inferiores al definido como
tolerable?

¢Como de implementard el nuevo modelo de fiscalizacion?

¢Como se registrardn los nuevos datos para la evaluaciéon?

¢En qué momento se registrardn los datos para la evaluacién?

¢Cudl es el efecto generado tras la implementacion del nuevo
modelo y plan de fiscalizacién?

¢Existen efectos que sean atribuibles al cambio de plan de
fiscalizacion? ¢ Cudles?

¢Cual es el mecanismo causal que produce estos cambios?

Insumo Producto

Modelo de fiscalizacién
Mapa de procesos
Matriz de marco légico (actividades y

sus supuestos) Linea base de

Matriz de marco légico (actividades y evaluacion

sus supuestos)

Datos administrativos
Indicadores

Plan de fiscalizacion - Objetivos y
alcance

Plan de fiscalizacion - Implementacion

Modelo de fiscalizacion

Datos (ex post
Plan de fiscalizacion - Implementacién (ex post)

Plan de fiscalizacion — Implementacién
Tecnologia para la toma de datos

Plan de fiscalizacion - Implementacion

Modelo de evaluacion
Linea de base

Datos ex-post
Resultados del nuevo

Matriz de marco légico (componentes y
modelo

sus supuestos)

Matriz de marco légico (componentes y
sus supuestos)

Fuente: Elaboracion propia

7.5 EJERCICIO APLICADO: CONTINUIDAD DE SERVICIO DE AGUA POTABLE

A continuacion, se muestra el disefio de una evaluacién de las actividades de fiscalizacion de “Continuidad de

Servicio de Agua Potable” siguiendo la estructura de Matriz de Marco Ldgico.

88



CSP . INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

CENTRO DE SISTEMAS PUBLICOS

7.5.1 Revision de indicadores de resultados utilizados por la SISS

La normativa vigente establece que los prestadores del servicio de distribucion de agua potable deben
garantizar la continuidad del servicio, la cual solo puede verse afectada por razones de fuerza mayor calificadas
por la SISS, o debido a interrupciones programadas e imprescindibles para la prestacién del servicio, lo que
debera ser comunicado a los clientes con, a lo menos, 24 horas de anticipacion.

En el Informe del Sector Sanitario 2019, asi como indicadores propuestos por el Area Técnica, el desempefio
de esta componente se mide a través de los siguientes indicadores.

= Indicador de continuidad del agua potable. Esta métrica considera el nimero de usuarios sin
abastecimiento a raiz de cortes de suministro y los tiempos de duracion asociados, siendo agravado en
caso de que las fallas no sean avisadas previamente. Este indicador contempla cuatro tipos de
suspensiones del servicio: cortes programados, cortes por fuerza mayor, cortes por acciones de
terceros y otros cortes no programados, estos Ultimos de entera responsabilidad de la empresa
sanitaria. Este es un indicador ascendente (a mayor valor, mejor la evaluacion), pudiendo tomar valores
entre 0 a 1. Formalmente, este indicador queda definido como sigue (Documento “Indicadores de
Calidad de Servicio - Férmula de Célculo”, octubre 2011)

Z?ﬂ Gy Xiec;x Cli -

IndAP; =1 —
nastx 365 - 24 - Y rex Cle

Donde:

IndAPx: Indicador de continuidad de agua potable para el sistema K.

wn

Ci: Conjuntos de eventos de falla tipo “j” registrados en el sistema K.

wn

o cli: Numero de clientes con suspension de servicio de agua potable en el evento de falla “i
(perteneciente a cortes tipo “j” en la localidad “K”).
o ti: Tiempo de duracion (horas) del corte de servicio de agua potable en el evento de falla
catalogado como corte tipo “j”.
o Gj: Factor de gravedad por falta tipo “j”.
= Ndmero de eventos de cortes no programados al afio. La SISS ha desarrollado una metodologia de
evaluacién, que permite identificar los sectores de la red, o cuarteles, que presentan cortes reiterados
de agua potable que afectan directamente a los clientes (medicién desde 2011). Dicha metodologia
consiste en una evaluacién por cuartel (sector compuesto por redes de agua potable donde es posible

suspender temporalmente el suministro sin afectar el suministro general). Se considera que cuando

wn
|

ocurren cuatro o mas cortes no programados por cuartel a nivel semestral, o bien seis mas cortes en
un afio calendario, se tiene una deficiencia importante en la calidad de servicio y que debe ser
abordada prioritariamente por la empresa.

= Clientes afectados por cortes reiterados. A partir de la identificacion de cortes no programados, se
estima el numero de clientes afectados por dichos cortes.
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A juicio del equipo consultor, ninguna de estas métricas es un indicador que permita tener certeza sobre el
desempefio o efectos que generan las acciones de fiscalizacién de la SISS para reducir el nimero de cortes no
programados. En efecto, tal como estan planteados los indicadores, no es posible atribuir cambios de estas
métricas al quehacer fiscalizador de la SISS. Por ejemplo, reconociendo que el indicador de continuidad de
servicio es una métrica que ponderay estandariza el impacto que tienen los cortes de servicio en la poblacién,
su medicién no se complementa con otra informaciéon que permita validar si efectivamente un cambio en su
valor (ej.: pasar de 0,8 a 0,9) se explique por las acciones de fiscalizacién de la SISS.

7.5.2 Propuesta de evaluacién segin Matriz de Marco Logico

Con el objetivo de reducir la complejidad de la evaluacion, se propone la siguiente légica vertical para el
proceso de Fiscalizacién de la Continuidad de Agua Potable (de acuerdo a lo descrito en la seccién Anexo 8.1.3).
Para efectos de una mejor comprension, se incorpora una componente de seguimiento de planes de accién de
ESS para mitigar problemas de cortes no programados.

=  Fin: Garantizar la entrega oportuna de agua potable a la poblacion.
=  Propdsito: Lograr que las ESS implementen acciones (compromisos) que minimicen el impacto de
cortes no programados en términos de cantidad, duracion de la interrupcién y poblacién afectada.
= Componentes:
o Informe semestral (documento). Incluye listado de cuarteles riesgosos.
o Instrucciones a ESS (documento).
o Plan de fiscalizacién de cortes de suministros para siguiente periodo.
o Bases de datos actualizadas (datos).
o Reportes a OR (documento, datos).
= Actividades:
o Realizar anélisis estadistico de PRO13001 (empresas informan dias 20 del siguiente mes).
= |dentificacion de cuarteles con cuatro o mas cortes durante el semestre informado,
y/o seis 0 mas cortes durante el afio (fin de afio).
= Priorizacidn de cuarteles a fiscalizar en terreno.
o Realizar acciones de fiscalizacion a distancia con ESS.
= Emitir instrucciones a empresas (criterio actual: que presentan 4 cortes durante el
semestre que hayan afectado a menos de 500 clientes).
= Sancionar aquellas empresas que presentan cuatro o mas cortes que hayan afectado
a mas de 500 clientes durante el semestre.
= Instruir a empresas que presentan cuarteles con dos o mas cortes, para que realicen
un plan de accién.
= Recibir respuesta y/o reclamaciones de ESS.
= Formalizar compromisos en un plan de accién monitoreable.
o Proveer informacion a OR.
= Emitir informes a oficinas regionales (automatizados).
= Priorizary programar cuarteles a fiscalizar.
=  Fiscalizar cuarteles priorizados (incluye cumplimiento de compromisos previos).
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Tabla 19: Matriz de Marco Ldgico para evaluacion de resultados de fiscalizacion de continuidad de servicio de agua potable

Enunciado

Fin

Propdsito

Componentes

Actividades

Entrega
oportuna de
agua.

Adopcion de
acciones por
parte de las
ESS.

Instrucciones
a ESS

Sanciones a
ESS

Programa de
fiscalizacion

Validacién
estadistica de
informacion

Indicador

Cortes de suministro

Poblacién afectada por
corte de suministro

Indicador de
continuidad del agua

Efectividad de la
fiscalizacién

Continuidad del agua

Efectividad de
instrucciones a ESS
(eficacia, producto).

Efectividad de evidencia
para gatillar sanciones a
ESS (eficiencia,
producto)

Cuarteles fiscalizados
con hallazgos
(efectividad, producto).

Desfase temporal de la
validacién (eficiencia,
proceso).

Formula

(N° de cortes no programados
en periodo t+1) / (N° de cortes
no programados en periodo t)
(Poblacion afectada por corte
de suministro ponderada por
duracién del corte en horas) /
(Poblacion total ¥365*24)

Mantener férmula ya utilizada.

(N° de cuarteles que presentan
cortes no programados en el
semestre t+1y que fueron
informados a ESS en semestre t)
/ (N° cuarteles informados a ESS
en semestre t)

Variacion logaritmica del
Indicador de continuidad del
agua para empresas que
comprometen acciones en
semestre t para el semestre
t+1.

(N° de instrucciones a ESS con
plan de accién comprometido) /
(N° de instrucciones enviadas a
ESS).

(N° de cuarteles que gatillan
una sancion a ESS) / (N° de
cuarteles sujetos a sancion por
cortes no programados).

(N° de cuarteles fiscalizados con
hallazgos) / (N° de cuarteles
programados a fiscalizar).

(N° de dias corridos que tarda el
analisis estadistico) / (180 dias)

Supuestos

Lograr un adecuado
cumplimiento del propésito,
componentes y actividades
debiese traducirse en mejoras
transversales a la poblacion
sobre la continuidad del servicio
de agua potable.

Lograr un adecuado
cumplimiento de las
componentes y actividades
debiese reflejarse en cuarteles
fiscalizados (informados a ESS a
distancia o en terreno) que no
presenten fallas, al menos, en el
periodo inmediatamente
siguiente de la fiscalizacién.
Lograr un adecuado
cumplimiento de las
componentes y actividades
debiese reflejarse en una
variacion positiva del indicador
de continuidad de agua para ESS
que hayan comprometido e
implementado acciones.

De contarse con una validacion
de datos contenidos en el PR13,
se espera que las propuestas de
instrucciones a ESS sean
informadas, asi como sanciones
sean aplicadas.

La exigibilidad de las
instrucciones y la factibilidad de
sancionar una ESS esta
determinado por normativa, por
lo que los indicadores pueden
verse afectados por aspectos
externos a la capacidad de
gestion de la SISS.

De identificar adecuadamente
los cuarteles riesgos, se espera
mayor probabilidad de detectar
hallazgos en fiscalizaciones en
terreno.

Dado que la fiscalizacion se
centra en el analisis de datos,
estos reflejan eventos pasados.
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Acciones de
fiscalizacion

Indicador

Tiempo promedio para
informar instrucciones y
sanciones (eficiencia,
proceso).

Uso efectivo de
reportes (calidad,
proceso).
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Formula

(Suma de dias que tarda la
elaboracién de instrucciones y
sanciones) / (N° de
instrucciones y sanciones
propuestas).

(N° de OR que declaran un uso
importante de reportes para la
toma de decisiones sobre

fiscalizacion) / (N° total de OR)

Fuente: Elaboracién propia

Supuestos

Por lo tanto, en caso de existir
hallazgos, estos debiesen ser
informados de manera mas
rapida posible a fin de que la
SISS pueda entregar una sefial
efectiva de fiscalizacién a las
ESS.

Si la informacion procesada es
de utilidad, entonces las OR
debiesen utilizar efectivamente
la informacidn, sin necesidad de
destinar tiempos importantes
para un reprocesamiento.
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8 ANEXO 1: FICHAS DE PROCESQS PRIORIZADOS
8.1 AREA TECNICA

8.1.1 Calidad de agua potable

Nombre del proceso: Fiscalizacién de la Calidad del Agua Potable.
Programa de fiscalizacién al que pertenece: No aplica.

Objetivo: Verificaciéon anual de los niveles de cumplimiento que dan las empresas sanitarias a la norma oficial
de calidad de agua NCh 409, tanto en el cumplimiento de los estdndares de calidad de cada uno de los
parametros medidos, como de los requisitos que debe cumplir el muestreo que se realice.

Los subprocesos que considera son:

e Verificacidn anual por servicio de agua potable del cumplimiento de los estandares establecidos en la
normativa, en cuanto a parametros y muestreo.

e Muestreos paralelos que permitan validar la informacién proporcionada por las EESS a nivel de servicio.

e Validacién anual de los valores de los muestreos informado por las EESS, que permite a través de un
muestreo estadistico, verificar la calidad de la informacién de cada una de las muestras seleccionadas.

Unidades y personas responsables: Area Técnica (Carmen Silva y Christian Maurer).

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provision de servicios eficaces de fiscalizacién en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: NCh 409 e instructivos especificos.

Mecanismos de fiscalizacidn: Autocontrol, auditoria de protocolo y fiscalizacion directa.
Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Sin informacién

Documentos asociados: Procedimiento de autocontrol de la calidad del agua potable.
Insumos relevantes: PR0O14001, Sistema de Calidad de AP

Actores: Carmen Silva y Christian Maurer (AT).

Actividades/decisiones:

e ESS entregan mensualmente PR14 (se trabaja con informacién atrasada un mes).
o Cualquier problema o retraso en la carga de informacién es resuelto por la Unidad de
Informacién de la SISS.
e SISS verifica que informacién entregada cumple con la norma. Se analiza muestra por muestra,
todos los datos (mensual).
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o Cuando aparecen hallazgos deben tomar acciones. El error puede indicar problema de la
muestra o del sistema, por lo tanto, deben profundizar el andlisis (no estd escrito cémo
toman decisiones. Depende de la experiencia de cada persona.)

o Pardmetros andmalos son controlados con mayor frecuencia.

o Elaborar informe y enviar a Unidad de Informacion.

e SISSinstruye (p.ej establecer mayor control de parametro; realizar un anélisis de causas; cambiar
procedimientos de toma de muestra) y/o sanciona semestralmente, tras analizar la informacion
de todos los meses por ESS del semestre correspondiente.

e (Oficinas regionales hacen seguimiento de las instrucciones dadas a las ESS.

Sistemas de informacidn: Pagina web, base de datos SACAP, RIF.
Documentos vinculados: Acta de Fiscalizacion y oficio/s.
Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes:

e Denuncias ciudadanas que se controlan como eventos independientes (no se mezclan con analisis de
datos mensual) y es abordado normalmente por la oficina regional correspondiente. De todas formas,
si la oficina necesita ayuda puede acudir al nivel central. Afecta al autocontrol de la calidad del agua
potable porque implica tiempo y esfuerzo para las personas que trabajan en dicho proceso.

e Muestreos paralelos: segun el presupuesto anual, se hacen licitaciones para que laboratorios realicen
toma de muestras de las EESS. Cuando se tiene informacion de muestras paralelas, se incorporan en
la evaluacion del periodo que corresponda.

e Auditorias al sistema de autocontrol: Seglin el presupuesto anual se realizan licitaciones para fiscalizar
como las EESS estdn realizando el autocontrol del PR14.

e Auditoria de validacién del PR14: Anualmente, tras la informacion del PR14 de todas las empresas, se
realiza una licitacion para fiscalizar la trazabilidad de las muestras realizadas por todas las EESS.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros): 2 personas (AT).

Productos relevantes: Informe mensual de Calidad del AP en la pagina web de la SISS con resolucidn, inicio de
procedimientos de sancién.

Tiempo de ciclo: mensual, semestral y anual.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma calidad AP 1.pdf”
y “Flujograma calidad AP 2.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente documento.

8.1.2 Calidad de agua en fuentes

Nombre del proceso: Proceso de Fiscalizacion de la calidad del Agua en Fuentes.

Programa de fiscalizacién al que pertenece: No aplica.
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Objetivo: Verificacion anual del cumplimiento de las exigencias contenidas en la resolucién SISS, que establece
las caracteristicas del muestreo que deben realizar las empresas sanitarias a todas las fuentes que alimentan
los diversos sistemas de tratamiento para el abastecimiento de la poblacion. El proceso monitorea la calidad
de cada fuente y sus posibles deterioros en el tiempo, asi como la necesidad de incorporar tratamientos
adicionales en cada servicio de agua potable, para cumplir con la NCh-409.

Unidades y personas responsables: Area Técnica (Carmen Silva).

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provisidon de servicios eficaces de fiscalizacién en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a las/los clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Ley N°18.902.

Mecanismos de fiscalizacion: Autocontrol y auditoria de protocolo.
Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Fuentes de agua.

Documentos asociados: Sin informacion.

Insumos relevantes: PR012001 Base de Infraestructura, PR014001 Sistema de Calidad del AP, PR0O18001
Captaciones AP y PR018002 Calidad de Agua cruda.

Actores: Area Técnica (Carmen Silva).
Actividades/decisiones

e Verificar que en la informacién entregada por las ESS estén los datos solicitados.
e FEvaluar sise cumple con lo que se instruye en el protocolo.

e Se hace un cruce de la informacién para supervisar parametros.

e Instruir a ESS.

Sistemas de informacidn: Sin informacién.

Documentos vinculados: Sin informacién.

Normas vinculadas: Sin informacién.

Eventos relevantes: Sin informacién.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):

Productos relevantes: Instrucciones a las ESS; sancidon (sélo se puede sancionar si una ESS no envia
informacion).

Tiempo de ciclo: 1 afio.

Flujograma: Sin flujograma asociado.
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8.1.3 Continuidad de servicio de agua potable

Nombre del proceso: Fiscalizacién de la Continuidad de Agua Potable.
Programa de fiscalizacién al que pertenece: No aplica.

Obijetivo: Evaluacion semestral o anual de la informacién del PR013001, Calidad de Servicio, que permite
determinar los cortes de responsabilidad de la empresa: los cortes programados, la rotura de redes, la
intervencion de terceros o fuerza mayor, que han afectado a los clientes, en cada uno de los cuarteles en que
se dividen las redes publicas de AP. Se verifica si los cortes en los cuarteles sobrepasan los estandares
establecidos por la Superintendencia, para los cortes no programados, o bien si los programados sobrepasan
en frecuencia los establecidos en la reglamentacion vigente.

Unidades y personas responsables: Area Técnica (Juan Pablo Jaque).

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad del servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provision de servicios eficaces de fiscalizacion en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Articulos N° 34 y 35 del DFL MOP 382/88 de la Ley General de Servicios
Sanitarios.

Mecanismos de fiscalizacion: Autocontrol, auditoria de infraestructura y fiscalizacion directa.
Tipo de supervisidn: Sin informacion.
Universo y unidades fiscalizables: Cuarteles.

Documentos asociados: Indicadores de Calidad de Servicio; oficios y ordinarios asociados a cada PR; vy
Procedimiento de Fiscalizacion Cortes de Agua Potable.

Insumos relevantes: PR013001 Indicadores de Calidad de Servicio y PR0O48001 Plan de Accion por Cortes
Reiterados.

Actores: fiscalizador/a del Area Técnica y fiscalizadores/as de las oficinas regionales.
Actividades/decisiones:

e Revisar PR0O13001 (empresas informan dias 20 del siguiente mes).

e I|dentificar cuarteles que tienen 4 cortes al semestre o 6 cortes durante el afio.

e Emitir instrucciones a empresas que presentan 4 cortes durante el semestre que hayan afectado a
menos de 500 clientes.

e Sancionaraquellas empresas que presentan 4 cortes que hayan afectado a mas de 500 clientes durante
el semestre.

e Instruira empresas que presentan cuarteles con dos o mas cortes, para que realicen un plan de accién.

e Emitir informes mensuales a oficinas regionales (automatizados).

e (Oficinas regionales supervisan cuarteles con cortes.
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Sistemas de informacidn: Access, estad programada la evaluacion; Tableau para identificar donde fueron las
fallas, para que la empresa, si presentara renovacion de redes, sea en los tramos donde fue la falla y no en
otros (esta publicado en la intra SISS); Sistema de Informacion Geografica (mapas de riesgos). Reportes
automatizados mediante correo electrdnico.

Documentos vinculados: Procedimiento para Fiscalizacion de Continuidad de Agua Potable (en elaboracion).
Normas vinculadas: Sin informacién.

Eventos relevantes: Sin informacién.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros): Sin informacién.

Productos relevantes: Instrucciones; IPS.

Tiempo de ciclo: Semestral.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en el archivo “Flujograma continuidad AP.pdf”
contenido en el Anexo digital del presente documento.

8.1.4 Continuidad del servicio de alcantarillado

Nombre del proceso: Fiscalizacién de la Continuidad del servicio de aguas servidas.
Programa de fiscalizacién al que pertenece: No aplica.

Objetivo: Evaluacion anual de la informacién del PR 13, Calidad de Servicio, que permite determinar la
afectacion que han sufrido los colectores de aguas servidas por obstrucciones, afectando a los clientes. Para
este efecto las redes de los servicios se han divido en grillas de 200x200 metros, estableciéndose un estandar
maximo de obstrucciones, de responsabilidad de la empresa.

Unidades y personas responsables: Area Técnica (Juan Pablo Jaque).

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provisiéon de servicios eficaces de fiscalizacién en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a los clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Sin informacién.

Mecanismos de fiscalizacién: Autocontrol y fiscalizacion directa.

Tipo de supervisién: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Agua en alcantarillados (cuadrantes de 200 x 200 metros).

Documentos asociados: Minuta Interna DF “Propuesta de Multas Deficiencias Calidad del Servicio, Art 11,
letra a) Continuidad Agua Alcantarillado, Obstrucciones Reiteradas”.

Insumos relevantes: PR13 (Atributo continuidad del Servicio de AS); PR42 (mantenimiento preventivo de redes
de alcantarillado).
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Actores: fiscalizador/a del Area Técnica.
Actividades/decisiones:

= Revisar informacion del PR13 en Atributo continuidad del Servicio de AS

= Sancionar empresas que presentan 6 obstrucciones con afloramiento al afio en cuadrantes de 200 x
200 metros.

= |nstruir empresas que presentan clientes con 4 obstrucciones de uniones domiciliarias al afio.

Sistemas de informacién: Sin informacion.

Documentos vinculados: Oficios y Acta de Fiscalizacion.

Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes: Sin informacion.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):
Productos relevantes: Instrucciones; IPS.

Tiempo de ciclo: Anual (en estudio trimestral)

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en el archivo “Flujograma continuidad AS.pdf”
contenido en el Anexo digital del presente documento.

8.1.5 Planes de desarrollo

Nombre del proceso: Fiscalizacion del cumplimiento anual de la ejecucion de las inversiones comprometidas
en cada Plan de Desarrollo (PD).

Programa de fiscalizacién al que pertenece:

Objetivo: Verificacion anual del cumplimiento de Plan de Desarrollo, conforme a los compromisos asumidos
por cada empresa sanitaria en su cronograma anual de obras e inversiones. Considera dos etapas:

e |a verificacién del nivel de cumplimiento por obra y localidad comprometida en el cronograma anual,
proceso que se analiza centralizadamente, conforme al Protocolo de autocontrol de Planes de
Desarrollo.

e laverificacién de la veracidad de la informacién proporcionada a la SISS en el proceso de autocontrol,
labor que se puede ejercer ya sea directamente en terreno o bien a través de una verificacion
documental de cada una de las obras. Estas actividades las efectian directamente las Oficinas
Regionales, correspondiendo al Area Técnica coordinar anualmente dicha funcién conforme a
estandares de fiscalizacion definidos en funcidon de un porcentaje de obras de acuerdo al universo
anual.

Unidades y personas responsables: Area Técnica (Jacqueline Torres).
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Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por la provision futura eficiente y de calidad de los servicios
sanitarios en dreas urbanas, a través de los pronunciamientos sobre los Planes de Desarrollo presentados por
las concesionarias sanitarias.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Ley N° 18.902, D.F.L N° 382 y DS MOP 1199/02.
Mecanismos de fiscalizacién: Autocontrol, auditorias de infraestructura vy fiscalizacion directa.
Tipo de supervisién: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Glosas.

Documentos asociados: Procedimiento Validacion Autocontrol Planes de Desarrollo.

Insumos relevantes: Cronograma de Obras e Inversiones (COl); PRO32 Autocontrol de Planes de Desarrollo;
Planes de Desarrollo

Actores: Jefe Divisién de Fiscalizacion (DF), Jefe Divisién de Concesiones (DC), Jefe Area Técnica (AT), Jefes
Oficinas Regionales (OR), Fiscalizador/a del AT; fiscalizador/a regional.

Actividades/decisiones:

e Recibir informacion ESS (plazo maximo: 31 de enero del afio siguiente al de revisién).

e Validar autocontrol de Planes de Desarrollo (PR32). Se comparan las obras informadas en el
autocontrol con las que la empresa comprometid en su PD vigente, para el afio en revision.

e Elaborar informe de cumplimiento.

e Establecer programa de obras a fiscalizar (se fiscaliza aquellas obras que declaran avance entre 70% y
100%).

e Revisar glosay elegir 74% de cada obra para fiscalizar.

e Sancionar los Incumplimientos

Sistemas de informacidn: RIF y Sharepoint.

Documentos vinculados: Medios de verificacion de fiscalizacién en terreno (actas y FVO), ademas de los Medios
de Verificacién entregados por la empresa, y cargados a través de la plataforma SINAR

Normas vinculadas: Sin informacion.
Eventos relevantes: Contar con los PD vigentes al 31 de diciembre del afio en revisién.
Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):

Productos relevantes: Informe de Cumplimiento Parcial; Informe Final Cumplimiento Meta MEI; Expediente
(inicio de procedimiento sancionatorio).

Tiempo de ciclo: Anual.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma PD pl.pdf” y
“Flujograma PD p2.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente documento.
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8.1.6 Presiones de agua potable

Nombre del proceso: Fiscalizacién de Puntos de Control de Presion.
Programa de fiscalizacién al que pertenece:

Objetivo: Analisis anual de la informacién del PRO13001 Calidad de Servicio, que permite al nivel central
determinar si las presiones en la red publica informadas por las ESS, por sector cumplen con los estandares
establecidos en la norma.

Unidades y personas responsables: Area Técnica (Cristian Cardenas y Juan Pablo Jaque).

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provisién de servicios eficaces de fiscalizacién en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas:

Mecanismos de fiscalizacién:

Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Puntos de control de presién (PCP), hay alrededor de 1.000.

Documentos asociados: Ordinario 2559 (empresas definen PCP); Minuta “Evaluacion de Presiones en Redes de
Distribucion de Agua Potable”.

Insumos relevantes: PR0O13001 Calidad de Servicio (dato semanal mas desfavorable, 4 datos al mes por
empresa, se actualiza mensualmente); mapa de reclamos (también se ha utilizado para fiscalizacion de calidad
de agua potable; y PRO35 Sectorizacion de Redes.

Actores: Fiscalizadores Area Técnica.
Actividades/decisiones:

a) Mensualmente se realizan reportes automatizados de puntos de control y son disponibilizados a
regionales para que focalicen sus fiscalizaciones (contempla informacién de Ultimos tres meses).

b) Se identifican casos con deficiencia (20% de incumplimiento) a fin del afio para instruir empresas afio
siguiente.

c) Se instruye a empresas (a través de oficio) a principios de febrero para que casos identificados con
deficiencia sean monitoreados (finales de febrero — principios de marzo por mayor demanda) por las
empresas y manden resultados.

d) Se revisan los monitoreos y casos que no cumplen son sancionados (segun cantidad de clientes
afectados).

e) Auditorias segin presupuesto: identificar que los puntos estadn bien instalados, que la informacion
enviada a la SISS fue la registrada en terreno, la cobertura (que todas las zonas estén con monitoreo)
y la calidad de las cdmaras

Sistemas de informacién: Sin informacion.
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Documentos vinculados: Oficio de instruccion a empresas a principios de febrero; reportes automatizados que
son disponibilizados a las oficinas regionales.

Normas vinculadas: Sin informacién.
Eventos relevantes: Sin informacion.
Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):

Productos relevantes: Cronograma de actividades para solucionar deficiencias detectadas (empresas); Inicio
procedimiento sancionatorio (IPS) si corresponde.

Tiempo de ciclo: 1 afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en el archivo “Flujograma presiones AP.pdf”
contenido en el Anexo digital del presente documento.

8.1.7 Sequiay Escasez Hidrica

Nombre del proceso: Fiscalizacién de Sequia y Escasez Hidrica.
Programa de fiscalizacién al que pertenece:

Objetivo: Identificar localidades con fuentes superficiales o subterraneas en riesgo, analizando alternativas de
obras y acciones tendientes a disponer de nuevas fuentes de AP y hacer seguimiento semanal a la
implementacion obras comprometidas por las ESS.

Unidades y personas responsables: Area Técnica y oficinas regionales.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provisidon de servicios eficaces de fiscalizacidon en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Sin informacién.
Mecanismos de fiscalizacién: Sin informacién.

Tipo de supervisién: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Sin informacion.
Documentos asociados: Sin informacion.

Insumos relevantes: PRO18001 Captaciones de AP

Actores: fiscalizador/a Area Técnica, jefa/e Area Técnica, fiscalizadores/as oficinas regionales y jefas/es oficinas
regionales.

Actividades/decisiones:

e Hay instancia de coordinacién con MOP. Asiste el superintendente.
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e SISS esta realizando reportes semanales que envia via correo electrénico respecto del estado y de los
servicios sanitarios que tienen un mayor riesgo. Por lo tanto, hay un ritmo semanal de analisis de la
sequia por regiones.

e Se comenzd en 2019, elaborando herramientas e identificando sectores de riesgo (fuentes
superficiales y subterraneas). Se elabord una herramienta para focalizar fiscalizacion en aquellas
localidades que deberian ser supervisadas con mayor detalle. Es un Tableau que puede ser consultado
por oficinas regionales a través de SharePoint. No tiene un manual de uso, se envid un correo
electrénico. El PR18001 Captaciones de AP se utiliza como informacion para esta herramienta de
focalizacién de la fiscalizacion (estd automatizada). Para un futuro, se quiere usar el PR 33001 Balance
de Ofertay Demanda. Lo que no esta automatizado es la notificacion a fiscalizadores para que realicen
la fiscalizacion (se tiene que revisar personalmente qué indicadores estan en rojo para realizar
fiscalizacion).

e Se realizan reuniones periddicas con principales ESS afectas al tema de la sequia.

e Oficinas Regionales realizan fiscalizaciones en terreno verificando que las ESS hayan cumplido las
instrucciones. Si empresas no cumplen con compromisos o instrucciones se puede sancionar.
Instrucciones son emitidas por OR y/o nivel central (analista drea técnica).

e Se generaron fichas a nivel nacional de localidades con mayor riesgo (alrededor de 20 que estan con
plan de obray son consideradas de alto riesgo). Se realiza un control de los hitos que den
cumplimiento al plan de obras. Con esa ficha, el regional puede hacer seguimiento de las obras de la
ESS y dar visibilidad intra y extra SISS.

e No hay documentacién de este procedimiento. Se quiere ademas desarrollar un procedimiento de
fiscalizacién para fuentes subterraneas.

Sistemas de informacidn: Sin informacion.

Documentos vinculados: oficio de instrucciones a ESS si corresponde.

Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes: Sin informacion.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros): Sin informacién.
Productos relevantes: Sin informacion.

Tiempo de ciclo: Sin informacién.

Flujograma: Sin flujograma asociado.
8.2 AREA DE TRATAMIENTO DE AGUAS SERVIDAS Y RILES

8.2.1 Plantas de tratamiento de aguas servidas

Nombre del proceso: Fiscalizacidon de Plantas de Tratamiento de Aguas Servidas

Programa de fiscalizacién al que pertenece: Sin informacion.
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Objetivo: Verificar mensualmente, con la informacion declara por las ESS en el PR 023 de PTAS, los datos de
calidad del afluente, es decir de la calidad de las aguas que ingresan a la PTAS y los datos de caudal. Estos se
comparan con los datos de disefio declarados por las ESS en la Nueva base de Infraestructura NBI, donde se
obtiene la capacidad de tratamiento tanto orgdnica como hidrdulica que presentan las PTAS. Esta informacion
permite conocer el uso de la capacidad de cada PTAS y es esencial para la focalizacién de las fiscalizaciones
mediante el Mapa de riesgo de PTAS. Esta informacién se remite en forma mensual a las Of. Regionales y en
forma anual a Concesiones / Grupo de Empresas, para analisis de los Planes de desarrollo.

Unidades y personas responsables: ADAR (Elba Vargas).

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provisidon de servicios eficaces de fiscalizacién en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: DS-90, DS-46, DS 1.199, Auditoria de Muestreo de la Norma 411.
Mecanismos de fiscalizacion: Autocontrol, auditoria de protocolo y fiscalizacion directa.

Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Plantas de Tratamiento de Aguas Servidas (300).

Documentos asociados: Procedimiento de Fiscalizacion de PTAS.

Insumos relevantes: PR 23 Control de PTAS; PR 12 Nueva Base de Infraestructura (NBI);
Consultas/reclamos/denuncias ciudadanas.

Actores: Fiscalizador/a ADAR vy fiscalizadores/as regionales.
Actividades/decisiones:

e Revisary verificar mensualmente evaluacion SINAR del PR 23 Control de PTAS
o Mensualmente se genera un acta de fiscalizacion (evaluaciéon de cumplimiento mensual de las
plantas).
o Semestralmente se adoptan medidas.
= |nstruir, iniciar proceso de sancién o suspender el cobro.
e Confeccionar mapa de riesgos (Excel, Elba Vargas y regionales) a partir del PR 23 Control de PTAS y el
PR 12 Nueva Base de Infraestructura (programacién anual).
o Confeccionar informe de Capacidad de Plantas
=  Mensualmente se analiza la capacidad de las plantas para asignar riesgos.
o Se fiscalizan en terreno aquellas PTAS clasificadas con riesgo alto (6 veces al afio), medio alto
(2 veces al afio) y medio (1 vez al afio).
= |nstruir o iniciar procedimiento de sancién segin corresponda.
e Algunas fiscalizaciones en terreno se realizan a partir de consultas/reclamos/denuncias ciudadanas
(p.ej. olores).
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Sistemas de informacion: SINAR (realiza evaluaciones, pero Elba tiene que verificarlas); Registro Integrado de
Fiscalizacion (RIF).

Documentos vinculados: Acta de Fiscalizacidn; Informe de Capacidad de Plantas.
Normas vinculadas: Sin informacién.

Eventos relevantes: Verificacion del autocontrol (auditorias).

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):

Productos relevantes: Instrucciones; IPS.

Tiempo de ciclo: 1 vez al afio desde el 2021.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en el archivo “Flujograma PTAS.pdf” contenido
en el Anexo digital del presente documento.

8.2.2 Tratamiento de RILES

Nombre del proceso: Fiscalizacidon de Establecimientos Industriales.
Programa de fiscalizacién al que pertenece:

Objetivo: Hacer cumplir la Normativa y las instrucciones que apuntan a mejorar el cumplimiento normativo.
Una de las acciones realizadas para cumplir ese objetivo es la evaluacion mensual de la calidad de los efluentes
de los establecimientos industriales que generan RILES y descargan a las redes de alcantarillado. Deben cumplir
la Norma de Emision el DS MOP N°609/98. Este proceso se realiza con la informacién que remiten las sanitarias
a través del PR 17 Procedimiento de Control y Fiscalizacion de RILES. La evaluacién se realiza en forma manual
por un profesional de ADAR, quien debe remitir el cumplimiento normativo en forma mensual a la encargada
de la pdgina web de la SISS para su publicacion. A los establecimientos industriales que presentan
incumplimiento se le entregan instrucciones o se les inicia un proceso de sanciones, o bien, se requiere a la
empresa sanitaria tomar acciones al respecto.

Unidades y personas responsables: ADAR (Alfredo Espinoza).
Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Sin informacion.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Art 2 y Art. 11 de la Ley 18.902, DS MOP N°609; Norma Chilena 411/
Parte 10, PR 17 PROCOF, Resoluciones de Monitoreo de El.

Mecanismos de fiscalizacién: Autocontrol, auditoria de protocolo (PROCOF), controles directos vy fiscalizacion
directa.

Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Establecimientos industriales (3.000) y empresas sanitarias que declaran
recibir RILES (25).
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Documentos asociados: Procedimiento Interno Fiscalizaciéon Presencial y a Distancia de Establecimientos
Industriales Asociados a Empresas Sanitarias y Encomendadas por SMA.

Insumos relevantes: PR 17(Catastro de Establecimientos, Calificacion, Gestion Administrativa, Resultados,
Evaluacion de Cumplimiento, Convenios, etc.), Resoluciones de Monitoreo, Matriz de Riesgos, Programa de
Fiscalizacién Anual, certificados de laboratorios acreditados, y denuncias y reclamos de la ciudadania.

Actores: Fiscalizador/a ADAR vy fiscalizadores/as regionales.
Actividades/decisiones:

= |nspecciones de terreno a establecimientos industriales.
o Elaborar acta
o Instruir a través de oficio en caso de requerirse
= |nspeccion remota o a distancia de establecimientos industriales
o Dictar resoluciones de monitoreo a establecimientos que disponen riles crudos a la red de
alcantarillado.
o Elaborar acta de fiscalizacion
Fiscalizaciones directas a las sanitarias.
= Inspeccién a distancia y/o presencial de establecimientos industriales fiscalizados por la SMA.

Sistemas de informacion: RIF.

Documentos vinculados: Oficios (p.ej dirigido al representante legal del establecimiento industrial para
inspeccion a distancia de establecimientos industriales), Acta de Fiscalizacion e instrucciones de auditorias.

Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes: No todos los establecimientos industriales deben tener un procedimiento de autocontrol,
hay algunos que solo son controlados por las empresas sanitarias.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):
Productos relevantes: Resoluciones de Monitoreo y IPS si corresponde.
Tiempo de ciclo: Sin informacion.

Flujograma: Los avances de este flujograma pueden observarse en los archivos “Flujograma fiscalizacion
presencial de establecimientos industriales.pdf”, “Flujograma fiscalizacién remota de establecimientos
industriales.pdf” y “Flujograma fiscalizacion remota de establecimientos industriales fiscalizador por la
SMA.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente documento.

8.2.3 Plantas elevadoras de aguas servidas

Nombre del proceso: Fiscalizacion de Plantas Elevadoras de Aguas Servidas.

Programa de fiscalizacién al que pertenece: Sin informacion.
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Objetivo: Verificar mediante analisis de informacién exigida a las ESS y en terreno: la operatividad, control,
utilizacién de bypass y otras informaciones de infraestructura de las plantas elevadoras de aguas servidas
(PEAS), mediante un procedimiento de fiscalizacién y un protocolo de informacién de PEAS, actualmente en el
paso 8 de desarrollo informdtico. Este Protocolo requiere informacion de la mantencién preventiva y
programada de las PEAS, uso de bypass, denuncia de olores, operatividad y funcionamiento. Esta informacion
es parte del Mapa de Riesgo de las PEAS.

Unidades y personas responsables: ADAR (Ingeborg Suckel y Verdnica Vergara).

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provision de servicios eficaces de fiscalizacion en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Norma Chilena 2472 (NCH-2472) establece las disposiciones minimas de
disefio a las que se deben ajustar los proyectos de plantas elevadoras de aguas residuales y aplica a todos los
tipos de plantas.

Mecanismos de fiscalizacidn: Auditoria de infraestructura y fiscalizacion directa.
Tipo de supervisidn: Sin informacion.
Universo y unidades fiscalizables: Plantas elevadoras de aguas servidas (hay alrededor de 1.300 PEAS).

Documentos asociados: Manual (documento completo que estdn por oficializar); Procedimiento Interno
Fiscalizacién a Distancia de Plantas Elevadoras de Aguas Servidas (PEAS).

Insumos relevantes:

e PR 12 Nueva Base de Infraestructura (NBI). Tiene informacion de las PEAS. Se detectd informacion
errénea.

e “Alarmas” fiscalizadores/as regionales. Relevante para elaboracion del Programa de Fiscalizacion
PEAS.

Actores: Fiscalizadores/as regionales y fiscalizadores/as ADAR.
Actividades/decisiones:

e Elaborar Mapa de Riesgo PEAS y Programa de Fiscalizacion PEAS.

e Diagnosticar y evaluar estado de vulnerabilidad de las PEAS en relacién a su infraestructura y
operacion.

e Requerir a las empresas adoptar las medidas preventivas para corregir las deficiencias detectadas.

e Seinstruye a fiscalizadores/as de regiones aquellas PEAS diagnosticadas con nivel alto y medio-alto en
el Mapa de Riesgo PEAS.

e Fiscalizacidn preventiva en regiones.

Sistemas de informacién: Sin informacion.

Documentos vinculados: Oficios y Acta de Fiscalizacion.
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Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes: Reclamos/denuncias/emergencias de la ciudadania (p.ej. malos olores, desbordes de aguas
servidas). Emergencias implican fiscalizacion en terreno.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):
Productos relevantes: IPS si corresponde.
Tiempo de ciclo: Sin informacion.

Flujograma: Los avances de este flujograma pueden observarse en el archivo “Flujograma PEAS.pdf” contenido
en el Anexo digital del presente documento.

8.2.4 Evaluacién de Impacto Ambiental

Nombre del proceso: Informe Técnico de proyectos sometidos a Evaluacion de Impacto Ambiental (SEIA).
Programa de fiscalizacién al que pertenece: Sin informacion.

Objetivo: Emitir un Pronunciamiento respecto a los proyectos que el Servicio de Evaluacién Ambiental encarga
a la SISS evaluar, a través del SEIA, dentro del plazo legal de 30 dias y observaciones a un maximo de 2 adendas
que realice el titular del proyecto, en el plazo legal de 15 dias. EI Pronunciamiento SISS indica si el proyecto
cumple con las normas ambientales y si técnicamente esta bien disefiado para cumplir con lo propuesto.

Unidad y personas responsables: ADAR, Verdnica Vergara.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la normativa ambiental relativa a la
descontaminacién de las aguas residuales por parte del sector industrial, a través de una fiscalizacién en
armonia con las politicas y normativas medioambientales del pais

Normativa y obligaciones fiscalizadas: DS 609, DS 40 (Reglamento del SEIA), DS46, otras normas de emisién
(p.ej. DS 90).

Mecanismos de fiscalizacidon: Sin informacion.
Tipo de supervision: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: proyectos presentados al SEA respecto de los cuales la SISS tiene
competencias (asociados a PTAS de ESS en su mayoria). El afio 2020 se evaluaron alrededor de 600 proyectos).

Documentos asociados: Guia/manual para evaluadores/as (Ultima actualizacion se hizo el afio 2012 [solicitar].
Insumos relevantes: planes de desarrollo.
Actores: fiscalizador/a ADAR.
Actividades y decisiones:
e Evaluar proyectos presentados al SEA

o Jefe/a recibe notificacion via correo electronico para que se revise un proyecto
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(@]

Jefe/a asigna al/ a |la evaluador/a para el proyecto

El/la evaluador/a tiene plazo de 30 dias para emitir el pronunciamiento (respecto a si se
cumplen o no con las normas de emisién)

El pronunciamiento es enviado a través del sistema informatico asociado

lefe/a revisa pronunciamiento y firma electrénicamente

El/la titular tiene un plazo para revisar observaciones

El/la evaluador SISS responde a las observaciones revisadas por el/la titular.

(0]

O O O O

Sistemas de informacidn: Sin informacién.

Documentos vinculados: Sin informacién.

Normas vinculadas: Sin informacién.

Eventos relevantes: Sin informacion.

Recursos requeridos: 4 evaluadores/as de ADAR.

Productos relevantes: pronunciamiento del/de la evaluador/a, resoluciones de monitoreo (indirecto).
Tiempo de ciclo: Sin informacion.

Flujograma: Los avances de este flujograma pueden observarse en el archivo “Flujograma SEIA.pdf” contenido
en el Anexo digital del presente documento.

8.3 AREA COMERCIAL

Para efectos del presente trabajo, se han priorizado el levantamiento de informacién de ocho procedimientos
del Area Comercial.

8.3.1 Aplicacion de tarifas

Nombre del proceso: Fiscalizacién de Aplicacion de Tarifas.
Programa de fiscalizacidn al que pertenece: Sin informacion.

Objetivo: Validar la informacion remitida por la empresa sanitaria para el Ultimo mes posterior a la modificacidn
tarifaria, verificando lo siguiente:

1. Que el consumo haya sido deducido de las lecturas del respectivo medidor; esto es, que corresponda
al resultado de restar a la lectura actual la lectura anterior.

2. Los cargos tarifarios aplicados correspondan a los publicados y vigentes.
Que los cargos tarifarios publicados correspondan a la Ultima indexacién autorizada.

4. El valor del consumo mensual a pagar sea consistente con la suma de los valores registrados en el
documento de cobro.

5. Que entre la fecha de lectura del medidor y emisién de las boletas o facturas no hayan transcurrido
mas de 10 dias.
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6. En la medida que se cuente con informacién de la fecha de vencimiento, verificar que el plazo para
efectuar el pago no sea inferior a 15 dias contados desde la fecha de emisién del documento.

7. Que el proceso de lectura de los medidores se realice en ciclos regulares de 30 dias en facturaciones
mensuales, con una variacion maxima de +- 2 dias.

Unidades y personas responsables: Area Comercial u oficina regional segin corresponda.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Lograr que las tarifas de los servicios sanitarios sean las minimas, que
aseguren calidad de servicio a los clientes, y a las concesionarias un retorno adecuado al riesgo del negocio, a
través de calcular tarifas con oportunidad y debidamente sustentadas.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Articulo 7° DFL MOP N° 70/88, Articulos 542 y 55° DS MINECON N°
453/89, Articulo 362 - DFL MOP N2 382/88, y Articulos 100°, 101°, 107°, 110°,112, 113, 114° del DS 1.199.

Mecanismos de fiscalizacion: Autocontrol, auditoria de protocolo y fiscalizacion directa.

Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Muestras de tarifas aplicadas.

Documentos asociados: Manual de Facturacién y Procedimiento de Fiscalizacion Aplicacion de Tarifas.

Insumos relevantes: tarifas vigentes, reclamos de la ciudadania, PR 19 Control de Facturacion mensual y PR 30
Autocontrol de Facturacion y Cobranza.

Actores: jefa/e y fiscalizador/a Area Comercial o jefa/e y fiscalizador/a oficina regional seglin corresponda, y
encargada/o de enviar oficios a ESS.

Actividades/decisiones:

e Iniciar el proceso de fiscalizacién abriendo un Registro de Fiscalizacion en el RIF.
e Revisar informacién de PR 30 Autocontrol de Facturacion y Cobranza, el PR 19 Control de Facturacién
mensual y definir muestra.
e Solicitar a la ESS los antecedentes de la muestra a analizar.
e Revisar antecedentes
o SilaESS aplicé correctamente en los casos analizados los criterios de determinacion de tarifas
en la muestra, se completa el Informe de Fiscalizacion y finaliza el proceso.
o Si en algunos de los casos analizados la ESS no aplicd correctamente los criterios de
determinacién de tarifas:
= Se redacta un oficio con instrucciones para la correcta aplicacién de los criterios, con
plazo de cumplimiento y se carga en el DOCOFI
e Una vez que la ESS haya contestado que resolvié las inconsistencias en la
determinacién de tarifas se realiza una verificacion en una nueva muestra
o Si en la nueva muestra la ESS cumple se completa el informe de
Fiscalizacién y finaliza el proceso
o Si en la nueva muestra no cumple se inicia un procedimiento de
sancion
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o Sienlamuestraoriginal la ESS no cumple con los criterios de determinacion de tarifas, se inicia
un procedimiento de sancién

Sistemas de informacién: SAC, RIF, DOCOFI y Hyperion.

Documentos vinculados: Registro de Fiscalizacion, Acta de Fiscalizacion, oficio de solicitud de informacién a la
ESS, oficio de instrucciones, y documentos de respaldo solicitados a las ESS.

Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes: Sin informacién.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):

Productos relevantes: Informe de Fiscalizacion e Inicio de un Procedimiento de Sancidn si corresponde.
Tiempo de ciclo: es uno de los 13 conceptos que se fiscalizan con una frecuencia de 4 conceptos por afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma conceptos
comerciales NC.pdf” y “Flujograma conceptos comerciales OR.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente
documento.

8.3.2 Término medio

Nombre del proceso: Fiscalizacién del Término Medio.
Programa de fiscalizacién al que pertenece: Sin informacién.

Objetivo: El objetivo, es fiscalizar la aplicacion del término medio a través de una muestra representativa, en
la que se debe revisar a lo menos:

e Validar lainformacién remitida por la empresa sanitaria mediante el Autocontrol de Facturacién o PR-
19 Control de Facturacion mensual

e Validar la correcta aplicacion del término medio a través de una muestra de clientes. Si el medidor esta
destruido, detenido, fue retirado o sustraido por personas ajenas a la empresa (término medio no
descontable), o por causa ajena a su funcionamiento, por ejemplo, casa cerrada (término medio
descontable), su consumo debe calcularse con base a su promedio histérico.

e Verificar que después de la segunda aplicaciéon del término medio, se notifique por carta certificada al
cliente que se trate, ddndole cuenta de la situacion de cobro.

e Verificar que al no obtener lectura efectiva se facture en base al art 107° del DS MOP 1.199/04.

e Verificar si se factura consumo 0, no habiendo lecturas efectivas, exista el consentimiento escrito y
expreso del cliente, donde acuerde hacer la lectura efectiva en fechas convenidas u acordadas (oficio
2998/2011), cuando se trate de viviendas de ocupacién ocasional o de temporada sin acceso al
medidor.

Unidades y personas responsables: Area Comercial u oficina regional seglin corresponda.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Sin informacion.
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Normativa y obligaciones fiscalizadas: Articulo 107°y 113° DS MOP N° 1.199/04, y Articulo 532 DS MINECON
N° 453/89.

Mecanismos de fiscalizacién: Autocontrol, auditoria de protocolo y fiscalizacién directa.

Tipo de supervisién: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: cobros de término medio.

Documentos asociados: Manual de Facturaciéon y Procedimiento de Fiscalizacion Término Medio.
Insumos relevantes: tarifas vigentes, reclamos de la ciudadania,

PR019001 Control de Facturacion mensual y PRO30001 Autocontrol de Facturacién y Cobranza.

Actores: jefa/e y fiscalizador/a Area Comercial o jefa/e y fiscalizador/a oficina regional seglin corresponda, y
encargada/o de enviar oficios a ESS.

Actividades/decisiones:
e Iniciar el proceso de fiscalizacién abriendo un Registro de Fiscalizacion en el RIF.

Revisar informacién de PR0O19001 Control de Facturacién mensual y PRO30001 Autocontrol de Facturacion y
Cobranza. y definir muestra.

e Solicitar antecedentes a la ESS.
e Revisar antecedentes
o Si la ESS aplicd correctamente en los casos analizados los criterios de término medio, se
completa el Informe de Fiscalizacion y finaliza el proceso.
o Sienalgunos de los casos analizados la ESS no aplicé correctamente los criterios de célculo del
término medio:
= Se redacta un oficio con instrucciones para la correcta aplicacién de los criterios, con
plazo de cumplimiento y se carga en el DOCOFI
e Una vez que la ESS haya contestado que resolvié las inconsistencias en la
determinacién del término medio se realiza una verificaciéon en una nueva
muestra
o Sila en la nueva muestra la ESS cumple se completa el informe de
Fiscalizacién vy finaliza el proceso
o Si en la nueva muestra no cumple se inicia un procedimiento de
sancion
o Sien la muestra original la ESS no cumple con los criterios de cdlculo del término medio, se
inicia un procedimiento de sancion

Sistemas de informacidn: SAC, RIF, DOCOFI y Hyperion.

Documentos vinculados: Registro de Fiscalizacidn, Acta de Fiscalizacion, oficio de solicitud de informacion a la
ESS, oficio de instrucciones (si corresponde) y documentos de respaldo solicitados a la ESS.
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Normas vinculadas: Sin informacién.

Eventos relevantes: Sin informacién.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):

Productos relevantes: Informe de Fiscalizacién e Inicio de un Procedimiento de Sancidn si corresponde.
Tiempo de ciclo: es uno de los 13 conceptos que se fiscalizan con una frecuencia de 4 conceptos por afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma conceptos
comerciales NC.pdf” y “Flujograma conceptos comerciales OR.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente
documento.

8.3.3 Limite de sobreconsumo

Nombre del proceso: Fiscalizacién de Cobros por Limite de Sobreconsumo.
Programa de fiscalizacién al que pertenece:

Objetivo:

e Verificar que el valor en m*® de sobreconsumo esté correctamente determinado y corresponda al
mayor valor que resulte de comparar el limite establecido en el decreto tarifario versus el promedio
individual de cada cliente en el periodo no punta inmediatamente anterior.

e Verificar que los montos en pesos facturados al cliente correspondan a los valores vigentes y
publicados.

Unidades y personas responsables: Area Comercial u oficina regional segtin corresponda.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Lograr que las tarifas de los servicios sanitarios sean las minimas, que
aseguren calidad de servicio a los clientes, y a las concesionarias un retorno adecuado al riesgo del negocio, a
través de calcular tarifas con oportunidad y debidamente sustentadas.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: articulos 12°, 33° y 34° DS MINECON N° 453/89 y Art 100° DS MOP N°
1.199/04.

Mecanismos de fiscalizacién: Autocontrol, auditoria de protocolo y fiscalizacion directa.

Tipo de supervisién: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Muestras de cobros por limite de sobreconsumo.

Documentos asociados: Manual de Facturacién y Procedimiento de Fiscalizacién Limite de Sobreconsumo.

Insumos relevantes: tarifas vigentes, reclamos de la ciudadania, PRO19001 Control de Facturacién mensual y
PR0O30001 Autocontrol de Facturacion y Cobranza.

Actores: jefa/e y fiscalizador/a del Area Comercial, jefa/e v fiscalizador/a oficina regional seguin corresponda, y
encargada/o de enviar oficios a la ESS.
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Actividades/decisiones:

e Iniciar el proceso de fiscalizacion abriendo un Registro de Fiscalizacion en el RIF.
e Revisar informacién de PR019001 Control de Facturacion mensual y PRO30001 Autocontrol de
Facturacion y Cobranza y definir muestra.
e Solicitar antecedentes a la ESS.
e Revisar antecedentes
o Sila ESS aplicd correctamente en los casos analizados los criterios de limite de sobreconsumo,
se completa el Informe de Fiscalizacion y finaliza el proceso.
o Sien algunos de los casos analizados la ESS no aplicd correctamente los criterios de limite de
sobreconsumo:
= Se redacta un oficio con instrucciones para la correcta aplicacién de los criterios, con
plazo de cumplimiento y se carga en el DOCOFI.

e Una vez que la ESS haya contestado que resolvié las inconsistencias en la
determinacién del limite de sobreconsumo se realiza una verificacion en una
nueva muestra.

o Si en la nueva muestra la ESS cumple se completa el informe de
Fiscalizacién y finaliza el proceso.
o Si en la nueva muestra no cumple se inicia un procedimiento de
sancion.
o Sienlamuestra original la ESS no cumple con los criterios del limite de sobreconsumo, se inicia
un procedimiento de sancién.

Sistemas de informacidn: SAC, RIF, DOCOFI y Hyperion.

Documentos vinculados: Registro de Fiscalizacion, Acta de Fiscalizacion, oficio de solicitud de informacién a
ESS, oficio de instrucciones (si corresponde) y documentos solicitados a la ESS.

Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes: Sin informacién.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):

Productos relevantes: Informe de Fiscalizacion e Inicio de un Procedimiento de Sancién si corresponde.
Tiempo de ciclo: es uno de los 13 conceptos que se fiscalizan con una frecuencia de 4 conceptos por afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma conceptos
comerciales NC.pdf” y “Flujograma conceptos comerciales OR.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente
documento.

8.3.4 Subsidios
Nombre del proceso: Fiscalizacidn de Aplicacidn de Subsidios.

Programa de fiscalizacién al que pertenece: Sin informacion.
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Objetivos:

e Verificar que el monto del subsidio aplicado corresponda al porcentaje indicado en el respectivo
decreto de otorgamiento.

e Verificar que por no pago de la parte no subsidiada, acumuldndose tres cuentas sucesivas insolutas,
no se siga aplicando el subsidio.

e Verificar la emision de notas de crédito a las Municipalidades en caso de reembolso.

Unidad y personas responsables: Area Comercial u oficinas regionales segin corresponda.
Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Sin informacién.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Articulo 2° Ley N°18.778/89, modificado por Ley N°19.059/91 y Ley
N°19.338/94; Articulo 3° DS H N°195/98; Articulo 32 bis DS H N°195/98 Modificado por DS H N°493/06; Articulo
62 DS H N°195/98 Modificado por DS H N°493/06.

Mecanismos de fiscalizacién: Autocontrol, auditoria de protocolo y/o fiscalizacion directa.

Tipo de supervisién: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: facturaciones con subsidios.

Documentos asociados: Manual de Facturacién, Procedimiento de Fiscalizacion Aplicacion de Subsidios.

Insumos relevantes: reclamos de la ciudadania, tarifas vigentes, PR 19 Facturacién mensual y PR 30 Autocontrol
de la facturacion.

Actores: jefa/e vy fiscalizador/a de oficinas regional o jefa/e vy fiscalizador/a del Area Comercial segin
corresponda, y encargada/o de enviar oficios a las ESS.

Actividades y decisiones:

e Iniciar el proceso de fiscalizacién abriendo un Registro de Fiscalizacion en el RIF.
e Revisarinformacion de PR 30 Autocontrol de Facturacion y Cobranza y el PR 19 Control de Facturacién
mensual y definir muestra.
e Solicitar a la ESS los antecedentes de la muestra a analizar.
e Revisar antecedentes.
o SilaESS aplico correctamente en los casos analizados los criterios de subsidios, se completa el
Informe de Fiscalizacion y finaliza el proceso.
o Sien algunos de los casos analizados la ESS no aplicé correctamente los criterios de subsidios:
=  Se redacta un oficio con instrucciones para la correcta aplicacién de los criterios, con
plazo de cumplimiento y se carga en el DOCOFI.
e Una vez que la ESS haya contestado que resolvié las inconsistencias en la
determinacién de subsidios se realiza una verificacion en una nueva muestra
o Si en la nueva muestra la ESS cumple se completa el informe de
Fiscalizacién y finaliza el proceso.
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o Si en la nueva muestra no cumple se inicia un procedimiento de
sancion.
o Sien lamuestra original la ESS no cumple con los criterios de aplicacion de subsidios, se inicia
un procedimiento de sancién.

Sistemas de informacién: RIF, DOFOCI, SAC y Hyperion.

Documentos vinculados: Registro de Fiscalizacidn, Acta de Fiscalizacién, oficio de solicitud de informacién a
ESS, oficio de instrucciones (si corresponde) y documentos solicitados a la ESS.

Normas vinculadas: Sin informacién.

Eventos relevantes: Sin informacion.

Recursos requeridos: Excel.

Productos relevantes: Informe de Fiscalizacion y Procedimiento Sancionatorio (si corresponde).

Tiempo de ciclo: es uno de los 13 conceptos que se fiscalizan con una frecuencia de 4 conceptos por afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma conceptos
comerciales NC.pdf” y “Flujograma conceptos comerciales OR.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente
documento.

8.3.5 Cobros no monopdlicos

Nombre del proceso: Fiscalizacién de Cobros No Monopdlicos.
Programa de fiscalizacidn al que pertenece: Sin informacion.
Objetivo:

e Verificar que las Prestaciones No Reguladas Facturadas, se encuentren informadas por la empresa en
el Protocolo de Informacién PR22 Prestaciones no reguladas, en forma previa a su aplicacién, conforme
al articulo 21° inciso 2° de la Ley de Tarifas (DFL MOP N° 70/88).

e Verificar que el cobro haya sido autorizado expresamente por el cliente en un documento donde: se
identifique quien firma, indicando nombre y RUT y N° de servicio asociado, fecha de la prestacion,
verificando ademds que esté inserto el derecho a recurrir a la SISS.

e Verificar que esté establecida la responsabilidad del cliente en la imputabilidad del cobro y que el
servicio efectivamente se haya prestado.

e Verificar que los cobros efectuados por las empresas sanitarias en relacion a los Cobros No
Monopdlicos se ajusten a los valores y prestaciones informadas por las empresas a la
Superintendencia.

Unidades y personas responsables: Area Comercial u oficina regional segtin corresponda.
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Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Lograr que las tarifas de los servicios sanitarios sean las minimas, que
aseguren calidad de servicio a los clientes, y a las concesionarias un retorno adecuado al riesgo del negocio, a
través de calcular tarifas con oportunidad y debidamente sustentadas.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: articulos 21° y 24° DFL MOP 70/88 y articulo 112° DS MOP 1199/04.
Mecanismos de fiscalizacion: Autocontrol, auditoria de protocolo y fiscalizacién directa.

Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: cobros no monopdlicos.

Documentos asociados: Manual de Facturacién y Procedimiento de Fiscalizacion Cobros No Monopdlicos
(Prestaciones no Reguladas).

Insumos relevantes: tarifas vigentes, PR 3 Autocontrol de Facturaciény Cobranza, PR19 Control de Facturacion
mensual y reclamos de la ciudadania.

Actores: jefa/e y fiscalizador/a oficina regional o jefa/e y fiscalizador/a Area Comercial seglin corresponda, y
encargado/a de enviar oficios a ESS. fiscalizadores/as regionales; reclamos de la ciudadania.

Actividades/decisiones:

e Iniciar el proceso de fiscalizacion abriendo un Registro de Fiscalizacion en el RIF.
e Revisarinformacion de PR 30 Autocontrol de Facturacion y Cobranza y el PR 19 Control de Facturacién
mensual y definir muestra.
e Solicitar a la ESS los antecedentes de la muestra a analizar.
e Revisar antecedentes.
o Sila ESS aplico correctamente en los casos analizados los criterios de cobros no monopdélicos,
se completa el Informe de Fiscalizacion y finaliza el proceso.
o Sienalgunos de los casos analizados la ESS no aplicé correctamente los criterios de cobros no
monopalicos:
= Se redacta un oficio con instrucciones para la correcta aplicacién de los criterios, con
plazo de cumplimiento y se carga en el DOCOFI.

e Una vez que la ESS haya contestado que resolvid las inconsistencias en
aplicacion de cobros no monopdlicos se realiza una verificacion en una nueva
muestra.

o Si en la nueva muestra la ESS cumple se completa el informe de
Fiscalizacién y finaliza el proceso.
o Sino cumplio se inicia un procedimiento de sancién.
o Sienlamuestra original la ESS no cumple con los criterios de cobros no monopdlicos, se inicia
un procedimiento de sancién.

Sistemas de informacidn: RIF, SAC, DOCOFI y Hyperion.

Documentos vinculados: Registro de Fiscalizacion, Acta de Fiscalizacion, oficio de solicitud de informacioén a
ESS, oficio de instrucciones a ESS y documentos de antecedentes solicitados a la ESS.
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Normas vinculadas: Sin informacién.

Eventos relevantes: Sin informacion.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):

Productos relevantes: Informe de fiscalizacién e inicio de Procedimiento de Sancidn si corresponde.

Tiempo de ciclo: es uno de los 13 conceptos que se fiscalizan con una frecuencia de 4 conceptos por afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma conceptos
comerciales NC.pdf” y “Flujograma conceptos comerciales OR.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente
documento.

8.3.6 Cortes

Nombre del proceso: Fiscalizacién de Corte de Suministro.

Programa de fiscalizacién al que pertenece: Sin informacién.

Objetivo: Fiscalizar el proceso de corte, a través de una muestra representativa, en la que se debe revisar a lo
menos los hitos del siguiente listado:

Que exista la notificacién de corte (aviso de suspension), que la empresa la puede hacer a través de la
sefialada boleta o factura, mediante un destacado, o bien en otro documento adherido a aquéllas.
Que la notificacion referida retna los requisitos minimos tales como el monto de la deuda impaga, tipo
de corte que se llevara a cabo, las tarifas asociadas al corte y la fecha a partir de la cual la empresa esta
autorizada a efectuar la suspension del suministro de agua potable.

Que las boletas que sean emitidas en fecha posterior a la notificacién de corte omitan el registro de la
fecha de vencimiento, reemplazdndolo por la advertencia “Corte en Tramite”.

Para el caso en que la empresa de la opcidn de instancia de visita de corte, verificar el plazo otorgado
y el documento de respaldo para realizar el cobro.

Que los cobros por los conceptos de corte y visita de corte, corresponden a los publicados y vigentes
a la fecha de su ejecucion y correspondan al mismo valor informado en la notificacién.

Que las instancias de corte sean correlativas y debidamente notificadas.

Que existan lo medios de pruebas que certifiquen que el corte fue ejecutado.

Unidades y personas responsables: Area Comercial u oficina regional segtin corresponda.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Lograr que las tarifas de los servicios sanitarios sean las minimas, que
aseguren calidad de servicio a los clientes, y a las concesionarias un retorno adecuado al riesgo del negocio, a
través de calcular tarifas con oportunidad y debidamente sustentadas.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: articulo 21° DFL MOP N° 70/88, articulo 52° DS MINECON N° 453/89,
articulos 36° y 38° DFL MOP 382/88, vy articulos 116, 117, 118 y 149 DS MOP N° 1.199/04.

Mecanismos de fiscalizacién: Autocontrol, auditoria de protocolo y/o fiscalizacion directa.
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Tipo de supervisidn: Sin informacion.
Universo y unidades fiscalizables: Cobros por eventos de corte.

Documentos asociados: Manual de Facturaciéon y Procedimiento de Fiscalizaciéon Comercial Corte de
Suministro.

Insumos relevantes: PR 30 Autocontrol de Facturacién y Cobranza , PR 19 Control de Facturacion mensual,
reclamos de la ciudadania y tarifas vigentes.

Actores: jefa/e y fiscalizador/a oficina regional o jefa/e vy fiscalizador/a Area Comercial, y encargada/o de enviar
oficios a la ESS.

Actividades/decisiones:

e Iniciar el proceso de fiscalizacién abriendo un Registro de Fiscalizacion en el RIF.
e Revisarinformacion de PR 30 Autocontrol de Facturacion y Cobranza y el PR 19 Control de Facturacién
mensual y definir muestra.
e Solicitar antecedentes a la ESS.
e Revisar antecedentes:
o Sila ESS aplicé correctamente en los casos analizados los criterios de corte de suministro, se
completa el Informe de Fiscalizacién y finaliza el proceso.
o Sienalgunos de los casos analizados la ESS no aplicé correctamente los criterios aplicacion de
cortes de suministro:
= Se redacta un oficio con instrucciones para la correcta aplicacién de los criterios, con
plazo de cumplimiento y se carga en el DOCOFI
e Una vez que la ESS haya contestado que resolvié las inconsistencias en la
aplicacion de cortes de suministro se realiza una verificacién en una nueva
muestra:
o Si en la nueva muestra la ESS cumple se completa el informe de
Fiscalizacién vy finaliza el proceso
o Si en la nueva muestra no cumple se inicia un procedimiento de
sancion
o Sienlamuestra original la ESS no cumple con los criterios de aplicacion de corte de suministro,
se inicia un procedimiento de sancion.

Sistemas de informacidn: RIF, SAC, DOCOFI y Hyperion.

Documentos vinculados: Registro de Fiscalizacion, Acta de Fiscalizacidn, oficio de solicitud de antecedentes a
la ESS, oficio de instrucciones a la ESS (si corresponde) y documentos de antecedentes solicitados a la ESS.

Normas vinculadas: Sin informacion.
Eventos relevantes: Sin informacion.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):
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Productos relevantes: Informe de Fiscalizacion e Inicio de Procedimiento de Sancion si corresponde.
Tiempo de ciclo: es uno de los 13 conceptos que se fiscalizan con una frecuencia de 4 conceptos por afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma conceptos
comerciales NC.pdf” y “Flujograma conceptos comerciales OR.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente
documento.

8.3.7 Reposicidn

Nombre del proceso: Fiscalizacién Comercial de Reposicidon de Suministro.
Programa de fiscalizacién al que pertenece:

Objetivo:

= Que los cobros por los conceptos de reposicidn correspondan a los publicados y vigentes a la fecha de
su ejecucion y correspondan al mismo valor informado en la notificacion.

= Que el cobro por reposicion sea consistente con el tipo de corte ejecutado y que su origen no sea por
un error de corte.

= Que exista la autorizacion de cobro debidamente firmada o medios de pruebas, que certifiquen que la
reposicion fue ejecutada.

= Que el plazo de ejecucion de la reposicion sea segiin Art. N° 117 del D.S. 1.199/04.

= Que las auto reposiciones, sean debidamente respaldadas con documentos que certifiquen la auto
reposicion, tales como lectura superior a la del corte y lectura de corte.

Unidad y personas responsables: Area Comercial u oficina regional segin corresponda.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Lograr que las tarifas de los servicios sanitarios sean las minimas, que
aseguren calidad de servicio a los clientes, y a las concesionarias un retorno adecuado al riesgo del negocio, a
través de calcular tarifas con oportunidad y debidamente sustentadas.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: articulo 212 — DFL MOP N° 70/88, articulo 522 — DS MINECON N° 453/89,
articulos 362 y 38° — DFL MOP N° 382/88 y articulos 116°, 117°, 118° y 149° - DS MOP N2 1.199/04.

Mecanismos de fiscalizacidon: Autocontrol, auditoria de protocolo y fiscalizacion directa.
Tipo de supervisidn: Sin informacion.
Universo y unidades fiscalizables: Sin informacion.

Documentos asociados: Manual de Facturacion y Procedimiento de Fiscalizacion Comercial de la Reposicidon de
Suministro.

Insumos relevantes: PR 19 Control de Facturacion mensual y PR 30 Autocontrol de Facturacion y Cobranza.,
reclamos de la ciudadania y tarifas vigentes.

Actores: jefa/e y fiscalizador/a oficina regional o jefa/e y fiscalizador/a Area Comercial segln corresponda, y
encargada/o de enviar oficios a la ESS.
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Actividades y decisiones:

e Iniciar el proceso de fiscalizacion abriendo un Registro de Fiscalizacion en el RIF.
e Revisarinformacion de PR 30 Autocontrol de Facturacion y Cobranza y el PR 19 Control de Facturacién
mensual y definir muestra.
e Solicitar ala ESS los antecedentes de la muestra a analizar.
e Revisar antecedentes:
o Sila ESS aplicé correctamente en los casos analizados los criterios de reposicién, se completa
el Informe de Fiscalizacién y finaliza el proceso.
o Sienalgunos de los casos analizados la ESS no aplico correctamente los criterios de reposicién:
= Se redacta un oficio con instrucciones para la correcta aplicacién de los criterios, con
plazo de cumplimiento y se carga en el DOCOFI:
e Una vez que la ESS haya contestado que resolvié las inconsistencias en las
reposiciones se realiza una verificacion en una nueva muestra
o Sila ESS cumplié se realiza el informe de Fiscalizacion y finaliza el
proceso.
o Si en la nueva muestra no cumple se inicia un procedimiento de
sancion.
o Si en la muestra original la ESS no cumple con los criterios de reposicién, se inicia un
procedimiento de sancion.

Sistemas de informacidn: RIF, SAC, DOCOFI y Hyperion.

Documentos vinculados: Registro de Fiscalizacion, Acta de Fiscalizacion, oficio de solicitud de antecedentes a
la ESS, oficio de instrucciones a la ESS (si corresponde) y documentos de antecedentes solicitados a la ESS.

Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes: Sin informacién.

Recursos requeridos: Sin informacién.

Productos relevantes: Informe de Fiscalizacion y Procedimiento Sancionatorio si corresponde.

Tiempo de ciclo: es uno de los 13 conceptos que se fiscalizan con una frecuencia de 4 conceptos por afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma conceptos
comerciales NC.pdf” y “Flujograma conceptos comerciales OR.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente
documento.

8.3.8 Cobranza extrajudicial

Nombre del proceso: Fiscalizacién de Cobros por Cobranza Extrajudicial.

Programa de fiscalizacién al que pertenece: Sin informacion.
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Objetivo: Verificar que se cumpla con las disposiciones legales vigentes para que la empresa sanitaria incluya
en la boleta de facturacion periddica de los servicios los cargos por cobranza extrajudicial, cuando corresponda
y en el monto autorizado.

Unidades y personas responsables: Area Comercial u oficina regional segtin corresponda.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Lograr que las tarifas de los servicios sanitarios sean las minimas, que
aseguren calidad de servicio a los clientes, y a las concesionarias un retorno adecuado al riesgo del negocio, a
través de calcular tarifas con oportunidad y debidamente sustentadas.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: articulo 36° DFL MOP N° 382/88 y ORD. N° 4.777/17.

Mecanismos de fiscalizacién: Autocontrol, auditoria de protocolo y/o fiscalizacién directa.

Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: cobros por cobranza extrajudicial.

Documentos asociados: Manual de Facturacién y Procedimiento de Fiscalizacion Comercial Cobranza Judicial.

Insumos relevantes: PR 19 Control de Facturacion mensual y PR 30 Autocontrol de Facturacion y Cobranza,
reclamos de la ciudadania y tarifas vigentes.

Actores: jefa/e y fiscalizador/a oficina regional o Area Comercial segun corresponda, y encargada/o de enviar
oficios a la ESS.

Actividades/decisiones:

e Iniciar el proceso de fiscalizacion abriendo un Registro de Fiscalizacion en el RIF.
e Revisar informacién de PR 30 Autocontrol de Facturacion y Cobranza, el PR 19 Control de Facturacién
mensual y definir muestra.
e Solicitar antecedentes a la ESS.
e Revisar antecedentes:
o Sila ESS aplicod correctamente en los casos analizados los criterios de cobro por cobranza
extrajudicial, se completa el Informe de Fiscalizacién y finaliza el proceso.
o Sienalgunos de los casos analizados la ESS no aplicé correctamente los criterios de cobro por
cobranza extrajudicial:
= Se redacta un oficio con instrucciones para la correcta aplicacién de los criterios, con
plazo de cumplimiento y se carga en el DOCOFI:

e Una vez que la ESS haya contestado que resolvid las inconsistencias en la
determinacién de cobro por cobranza extrajudicial se realiza una verificaciéon
en una nueva muestra:

o Si en la nueva muestra la ESS cumple se completa el informe de
Fiscalizacién vy finaliza el proceso.

o Si en la nueva muestra no cumple se inicia un procedimiento de
sancion.
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o Sienlamuestra original la ESS no cumple con los criterios de cobro por cobranza extrajudicial,
se inicia un procedimiento de sancion.

Sistemas de informacién: SAC, RIF, DOCOFI y Hyperion.

Documentos vinculados: Registro de Fiscalizacion, Acta de Fiscalizacidn, oficio de solicitud de antecedentes a
la ESS, oficio de instrucciones a la ESS y documentos de antecedentes solicitados a la ESS.

Normas vinculadas: Sin informacién.

Eventos relevantes: Cobranzas originadas en fraudes del cliente requieren fiscalizacién aparte (fiscalizacion de
acuerdos extrajudiciales [no estd en Manual de Facturacion, pero estd instruido en un ordinario]).

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):
Productos relevantes: Informe de Fiscalizacion y Procedimiento de Sancidn si corresponde.
Tiempo de ciclo: es uno de los 13 conceptos que se fiscalizan con una frecuencia de 4 conceptos por afio.

Flujograma: Los avances de este flujograma se pueden observar en los archivos “Flujograma conceptos
comerciales NC.pdf” y “Flujograma conceptos comerciales OR.pdf” contenidos en el Anexo digital del presente
documento.

8.4 SISTEMA DE ATENCION A CLIENTES (SAC)

Nombre del proceso: Sistema de Atencion de clientes.
Programa de fiscalizacién al que pertenece: Sin informacion.

Objetivo: Coordinar desde el sistema de atencién de clientes, la respuesta oportuna a los clientes, derivando a
las ESS los reclamos de primera instancia, y distribuyendo entre los encargados de atencién a clientes de las
oficinas regionales los reclamos de segunda instancia, quienes deben requerir los antecedentes en las ESS y
resolver dichos reclamos en el plazo maximo de 30 dias.

Unidades y personas responsables: Unidad de Participacion Ciudadana y Transparencia (Ximena Silva y
Macarena Rojas).

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provision de servicios eficaces de fiscalizacion en
cada region y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: Sin informacién.

Tipo de fiscalizacion: A distancia (en las OR) y en oficinas de las ESS.
Tipo de supervisidn: Encuestas de calidad de servicios.

Universo y unidades fiscalizables:

Documentos asociados: Sin informacién.
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Insumos relevantes: Mensaje del/ de la cliente; respuesta y antecedentes ESS (segunda instancia); cargas de
analistas (subproceso de derivacion).

Actores: Cliente/a; analistas; Ximena Silva; Macarena Rojas; Fiscalizadores/as.
Actividades/decisiones:

e Ingresar atencion telefdnica, web o presencial al SAC.
e Derivar atencién a encargados en oficinas regionales.
e Revisar atencion.

e Requerir antecedentes.

e Responder atencién.

e Ingresar respuesta al sistema.

Sistemas de informacién: SAC.

Documentos vinculados: Sin informacién.

Normas vinculadas: Sin informacion.

Eventos relevantes: Sin informacion.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros): Sin informacién.
Productos relevantes: repuesta al/ a la cliente.

Tiempo de ciclo: Sin informacién.

Flujograma: Sin informacion.
8.5 UNIDAD DE GESTION DE RIESGO DE DESASTRES
8.5.1 Planes de Suministro Alternativo de Agua Potable en Situaciones de Emergencia y Desastre

(PSA)

Nombre del proceso: Planes de Suministro Alternativo de Agua Potable en Situaciones de Emergencia y
Desastre.

Programa de fiscalizacién al que pertenece: Planes de Suministro Alternativo.

Objetivo: Construccion de Planes de Suministro Alternativo de Agua Potable en Situaciones de Emergencia y
Desastre, que sean acordados por los actores que tienen rol en la respuesta ante este tipo de emergencias, a
saber, empresas sanitarias, municipios y ONEMI.

Unidades y personas responsables: Unidad de Gestidn de Riesgo de Desastres: Jefe de Unidad Sergio Barbera.
Propone plan de trabajo a Oficinas Regionales, coordina y monitorea los avances del plan; Oficinas Regionales,
por su parte, coordinan y ejecutan las tareas tendientes a conseguir la suscripcion de los planes.
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Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provisiéon de servicios eficaces de fiscalizacion en
cada region, y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: No existe en la actual legislacion. Esta temética sera incorporada en la
proxima modificacién de la normativa del sector sanitario.

Tipo de fiscalizacién: Oficinas Regionales fiscalizan el PR 37 Guia Planes de Emergencia para ESS, que
sistematiza los PSA.

Tipo de supervisidn: Reportes regulares de avance desde Oficinas Regionales a UGRD.

Universo y unidades fiscalizables: Los planes son a escala comunal.

Documentos asociados: PRO37 Guia Planes de Emergencia, Planes de Suministro Alternativos Comunales.
Insumos relevantes: Levantamiento de capacidades por comuna (camiones aljibe, estanques portatiles, etc).
Actores: Fiscalizadores Regionales, empresa sanitaria, representante del municipio, ONEMI.
Actividades/decisiones:

e Definir plan de trabajo por regién (comunas a abordar).
e Coordinar reuniones para definir estdndar de respuesta ante emergencias y la disposicién de recursos.
e Firma de protocolo.

Sistemas de informacidn: No aplica.

Documentos vinculados: Estandares nacionales para la respuesta a emergencias.

Normas vinculadas: No aplica.

Eventos relevantes: Sin informacion.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros):
Productos relevantes: Protocolos firmados en comunas.

Tiempo de ciclo: El PR 37 Guia Planes de Emergencia para ESS se reporta cada 6 meses por parte de las
empresas. (abril y octubre).

Flujograma: Sin informacion.

8.5.2 Planes preventivos de temporada (Invierno, Incendios Forestales, Precipitaciones Estivales)

Nombre del proceso: Plan de Invierno, Plan de Incendios, Plan de Precipitaciones Estivales.
Programa de fiscalizacién al que pertenece: Planes preventivos: Invierno, Incendios, Precipitaciones Estivales.

Objetivo: Fiscalizar la ejecucion por parte de las empresas sanitarias de medidas preventivas comprometidas
para enfrentar las condiciones de invierno, incendios y precipitaciones estivales en el norte grande.
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Unidades y personas responsables: Unidad de Gestion de Riesgo de Desastres (UGRD): Sergio Barbera, Jefe de
Unidad, requiere medidas a empresas, remite a Oficinas Regionales, coordina y monitorea avance de los planes
de fiscalizacién. Por su parte, las Oficinas Regionales fiscalizan las medidas adoptadas por las empresas.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: Velar por el cumplimiento de la calidad de servicio que las
concesionarias sanitarias prestan a sus clientes, a través de la provision de servicios eficaces de fiscalizacion en
cada region, y de educar, informar y atender oportunamente a nuestros clientes.

Normativa y obligaciones fiscalizadas: No aplica.

Tipo de fiscalizacidn: Oficinas Regionales fiscalizan medidas propuestas por las empresas y otras que emanen
desde esa Oficina Regional.

Tipo de supervisidn: Sin informacion.

Universo y unidades fiscalizables: Los planes son a nivel de recinto.

Documentos asociados: Procedimientos Plan de Invierno, Plan de Incendios, Plan de Precipitaciones Estivales.
Insumos relevantes: Oficio SISS requiriendo medidas, respuestas de las empresas sanitarias.

Actores: Fiscalizadores Regionales, empresa sanitaria.

Actividades/decisiones:

e Por parte de la UGRD: (1) Requerir medidas a empresas sanitarias, y (2) Remitir respuestas de las ESS
a Oficinas Regionales.
e Por parte de las Oficinas Regionales: (1) Definir plan de trabajo por regién, (2) Realizar fiscalizaciones,
y (3) Monitorear el avance del plan.
Sistemas de informacidn: No aplica.
Documentos vinculados: Oficios SISS anuales que dan inicio a cada plan.
Normas vinculadas: No aplica.
Eventos relevantes: Inicio de procedimiento (Oficio Inicia).
Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros): No aplica.
Productos relevantes: Registro de Fiscalizaciones.

Tiempo de ciclo: Anual.

Flujograma: Sin flujograma asociado
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8.5.3 Plan Estratégico Nacional para la Reduccién del Riesgo de Desastres en el Sector Sanitario
2020-2030

Nombre del proceso: Plan Estratégico Nacional para la Reduccidon del Riesgo de Desastres en el Sector Sanitario
2020-2030.

Programa de fiscalizacién al que pertenece: No es un programa de fiscalizacion propiamente tal.

Obijetivo: El presente Plan Estratégico Nacional para la Reduccidon del Riesgo de Desastres en el Sector Sanitario
2020-2030, es el instrumento liderado por esta Superintendencia de Servicios Sanitarios, y que define la hoja
de ruta que detalla en acciones precisas las materias minimas que deberdn ser abordadas por el sector sanitario
desde hoy y con miras al 2030 en materias relacionadas con la Gestién y Reduccién del Riesgo de Desastres.

Unidades y personas responsables: Unidad de Gestion de Riesgo de Desastres, Sergio Barbera es el encargado
de coordinar el avance de las 42 acciones del plan.

Aporte al objetivo estratégico de la SISS: No aplica.
Normativa y obligaciones fiscalizadas: No aplica.
Tipo de fiscalizacion: No aplica.

Tipo de supervisién: No aplica.

Universo y unidades fiscalizables: No aplica.

Documentos asociados: Plan Estratégico Nacional para la Reduccion del Riesgo de Desastres en el Sector
Sanitario 2020-2030

Insumos relevantes: Sin informacion.

Actores: SISS, Empresas sanitarias, Integrantes Plataforma Nacional para la Reduccién del Riesgo de Desastres.
Actividades/decisiones: Sin informacion.

Sistemas de informacidn: No aplica.

Documentos vinculados: Resolucion SISS N°1611-2020 que aprueba el "Plan Estratégico Nacional Para La
Reduccién Del Riesgo De Desastres En El Sector Sanitario 2020-2030"; Resolucion SISS N°2218-2020 que crea
la “Mesa De Coordinacion Sectorial De Servicios Sanitarios Urbanos Concesionados Para La Gestion Integral Del
Riesgo De Desastres”.

Normas vinculadas: Decreto 156 Aprueba Plan Nacional De Proteccién Civil, Ministerio Del Interior;
Subsecretaria Del Interior; Decreto 1434 Exento Aprueba Plan Nacional De Emergencia, Ministerio Del Interior
Y Seguridad Publica; Aprueba Plan Nacional De Emergencia; Resolucion 69/283 aprobada por la Asamblea
General de Naciones Unidas el 3 de junio de 2015, Marco de Sendai para la Reduccion del Riesgo de Desastres
2015-2030; Politica Nacional para la Reduccion del Riesgo de Desastres 2020-2030, A la fecha en tramite de
aprobaciéon mediante Decreto Supremo N° 434-2020 del Ministerio del Interior y Seguridad Publica.
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Eventos relevantes: Sin informacién.

Recursos requeridos (fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros): No aplica.
Productos relevantes: Sin informacion.

Tiempo de ciclo: Sin informacién.

Flujograma: Sin flujograma asociado.
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