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MENSAJE DIRECTOR EJEGUTIVD

Como Asociacién de Consumidores (en adelante AdC) siempre hemos comprendido que
innovar en las metodologias y tematicas a desarrollar debe ser un desafio permanente que
asumimos como sustento de nuestra labor. En este sentido, hemos cruzado con el consumo
responsable y la proteccidn de los derechos e intereses de los consumidores y consumidoras
temas tan relevantes como inclusién, multiculturalidad, inmigracion, sistema educativo
integrado en consumo responsable, entre otros.

El afio 2019, dentro de un nuevo rumbo que quisimos emprender, nuestra drea de
responsabilidad medioambiental y soberania alimentaria tuvo la inquietud de investigar y
caracterizar cémo son las practicas de consumo en los comités y cooperativas de agua
potable rural (APR), particularmente en algunas comunas de la region del Biobio. Para lograr
dicho cometido, se postuld al primer llamado del fondo concursable para AdC del aifio 2019
esta idea como un proyecto, el cual no fue financiado. Sin embargo, siguiendo una de
nuestras caracteristicas esenciales como organizacion, igual iniciamos el trabajo de este
proyecto sin financiamiento dado que es un drea de nuestro total interés, y nos propusimos
volver a postular el proyecto para el segundo llamado, pero esta vez aportando
antecedentes que pudieron ser recopilados gracias al arduo trabajo del equipo técnico del
area.

Es asi, que el segundo semestre, nuevamente postulamos este proyecto, resultando
esta vez adjudicado y dando luz verde y financiamiento a una idea que se transformd en
una realidad.

De este modo, entre mediados del mes de noviembre y la primera quincena de
diciembre, se desarrolld de manera intensa un trabajo en terreno en las localidades de
Antihuala, Tomeco y Chaimavida, con comunidades y cooperativas de APR, en la cual se
aplicé un instrumento que permitiera recopilar informacion para la elaboraciéon de un
diagndstico sobre las practicas de consumo en dichas localidades; pero ademas, analizando
gué nivel de conocimiento hay respecto a los derechos y responsabilidades que les asisten

a los usuarios de estos servicios; y de qué manera estos comités o cooperativas garantizan
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un servicio de calidad; continuidad en el servicio; y la proteccién de los derechos e intereses
de estos usuarios.

Sin lugar a dudas este diagndstico sera un gran insumo para un trabajo que recién
comienza, el cual tenemos la conviccidén que viene a abordar y desarrollar un drea de la
proteccion de los derechos de los usuarios de servicios sanitarios inexploradas, tanto por
nuestra legislacion vigente como por las politicas publicas que hoy se levantan desde los
diferentes organismos sectoriales.

Invitamos al lector y lectora a leer, comprender, reflexionar y compartir los datos
acd contenidos, y a comprometerse con la proteccién de los derechos e intereses de las
personas en una temadtica tan sensible y fundamental como es el acceso al agua en

localidades rurales.

Director Ejecutivo
Asociacion de Consumidores FOJUCC
+56962372693 / presidencia@fojucc.cl




INTRODUCCION

Uno de los principios fundamentales para comprender los conflictos del agua, es
entenderle como un fendmeno sociocultural. Podemos observar una trayectoria no lineal
de la misma y también cdmo ha adquirido distintos significados e importancia a través de
distintos contextos: desde una dptica judeo-cristiana, el agua podria comprenderse como
un elemento dador de nueva vida o incluso, purificador de la misma si consideramos
historias como el Arca de Noé o, desde una perspectiva que atraviesa a distintitas culturas,
encontramos relatos tales como el Diluvio Universal. El punto necesario a tener presente es
que esta ha sido dotada de significado dependiendo del contexto espacial y temporal,

circunscribiéndose a distintos fines, sin perder importancia en la vida de las sociedades.

Situdndole en nuestro actual contexto, de manera local, nacional y global, el agua se
debe entender como un ente no solamente regulador de la vida social, sino que también es
regulada por la misma, adscribiéndose a relaciones territoriales, en donde no solamente se
establece una importancia politica y econédmica de la misma, sino que simbdlica y cultural
al establecer relaciones de identidad y sentido de pertenencia en contextos territoriales
determinados (Toledo et al., 2009). Es por esto que no podemos comprender la importancia
del agua para un territorio en particular sin la importancia que les significa tanto en
términos materiales como identitarios, sujeto a relaciones entre distintos sectores y actores
gue componen las acciones que se llevan a cabo dada una localidad geografica, la cual
ademas no es dada de por si, sino que es resultado de un devenir mucho mas amplio que el

territorio mismo (Toledo et al., 2009).

En este sentido, la situacidn chilena es igual de compleja, donde no se deben ignorar
elementos como las regulaciones legales, siendo las leyes ambientales las que cobran
mayor relevancia pese a la existencia de otros factores en juego. Por un lado, los cuerpos
legales ambientales de Latinoamérica se caracterizan por no interferir del todo con los

proyectos de desarrollo econdmico que los Estados plantean para si mismos y su



ciudadania, los cuales dotan a la inversién extranjera y nacional un papel importante
(Gentes, 2003); por otro lado, el Cédigo de Agua chileno, como legado de la Dictadura
civico-militar, posiciona al agua como un elemento disponible en el mercado que, al igual
que el resto de bienes, servicios y recursos que se transan en el mismo, adquiere esta
caracteristica de movilidad y flujo en el que puede desprenderse del territorio mismo en el
que se adscribe si quienes poseen las potestades lo desean y necesitan asi (Toledo et al.,
2009). En ambos casos, tanto regional como nacionalmente, el rol del Estado como ente

fiscalizador se ve reducido a solo un mero observador (Toledo et al., 2009).

Mediante dichas consideraciones, quienes hacen uso del recurso hidrico lo hacen en calidad
de consumidor y usuario del servicio de agua potable. Las implicancias de esta categoria
para con el agua, da a entender que esta es un bien de consumo en donde, como ya se
mencionaba anteriormente, el Estado como subsidiario de las necesidades de su ciudadania,
no posee mayor relevancia a la hora de regular el uso de la misma. El acceso al agua no es
considerado como un derecho humano, por lo que la poca intromision estatal en la misma

se ve reforzada.

Con esta consideracidon en mente, podemos dar cuenta que los procesos regulatorios del
recurso hidrico, se dan de manera asimétrica y se encuentra entramado en relaciones de
poder, supeditandose a la voluntad de agentes privados, publicos y locales. La disputa del
agua adquiere un caracter territorializado y los esfuerzos de los distintos actores presentes
no solamente son distintos en lo que refiere a las posibilidades regulatorias mismas dado
un poder econdémico y politico desigual, sino que también lo son los discursos que transitan
de por medio, que son productos de un devenir sobre la base de la relacidn con el recurso

mismo.

Por consecuencia de lo mismo, las prdcticas de uso y consumo difieren respecto a quiénes
las llevan a cabo y de qué modo las realizan, pero lo que es mds importante es de qué modo
les es posible. Una forma interesante de comparacion, dada las caracteristicas
anteriormente mencionadas, son las prdcticas llevadas a cabo por comités y cooperativas

de agua potable en el sector rural asi como los usuarios de las mismas, las cuales se



encuentran limitadas por los recursos que estas generan para si mismas, teniendo que
adaptarse a las condiciones principalmente climdticas y geogrdficas del territorio. Por otro
lado, grandes empresas, como forestales y mineras, pueden llevar a cabo un uso y consumo
del recurso de manera mds exhaustiva mediante la capacidad econémica que poseen,
materializada en grandes maquinarias. Dicha capacidad econdmica se encuentra, a su vez
y en los dos casos mencionados, relacionada con los mdrgenes de gestion y administracion
que la legislacion les concede, pudiéndose comprender como una cierta capacidad politica

de la misma.

Respecto a la gestion del recurso hidrico, y como ya lo advertimos someramente, es
importante vislumbrar que relaciones de larga data se ven constrefiidas y minimizadas
frente al poder que grandes empresas y organismos gubernamentales poseen en un
territorio en particular pese a que las ocupaciones, en términos temporales y espaciales,
por parte de estos agentes distan bastante. Forestales y mineras no solamente realizan un
uso caracterizado por la carente de regularizacidon legal e institucional del gobierno chileno.
Sin considerar estos elementos, podriamos establecer que el agua posee vida propia,
moviéndose entre napas y territorios de manera libre. Pero si observamos detenidamente,
siguiendo esta analogia, el agua realiza sus desplazamientos en contra de su propia

voluntad.

El uso no consuntivo, instaurado durante el gobierno militar, da potestad a quienes tienen
los recursos politicos, econdmicos, cientificos y técnicos necesarios de hacer con en el
recurso hidrico lo que ellos deseen (Toledo et al., 2009). Mediante la actual legislacién
chilena, el agua es un privilegio para algunos y un elemento de control de la vida social para
otros. El agua transita y es modificada a merced de quien la pueda controlar, ignorando, por
un lado, otras posibilidades de transformacion y regularizacion y, por otro lado, largas
relaciones de caracter territorial que no solamente han gestado el desarrollo de otros
grupos sociales y culturales (Gentes, 2003), sino que también pasa por alto la misma
configuracion territorial que a raiz de su uso estos grupos les han dado a los distintos

sistemas de vida que se albergan en el agua.



Con todo esto presente, el agua adquiere diferentes facetas, ya no Unicamente como
dadora de vida, sino que también como un recurso que es capaz de trasladar, modificar y
quitar la vida al transitar por distintos espacios. Pero como ya comprendimos, el agua no

solamente tiene vida propia, sino que también le es otorgada.

Frente a todo esto presente, écémo podemos relacionar su “uso” en espacios en los que los
recursos no solamente son escasos, sino que las condiciones, principalmente econdmicas y
politicas, han sido orquestadas de tal modo que los medios para su control han sido hechos
escasos? De manera rapida y sencilla, el agua como congregadora del conflicto territorial,
marca la pauta para el desarrollo social, econdmico y politico de los actores presentes en la

misma, situando una explanada no solamente desigual, sino que irregular.

éPodemos, entonces, hablar realmente de un conflicto en territorios rurales cuando las
condiciones, para quienes disputan su control, son desiguales? La conformacién de distintos
comités y cooperativas de agua potable rural son un esfuerzo por emparejar una situaciéon
en la que quien detenta el mayor poder, sea cual sea su origen y finalidad, se vea hasta
cierto punto constrefiido en su actuar. La conformacién de estos pequenos grupos, politicos
no en un sentido partidista sino en uno de la consecucién de objetivos, son una manera de
vislumbrar la importancia y prioridad que el recurso hidrico deberia poseer en primera

instancia, el cual es el uso humano colectivo para el desarrollo de un vivir digno.



MARCO JURIDICO APLIGABLE A COMITES Y COOPERATIVAS DE AGUA POTABLE RURAL

Los sistemas de agua potable rural se emplazan en zonas no urbanas (de acuerdo al Plano
Regulador respectivo) y no tienen el caracter de servicios publicos sanitarios; en
consecuencia, no aplican a ellos las normas relativas al régimen de concesiones, como es el
caso de otros prestadores de servicios sanitarios de zonas urbanas. Ademas, estos servicios
de agua potable rural tienen la categoria de servicios particulares; por ende, estan obligados
a dar cumplimiento a las normas relativas a la prestacion de servicio sefialadas en la Ley
General de Servicios Sanitarios, con el fin de garantizar la calidad y la continuidad del

servicio de agua potable. (Schuster y Tapia 2017: 115)

En Chile existen diferencias sustanciales en cuanto a la prestacidon de servicios de agua
potable y alcantarillado en el sector urbano versus el sector rural. Esto debido a que al
encontrarse excluidos de la ley que autoriza al Estado para desarrollar actividades
empresariales bajo la figura de sociedades andénimas en las areas de agua potable y
alcantarillado estdn exentos de la normativa de urbanizacion y la del régimen de
concesiones, que recaen sobre todos los sistemas publicos sanitarios. (Schuster y Tapia

2017:116)

Desde nuestra perspectiva como usuarios y consumidores del servicio de agua potable
resulta trascendental evidenciar las principales diferencias de los servicios en el sector
urbano y el sector rural, desde esa linea comprenderemos mejor cudles son las practicas de

consumo que se focalizan en este ultimo.

Servicios de Agua Potable Sector  Servicios de Agua Potable Sector

INDICADOR Rural Urbano

Decreto con Fuerza de Ley N° Decreto con Fuerza de Ley N° 382,
382, de 1988, Ley General de de 1988, Ley General de Servicios
Servicios Sanitarios. Sanitarios.

Cédigo de Aguas.

Cddigo Sanitario.




Marco Juridico
Aplicable

Territorio

Forma de
Constitucion

Ley N2 18.778, de 1989 Establece
Subsidio al Pago de agua potable y
servicio de alcantarillado de aguas
servidas.

Ley 19.300 que estable las bases
generales del medio ambiente.
Ley N2 19.418, de 1995, Ley sobre
Juntas de Vecinos y demas
Organizaciones Comunitarias que
aplica a los Comités de Agua
Potable Rural.

Ley 20.500 sobre Asociaciones vy
Participacion Ciudadana en Ila
Gestion Publica

Decreto con Fuerza de Ley N95 de
2004 del Ministerio de Economia
que establece la Ley General de
Cooperativas.

Norma chilena N2 1.333 de 1978
que establece los requisitos de
Calidad de Agua para diferentes
usos.

Decreto Supremo N2 735, de 1969
gue aprueba el Reglamento que
establece los Requisitos del Agua
para Consumo Humano.

Decreto Supremo N2 50, de 2002
que aprueba el reglamento de
instalaciones domiciliarias de agua
potable y de alcantarillado.

Norma chilena N2 777, de 1971 que
regula el agua potable, fuentes de
abastecimientos y obras de
captacion, terminologia,
clasificacidn y requisitos

Los servicios se prestan en zonas
no urbanas o rurales, segin lo
gue establezca el respectivo
Plano Regulador.

Organizaciones  comunitarias,
pudiendo ser un Comité o
Cooperativa de Agua Potable
Rural, con Personalidad Juridica.

Los Servicios deben prestarse a
través de redes publicas exigidas en
zonas urbanas, conforme establece
la Ley.

Las concesiones para establecer,
construiry

explotar servicios
destinados a producir agua
potable, distribuir agua potable,
recolectar aguas

publicos,
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Instituciones
implicadas

Concesiones

Subsidio al
agua potable

Procesos
tarifarios

Subdireccién de Agua Potable
Rural.
Direcciéon de Obras Hidraulicas

Comités y Cooperativas
Ministerio Obras Publicas
Unidades Técnicas
Municipalidad

Direccidon General de Aguas
Ministerio de Salud
Servicio Nacional
Consumidor

Los sistemas de agua potable
rural estan al margen del
régimen de las concesiones y
actuan como servicios
particulares atendidos y
organizados por sus propios
miembros organizados ya en
Comités o Cooperativas.

del

La Ley 18.778 establece un
subsidio al pago de consumo de
agua potable y servicio de
alcantarillado de aguas servidas,
gue favorecera a usuarios
residenciales de escasos
recursos. Asimismo, el subsidio
podra ser aplicable en aquellos
casos en que los usuarios
registren solamente el servicio
de agua potable.

Los cobros tarifarios los fijan en
sus  propios  estatutos o
asambleas, sin perjuicio de que
la Ley 20.998 vino a establecer

servidas y disponer aguas servidas,
seran otorgadas a
Sociedades Andnimas,
regiran por las normas de
las Sociedades Andnimas a
Abiertas.

La Competencia regulatoria en
materia de Agua Potable vy
Alcantarillado esta concentrada en
la Superintendencia de Servicios
Sanitarios.

que se

Servicio Nacional del Consumidor

Los servicios publicos sanitarios de
agua potable se otorgan previa
concesion otorgada por la
autoridad de conformidad a la Ley.
La concesidn es indefinida en el
tiempo y transferible parcial o
totalmente en dominio y
explotacién por cualquier acto
juridico, aprobado previamente por
la autoridad.

La Ley 18.778 establece el subsidio
al pago del consumo de agua
potable. La municipalidad podra
efectuar los pagos de los subsidios
al administrador de dichos
sistemas. El administrador estara
obligado a rendir cuenta al
municipio y a los beneficiarios a lo
menos una vez cada seis meses,
respecto de la asignacion y
utilizacidn de los subsidios
otorgados.

El proceso de fijacion de tarifas esta
establecido en el decreto con fuerza
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que los servicios sanitarios deley N2 70, de 1988, del Ministerio
rurales estardn sujetos a las de Obras Publicas.

normas sobre fijacion de tarifas y

demads cobros de agua potable y

saneamiento que se establecen

en esta ley y en su reglamento.

Fiscalizaciéon  Instituciones de Salud y del La fiscalizacidon de las prestaciones
Medioambiente, sin perjuicio de de agua potable en el Sector Urbano
que la nueva ley 20.998 las ejerce la Superintendencia de
establece que serd la Servicios Sanitarios.
Superintendencia de Servicios
Sanitarios quien ejercerd las
atribuciones y facultades
regulatorias y fiscalizadoras
respecto de todo operador de un
servicio sanitario rural, sin
perjuicio de aquéllas que
correspondan a la autoridad
sanitaria en los ambitos de su
competencia.

Frente a estas diferencias, de las que incluso podriamos seguir indicando, desde ya, como
asociacién de consumidores, nos percatamos de la mala técnica que ha tenido el legislador
al tratar los servicios de agua potable en el sector rural. No parece conveniente la diversidad
de normas que vienen a regular la situacion del recurso fuera de los limites de la

planificacion urbana, que no hace sino generar desorden y confusion.

A lo anterior, debemos recordar que en los instrumentos internacionales que nos obligan
como Estado, el derecho al acceso al agua es considerado un derecho humano, fuertemente
vinculado con el derecho a la vida, salud, al medioambiente libre de contaminacién por
mencionar algunos, de manera que una correcta regulacion reflejard consecuencias

positivas en cada esfera que constituya la calidad de vida de las personas.
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ANALISIS CUALITATIVO DESCRIPTIVO DEL “DIAGNOSTICO DE PRACTIGAS DE CONSUMO EN
COMITES DE AGUA POTABLE RURAL EN COMUNAS DE LA REGION DEL BIO BI0”

i. METODOLOGIA

Las encuestas analizadas a continuacion, fueron disefiadas y aplicadas en el marco del
diseio del proyecto “Practicas de consumo en comités o cooperativas de agua potable rural
en comunas de la regién del Biobio”. En este contexto, su objetivo es recoger y analizar las

visiones y experiencias de consumidores respecto al uso y calidad del agua.

El disefio del instrumento contempld seis items que permiten recoger la informacién base:
I. Antecedentes personales, Il. Estructura y conformacion de los sistemas de agua potable
rural (APR), lll. Funcionamiento organico del APR, IV. Funcionamiento operacional del APR,

V. Resolucién de conflictos y, por ultimo, VI. Proteccidn al consumidor.

La encuesta ha sido aplicada a un total de 49 actores de las comunas de Concepcidn, Yumbel
y Los Alamos que representan a 354 usuarios y usuarias del servicio de agua potable rural
en la Region del Bio Bio. La aplicacion del instrumento se llevé a cabo mediante las salidas

a terreno del equipo de voluntarios de Fojucc.

Cabe seialar, que la seleccion de las comunas y localidades responde a una eleccidén por
parte del equipo de trabajo, que representan a una localidad por provincia de la region del

Bio Bio, a saber: Concepcidn, Arauco y Bio Bio.

ii. ANTECEDENTES

GENERO = Femenino | 34/69%
Masculino 12/25%

Otro 3/6%
TOTAL 49/100%




EDAD PROMEDIO 54 aios

POBLACION INTERVENIDA = 354 personas

iii. ESTRUCTURA Y CONFORMACION DE LOS SISTEMAS DE AGUA POTABLE RURAL (APR)

1. ¢Através de qué figura legal se constituye el APR al que pertenece?

Chaimavida Soto Tomeco Antihuala
o a.
7% 12% 68% Comité
 a. Comité M a. Comité
W e. otra W e. otra ‘ ) b.
Coopera
tiva

Se observa en las tres comunas un alto conocimiento de la figura legal en torno a la gestién
del agua.

2. ¢Hace cuantos afos se constituyd el APR? ¢ Con cudntas familias comenzd el
proceso? ¢Hace cudntos afios se incorpord usted al APR?

Frente a la diversidad de respuestas, las que mas destacan son:

PREGUNTA CHAIMAVIDA SOTO TOMECO ANTIHUALA
ANOS APR (i)No sé (i) No sé (i) no sé
(ii) desde 1998 (ii) Hace 80 anos (ii) hace 20 afios
(iii) mas de 20a 25  (iii) Mas de 30 afios  (iii) hace 10 anos
anos.
FAMILIAS APR (i) 30 familias (i) mas de 30 (i) no sabe
(i) no sabe familias (ii) mas de 150
(iii) 70 familias (ii) no sabe familias
(iii) mas de 50 (iii) 20 familias
familias
INCORPORACION (i) desde el inicio (i) desde el inicio (i) 20 afios
del APR del APR. (ii) 10 afios
(ii) Fin de la década (ii) no recuerda (iii) 25 afos
de los 90’s (iii) 90 afios

(iii) hace 20 afios.




Se observa confusion y desconocimiento en torno al origen e historia de la constitucién de
sus comités de agua potable rural respectivos.

3. ¢Cudntas personas componen el APR?

Chaimavida Soto Tomeco Antihuala
M a. menos de
7% H a. menos de ii% 200 personas ‘
200 personas 6% Mc.entre300y
W b. entre 200 y 400
H b. entre 200y 11% 300 personas personas
300 personas - i d. mas de 400
c.entre300y personas
kc.entre 300y 400 personas

400 personas
e. No sabe

Tratandose de los comités de Chaimavida Soto y Tomeco se observa variedad de respuestas
que dicen relacién con el desconocimiento en torno a la estructura del Comité de agua
potable, es decir, quiénes se consideran asociados y cudl es la gestiéon del mismo.

En Antihuala existe mayor uniformidad en la respuesta/conocimiento, sin embargo,
debemos indicar que el instrumento establecié como indicador maximo frente a esta
pregunta “mas de 400 personas” en circunstancias de que el Comité en comentario esta
constituido por mds de 4.000 beneficiarios del servicio de agua potable.

4, ¢Cuantos beneficiarios directos tiene el APR?

El indicador tiene por objeto reconocer la percepcién de la comunidad en torno a cuantos
de sus miembros se encuentran asociados al comité, es decir, regularizados como miembros
del mismo, sujetos de derechos por parte de la estructura (principalmente beneficiarios del
servicio de agua potable) y su correlato de obligaciones como usuarios del servicio (pago
por el servicio, participacidn en asambleas, etc.).

Antihuala
mas de 350

Tomeco
(i) No sé

Chaimavida Soto
(i) menos de 200

(i)

Principales personas (ii) 150 personas personas
P (ii) entre 200 y 300 (iii) 250 personas (ii) entre 1000 vy
respuestas .
personas aproximadamente 1200 personas
(iii) entre 600 y 650 (iii) 800 personas

personas




5. ¢éExisten beneficiarios indirectos? ¢ Cuantos?

Se entendié como beneficiario indirecto aquellos no incluidos en el grupo anterior, esta
calidad obedece a circunstancias de facto que pueden implicar estar en vias de regularizar
su calidad de asociado al comité hasta contextos en que existe apropiaciéon indebida del
recurso hidrico. Nuevamente el indicador obedece a la percepcién de las y los usuarios
encuestados.

Antihuala
(i) no sabe

Tomeco
(i) 20 personas

Chaimavida Soto
(i) dificil de

o determinar. (ii) mas de 50 (ii)400 personas
Principales .
TG AR (ii) entre 10 a 20 personas
casas. (iii) 80 familias
(iii) entre 50 a 60
personas

6. ¢Cudntos miembros de la comunidad participan activamente en el APR?

El indicador dirige la pregunta a una vinculacién usuario-comité, entendiendo por activo su
participacién en asambleas, comunicacién con miembros del comité, respuestas desde la
administracion. El indicador no consulta sobre las causas de la existencia o falta de
participacién.

Antihuala
M a. Solola
directi
Chaimavida Soto Tomeco irectiva
H b. Menos de 12% ¥ b. Menos de
” e 50 personas 50 personas

H b. Menos de

50 personas Ec. Entre 50y % Ec. Entre50y
Wc. Entre50y 0 130 personas 150
150 personas w f. No sabe personas
d. Entre 150
y 250
personas

En general en las tres localidades observamos una falta de participaciéon importante. Asi,
tratdndose de Chaimdvida Soto donde existen 161 asociados al Comité obtenemos que el
93% indica existir una participacién inferior a los 50 asociados. Por su parte, en Tomeco,
donde existen 52 arranques asociados a proveer del recurso hidrico a 260 personas,




nuevamente el instrumento refleja que la percepcion de la poblacién intervenida es de una
participacién inferior a las 50 personas. Finalmente, en relacidn al Comité de Antihuala en
que existen 787 arranques que alimentan a una poblacién de 3900 personas, el 47% de la
poblacidn intervenida indica una participacion inferior a 50 personas, entre tanto, un 29%
indica una participacién “entre 50 y 150 personas” lo que continua siendo bajo en relacion
a la poblacion total.

iv. FUNCIONAMIENTO ORGANICO DEL COMITE DE APR.

1. Indique principales usos del APR

Uso doméstico
Regadio
Consumo humano

Consumo Humano
Uso doméstico
Regadio

1

TOMECO

<
—
<
-
I
|_
P
<

O
l—
O
9p)]
<
Q
>
<
=
<
I
o

El indicador representa los principales destinos que le dan agua proveniente del servicio de
agua potable rural, el regadio a diferencia del sector urbano, predomina en los tres comités
de agua potable.

Sectores en los que la agricultura y ganaderia se vuelven actividades principales de la
vivienda y sus habitantes exigen que la visidn sobre el recurso tenga consideraciones mas
alla del uso doméstico (cocinar, lavar, etc) y consumo propio de la poblacién.




2. Describa el principal propdsito o misién de la conformacién del APR

Necesidad Solucion a la
5]
.'g de la Abastecimie insalubridad dNeosc?grt:?i’a?%
® 2 ~ comunidad nto de agua del agua y sobre el
% 3 frente a la para la mejoramient e AT
S falta de agua comunidad 0 de su nto del APR
potable calidad
Ao
. agua, "Mejora de remunerado
2 administraci la calidad m antgn o
6 ony del agua"
° o ) de agua
distribucion otable”
del agua™ P
. "Dar
E "Abastecer fgg';'cdczdsgs Eliminar los "Acceso a
£ > de agua del agua a pozos alcantarillado
g potable s negros
mayores"

3. Describa las principales acciones de trabajo que ha realizado el APR desde su creacién y

Chaimavida Soto

Tomeco

Antihuala

(i) Cambio de motores,
bombas y estanques;
(ii) Compra de maquinas;

(iii)  Regularizacion  de
terrenos;

(iv) Reparaciones
constantes;

(v) Ajuste en medidores y
arranques;

(vi) Solidez en la

organizacion social;

(i) Cambio de directiva;
(ii) Instalacién de planta de

tratamiento de  aguas
servidas;

(iii)  Preocupacién  por
mantener condiciones

o6ptimas del servicio;

(iv) Control del consumo de
agua y mantenimiento del
servicio;

(i) Cambiar la directiva;
(ii) Disminucion de
cortes de suministro;
(iii) Distribucion del agua;
(iv) cambios en las bombas y
sistema eléctrico;

(v) reparaciones y
mantenciones de filtros;

(vi) Continuidad del servicio.

los




(vii) Buena organizacion del (v) Cambio de la copa para
comité para el cobro y mayor almacenamiento de
limpieza del agua; agua.

(viii) No sabe

4. ¢Cuantos arranques tiene el APR? (¢0 con cuantos arranques cuenta el APR?)

i Tomeco
Chaimavida Soto Antihuala
H a. Menos de
50
M c. entre 100 P
- y 150 mb.entre50y 12% E d. mas de
100 y 150
Hd. masde
150 M c. entre 100 i e. No Sabe
y 150
wf. No
d. mas de wf. No
responde 28% ’ 150 responde
H e. No Sabe

5-6 . ¢{Miembros pertenecientes al APR reciben o han recibido capacitaciones técnicas?

Chaimavida Tomeco Antihuala
Soto
Ha.si
Ha.si Ha.si " mb.no
Hb.no 3 Hb.no
c.no
responde

Se describe que hay conocimiento sobre el recibimiento de capacitaciones técnicas, pero
estas son impartidas principalmente para la directiva del APR, sus trabajadores y el
operador. Se presenta un desconocimiento sobre ellas en cuanto a los temas o informacién

que se recibe en las capacitaciones, asi como quienes (figura institucional) se encarga de
realizarlas.




v. FUNCIONAMIENTO OPERACIONAL DEL APR

7. De los siguientes indicadores, ¢{Cuales considera usted que son relevantes para
determinar la calidad del agua? Marque las que considere correctas.

Los indicadores utilizados se basan a los parametros utilizados en la Norma Chilena N409/
1 que establece la norma de calidad del agua potable, a su vez informados ampliamente por
la Superintendencia de Servicios Sanitarios y el Servicio Nacional del Consumidor en sus
programas de educacidn y proteccidn de usuarios de servicios de agua potable.

Todos los parametros utilizados de la letra “a” hasta la “d” inclusive son correctos, en
consecuencia, el indicador busca revelar el conocimiento que tienen las y los usuarios del
servicio de agua potable en el sector rural para efectos de determinar la calidad del agua.

Chaimavida Soto

14
. . . 12
Se distingue que ninguna de las personas 13
encuestadas seleccioné todas las opciones 6
. . 4
de la “@” a la “d” inclusive, en 5 -
. . 0
consecuencia, no hubo respuesta ideal.
a. b. Turbidez
Caracterlstl
Presencia 'y presencia desmfecuo
cas fisicas
de de ny e. otro(s)
, . . detectables .
quimicos y microorgan ausencia de
. por los .
metales ISMOS . bacterias
sentidos...
De un total de 14 11 13 12 9 3

Tomeco

I I I I Se distingue que ninguna de las personas
— encuestadas seleccioné todas las opciones

on

de la “a” a la “d” inclusive, en

e
ONPLCON SO0

Turbldez Caracterl desmfecc

Prese”c'a sticas | iony o N consecuencia, no hubo respuesta ideal.
uimicos presencia fisicas  ausencia responde

9 de detectabl de

y metales

microor... es por... bacterias

De un total de 18 17 15 15 13 2 1




Antihuala

18
16
14
12
10
8
6
4
3 - —
5 b. c. d.
" Turbidez Caracteri desinfecc
Presencia sticas i6n y
v . L. .| e.otro(s)
Uimicos Presencia fisicas  ausencia
q de detectabl de
y metales’ . .
microor... es por...| bacterias
De un total de 17 13 16 16 14

Se distingue que ninguna de las personas
encuestadas seleccioné todas las opciones

on

de la “@” a la “d” inclusive, en

responde consecuencia, no hubo respuesta ideal.

8. ¢Como considera usted, la calidad del agua que recibe?

Chaimavida Soto

14%
Z‘ M a. Buena

i b. Regular
c. Mala
Tomeco
5%
M a. Buena
i b. Regular
c. Mala
Antihuala
6%6% M a. Buena
29% W b. Regular

vé c. Mala

Se aprecia en las tres localidades una
percepcion regular de la calidad del
agua suministrada por el Comité que
integran, en este mismo sentido, fue
la propia poblacion intervenida la que
formuld, en conversatorios derivados
del presente proyecto y de las
encuestas realizadas, propuestas para
elevar su calificacion de “regular” a
“buena”, dentro de las que podemos
indicar:

e Mejorar cafierias de distribucion
del agua potable;

e Generar estudios de calidad del
agua;

e Cambio de bombas y estanques;

e Mayor higiene;

e Contratar personal capacitado en
la gestidén operativa del sistema
de agua potable;

e Prohibir el uso del agua en
piscinas.




9. ¢Cual es su percepcion frente a la presion del agua?

Chaimavida Soto Tomeco Antihuala
m 3. Buena
0
A = 3. Buena 22% ® 3. Buena
5 b. Regular b. Regular b. Regular
14% = c. Mal =C.
c. Mala A c. Mala = c. Mala

Nuevamente el indicador refleja una mayoria por calificar la presidn del agua proveniente
del servicio del Comité como “regular”, en este sentido, las sugerencias/propuestas de la
propia poblaciéon dicen relacion con:

e Cambios en la infraestructura: cambiar la ubicacién de las bombas, ubicacién a
mayor altura, cambio de estanques;

e Inspeccion y limpieza de tuberias;

e Control en el uso de piscinas;

e Limpiar la matriz de agua;

e Mejores implementos técnicos;

e Estanque con mayor capacidad.

10. Sobre la continuidad del servicio, écomo la califica?

Chaimavida Soto

Tomeco Antihuala
22% 3
° ‘ = 3. Buena ’ = a. Buena W, ® a. Buena
35%
= b. Regular = b. Regular b. Regular
c. Mala c. Mala 59% = c. Mala

Las y los usuarios del servicio de agua potable en cada localidad indicar que para elevar la
categoria “mala” y “regular” a “buena” deben considerarse, en base a su percepcion, los
siguientes aspectos:

e Cambio de bombas;

e Contar con un generador de electricidad y no depender exclusivamente de la red
eléctrica;

e Avisary programar los cortes de suministro de agua;

e Que lasy los vecinos no usen mal el agua;




e Inspeccion del servicio por parte de un tercero;
e Mejorar la planta de abastecimiento;
e Contar con mayor personal capacitado;

11. De existir cortes, éestos han sido informados? ‘existen cobros

asociados al corte?

CHAIMAVIDA SOTO

b..no MM ,
Tanto la poblacidn intervenida en los Chaimavida Soto

a. st Jm————————————————————————— comités de Chaimavida Soto vy
Tomeco sostuvieron, en mayoria,
_— o que los cortes son informados. Lo 7%
De un total de 14 10 4 anterior obedece que, la  24%
circunstancia de no informar, es
relativa a aquellos cortes fortuitos en % = c. No
TOMECO los que la informacién no llega responde
inmediatamente a todos los
asociados.

0 2 4 6 8 10 12 p
ma.si

b. no

Tomeco
b.no [N

a. si I Sin embargo, tratandose del Comité \
de Chaimavida Soto, los usuarios

sostienen que existen cobros
a. s b.no asociados al evento de existir corte
De un total de 18 14 4 ..
de suministro, a esto hay que sumar
ANTIHUALA el conocimiento que tienen sobre el Antihuala
proceso de fijacion del precio del
b. no servicio que veremos a continuacion. ‘~ ma.si

ma.si
0 5 10 15

b. no

83%

a.si .
Antihuala por su parte, presenta una b. no

0 5 10 15 mayoria que sostiene no informan

a.si b. no los cortes de suministro a tiempo, en = c. No
De un total de 17 7 10 cambio indican, que no existen
cobros asociados al corte.

76%

responde




12. éTiene claridad sobre el proceso de fijacion de la tarifa del servicio de agua potable?

Observamos division en la poblacidn
intervenida sobre su compresion del
calculo de la tarifa del servicio de agua
potable. Llama la atencidn, el comité de
Antihuala, uno de los mas grandes que
existen en Chile, donde gran parte de la
poblacién intervenida indicé no tener
claridad sobre el calculo de la tarifa.

Recordemos sobre este punto que en el
sector rural y con la existencia de estos
comités, el valor del servicio queda a
criterio del mismo comité y sus
asociados, quienes via estatutos y
previa asamblea deben fijar dichos
valores.

Entre las razones que indican aquellos
que respondieron no tener claridad en
este proceso, se indican:

e No se informa la forma de
calcular;

e No entregan documentos que
contengan esa informacion en
detalle;

e No han sido consultados sobre
el proceso;

e No se incluye el tema en las
reuniones;

e No se les ha ensefiado;

e Lo olvidan;

e No informan el cargo fijo.

Chaimavida Soto

0 1 2 3 4 5 6 7 8
a.si b. no
M De un total de 14 7 7
Antihuala

b.no

o
N
S
[e)]
(o]

10 12 14

a.si b. no
M De un total de 17 4 13

0 2 4 6 8 10

M De un total de 18 11 7

12




vi. RESOLUCION DE CONFLICTOS

13. En caso de tener problemas con el suministro de agua, sea operativo o tarifario ¢existe
algln procedimiento de reclamo?

CHAIMAVIDA SOTO TOMECO ANTIHUALA

o0 sabe 0 sabg
. 17%
21% ma s = a.si
b. no
0%

mb.no = b.no

® . no sabe . NO m c. no sabe

La tendencia es a indicar, bien que no existe un procedimiento establecido para efectuar un
reclamo, bien que desconocen su existencia o no. Este punto, de vital importancia a la hora
de hablar de garantias y derechos del consumidor, desde ya nos alerta la necesidad que
existe en los comités de agua potable rural en obtener asistencia desde la autoridad y otros
agentes en apoyo de la elaboraciéon de este tipo de instancias resolutivas y, muchas veces,
mediadora.

Dentro de quienes indicaron “si” a la existencia de un procedimiento de reclamo en el
Comité al que pertenecen se les consultd, ademas, si han utilizado efectivamente dicho
procedimiento, a lo que sostuvieron:

Chaimavida Soto Tomeco Antihuala

ma.si Ha.si Ha.si
Hb.no Hb.no Hb.no

Es decir, mayoritariamente no han hecho uso del procedimiento de reclamacién con el que
cuenta el comité. A su vez, tratandose de quienes indicaron “no” al indicador de haber
utilizado el procedimiento, encontramos distintas causas/razones para no utilizarlo, entre
ellas “no han tenido problemas”, implica no requerir esta instancia y, por otro lado, quienes
“creen que no servird”, planteando una percepcién de desconfianza y desconocimiento.




14. ¢ Cuadl de las siguientes razones explica desconocer o no entender el procedimiento de
reclamacion? (puede seleccionar mds de una)

Chaimavida Soto

f. No responde

e. otro

d. Falta de capacitacion para entender
. la informacién
Dentro de los principales aspectos a

quienes respondieron el indicador estuyo & "2It@ de difusion de la informacion

la educacién b. no sabe dénde encontrar la
informacion
La falta de capacitacién, difusién, el a. no hay informacién

establecer espacios y vias claras sobre

, . ., o 1 2 3 4 5 6 7
donde encontrar la informacién son

fundamentales a la hora de estructurar Tomeco
procedimientos que permitan a usuarios

y usuarias hacer valer sus derechos en f. No responde
relacion a la prestaciéon del servicio de P

agua potable. )
d. Falta de capacitacion para...

Esta poca claridad explicada por la no
existencia de dichos procedimientos y la
ausencia de apoyo por parte de la

c. Falta de difusion de la informacion

b. no sabe dénde encontrar la...

autoridad en la gestién y administracién a. no hay informacidn

de los comités, lleva a plantear Ia 0 2 4 6 8 10
necesidad de reforzar el Antihuala

acompafiamiento a una de las

estructuras de  autogestion  mas f. No responde

importantes que existe en Chile.
e. otro

d. Falta de capacitacion para...
c. Falta de difusion de la...
b. no sabe donde encontrar la...

a. no hay informacién




15. Por cuadl(es) de estas causales usted reclamoé o reclamaria.

Para finalizar esta etapa de reclamo, se les consultd a las y los usuarios de cada comité si
reclamarian por alguna de las siguientes razones: (i) corte de suministro sin informar; (ii)
agua turbia; (iii) cobro excesivo; (iv) agua con sabor a cloro; (v) poca presién del agua; (f)

otra.

Respuestas afirmativas en este sentido revelan la importancia de contar con una via claray
rapida para solucionar problematicas que pudieran afectar un servicio tan importante como
lo es el agua potable.

CHAIMAVIDA SOTO

g. No responde

f. Otra

e. Poca presion del agua
d. Agua con sabor a cloro
c. Cobro excesivo

b. Agua turbia

a. corte de suministro sin informar

m g. No responde
| f. Otra
— e. Poca presion del agua
rr— d. Agua con sabor a cloro
Cre— c. Cobro excesivo
I — b. Agua turbia
| — a. corte de suministro sin informar
2 4 6 8 10 12 14 0
ANTIHUALA
g. No responde
f.Otra ==
e. Poca presién del agua L r—
d. Agua con sabor a cloro L —
c. Cobro excesivo L —
b. Agua turbia L —
a. corte de suministro sin informar
0 2 4 6 8 10 12 14

/
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vii. PROTECCION AL CONSUMIDOR

16. ¢Conoce la Ley de Proteccién al Consumidor?

Total Del total de la poblacién intervenida en
los tres comités de agua potable rural de
la regiéon del Bio Bio el 88% indica
desconocer la ley de proteccién al
consumidor (Ley 19.946).

Creemos que mayor difusién y educacion

del rol del consumo en estos sectores

pudiera ayudar a usuarios y usuarias en

contar con las garantias minimas que

requiere la prestacion de esta clase de
sima mbno servicios.

17. Como consumidor/a o usuario/a del servicio de agua potable ¢Cudl (es) de estos
indicadores considera derechos del consumidor?

Se presentd una serie de indicadores a la poblacién intervenida en cuanto a cudles
consideran como derechos que los amparan como usuarios del servicio de agua potable.
Los indicadores fueron tomados de la informacién que proporciona el Servicio Nacional del
Consumidor en su pagina web. Todos los indicadores que establecimos eran correctos.

a) Acceder al servicio de agua Total
potable y alcantarillado del area 50
donde funciona el APR. 48
b) Ser informado de cualquier 46
medida que afecte la calidad vy 44
continuidad de los servicios. 42
c) Ser informado de cualquier 40
medida que afecte los costos del 38 I
servicio 36
a b c d e f g h i j

d) Que se asegure el correcto f) Conocer en forma veraz y h) Seguridad en el consumo, j) A la
funcionamiento de la bomba, los oportuna las tarifas de que proteccion de la salud y el  educacién para
arranques y el sistema operativo el medio ambiente el consumo
del APR. responsable

g) No ser discriminado/a i) Reparacion e
e) Que se real'icg una correcta , pitrariamente Indemnizacién  frente  a -
»We.di‘dé” del cpﬁrsumo de agy'ga'.; A ~abusos, dé'ﬁos 0 cortg‘é.:’; A

B




18. Como consumidor/a o usuario/a de agua potable rural ¢Cual (es) de estos indicadores
considera responsabilidades de consumidor/a)

En base a la informacion entregada por el Servicio Nacional del Consumidor a través de su
pagina web, se establecieron una serie de indicadores en torno a las responsabilidades
como usuarios del servicio de agua potable. Todos los indicadores eran correctos.

Total
46

44

a) Adoptar medidas a su alcance
42 para evitar riesgos que puedan
40 derivarse del uso o consumo del
3 servicio de agua potable rural.
3 b) No hacer denuncias o reclamos
34 .
a b c d e

[e]

[e)]

sin fundamento.

c) actuar de acuerdo a la Ley y el reglamento/estatutos fijados por el Comité o Cooperativa
de APR.

d) Informarse responsablemente.

e) Adoptar conductas sostenibles de proteccion al medio ambiente.

- _ _ Total
19. éConoce el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC)?

a 9 6 8 23
b 4 11 9 24
NR 0 1 0 1

i N
Wa Wb mNR
20. ¢Conoce qué son las Asociaciones de Consumidores?

Mientras que la poblacion intervenida manifiesta division en
torno al conocimiento de la autoridad superior en materia de
consumo donde al menos un 50% no conoce al SERNAC como
institucion, tratandose de las Asociaciones de Consumidores el
diagnéstico es poco alentador, mas de un 90% no conoce que
son estas agrupaciones, requmendo mayor traba)o pogparte de
la athrldad en';t?rnoa la formado.n en sectorep rgralésw A

\
j .'"?,l ,3._(‘,\3;




21. Entendiendo que una Asociacién de consumidores es una organizacién de la sociedad
civil, sin fines de lucro, cuyo objetivo es proteger, informar y educar a los consumidores/as
y asumir la representacion y defensa de quienes lo soliciten, todo ello con independencia
de un interés econdmico, politico o comercial, a través de actividades de formacion;
estudios de calidad de servicios y productos; orientacion judicial; mediacién de reclamos;
representacion en tribunales de justicia y; publicaciones y campaiias de informacion. écree
gue seria un refuerzo Util, positivo y necesario el trabajo de ellas en apoyo a las actividades
y funcionamiento de Comités y Cooperativas de agua potable rural?

En contraste con lo anterior,
frente a la definicion de una
Asociacion de Consumidores que
brinda la Ley 19.496, el 90% de la
poblacién intervenida en la Regién
del Bio Bio indic6 como til,
positivo y necesario el trabajo que
realizan en apoyo a las actividades
propias de cada Comité.

Ha Eb ENR




CONCLUSIONES

Los comités de agua potable rural, presentan en su conformacion y desarrollo, diversos
desafios asociados al contexto rural y al conflicto del agua. Es decir, se encuentran con
diversas barreras y brechas que hacen de esta organizacion (Comité) un ejemplo para el
servicio de la comunidad, en este caso, el servicio basico de acceso a agua potable.

Las condiciones territoriales proponen escenarios diversos, donde la geografia, por una
parte, dificulta el acceso a este servicio debido a la distancia y (corriente) del agua. Para
ello, se requieren de elementos y conocimientos técnicos que puedan suplir las necesidades
de vecinos y vecinas,

(i) Profundizar los desafios del agua

(ii) Luego las necesidades para el cambio mejoramiento
(iii)Conocimientos técnicos y locales presentes

(iv) Desconocimiento sobre capacidad de reclamos y ley del consumidor

En consecuencia, como Asociacidon de Consumidores creemos necesaria la realizacion de un
trabajo serio y constante con estas estructuras de autogestion que prestan un servicio se
agua potable en sectores que se encuentran fuera de los limites urbanos de los planos
reguladores comunales y donde no cubren las empresas sanitarias con la provisién de su
servicio como lo hacen en el sector urbano.

Este proyecto marcod el inicio de una vinculacion entre la vivencia del consumo y el sector
rural, si bien el enfoque en este momento es el agua, nuestra presencia como FOJUCCYy la
del Servicio Nacional del Consumidor - con la administracién de los fondos para asociaciones
de consumidores — esperamos que las respuestas en torno a las garantias de las y los
usuarios de estos servicios, el conocimiento en cuanto a sus deberes y responsabilidades y,
la seguridad de que existe institucionalidad que pueda asistirlos en caso de presentar
inconvenientes brinde al sector rural un nuevo espacio en el que descansar.
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Tus derechos basicos en el agua. Servicio Nacional del Consumidor,
https://www.sernac.cl/portal/607/w3-article-
56893.html#:~:text=Derechos%20a%3A&text=Recibir%20un%20servicio%20continuo%20y,correct
a%20medici%C3%B3n%20de%20su%20consumo.

Ley 19.496, establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores.
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