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• Durante la última década, la industria ha enfrentado
múltiples eventos de alta connotación pública producto de
fallas operacionales provocadas por eventos de la
naturaleza y, en menor medida, errores humanos.

• Las contingencias por corte de agua potable tienen todos
los elementos que definen a una noticia: inusuales,
cercanas, de impacto masivo y negativas

• Afectan de manera directa y relevante la vida diaria de las
personas, que no pueden seguir sus rutinas

• Un corte de agua puede paralizar una ciudad, con
consecuencias económicas individuales y sociales

• Esto hace que haya demanda informativa y que la respuesta
a las contingencias sea sometida al escrutinio de la prensa y
del público

Terremoto zona central, 2010 Aluviones Atacama, 2015

Corte Osorno, 2019 Marejadas en Valparaíso

Incendios Valparaíso Cortes por turbiedad RM
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¿Cómo cubre la prensa las contingencias por cortes de agua?



¿Cómo cubre la prensa las contingencias por cortes de agua?



¿Cómo cubre la prensa las contingencias por cortes de agua?



Rol del municipio en la emergencia



Las demandas ciudadanas son cada vez más altas. Incluso si se acepta una
fuerza mayor como causa (volcán, aluviones) las personas esperan un plan de
emergencia que asegure continuidad operacional o al menos suministro
alternativo de acceso rápido y fácil.

No cabe duda que es vital la información oportuna a la ciudadanía

Fundamental “jugar de memoria” durante la emergencia

Desafío, seguir entregando agua potable a la
población

Lo anterior se consigue a través de un trabajo previo que incorpore 
la ges6ón del riesgo



Gestión de riesgos en la industria

• Las empresas han sacado lecciones de eventos pasados 
para anticiparse y enfrentar de mejor manera estos 
eventos. Han materializado acciones y diseñado planes 
con el objetivo de minimizar sus efectos en la 
operación de las compañías y el impacto a clientes. 

• El Estado (SISS) y las empresas han consensuado obras 
para mayor seguridad hídrica, que se han traducido en 
nuevas inversiones en sus planes de desarrollo.

• Las empresas se incorporaron al Sistema Nacional de 
Protección Civil, liderado por Onemi. Además, en 
coordinación con las autoridades, han desarrollado 
respuestas ante eventos de discontinuidad de servicio 
conocidos como planes de suministro alternativo.

Industria Sanitaria | 



Gestión integral del riesgo: metodologías

• Desde el punto de vista preven/vo, las empresas han desarrollado levantamientos
técnicos y metodológicos para ajustar a sus realidades (geográficas, tecnológicas,
etc) las evaluaciones mediante matrices de riesgo.

• El desa?o requiere un trabajo conjunto entre los expertos de las compañías, la
autoridad sectorial y otros actores de los territorios para consensuar las
definiciones principales relacionadas con la ges/ón integral del riesgo y avanzar
hacia el desarrollo de un modelo único para el sector sanitario, que permita
incorporar la mirada y experiencia del sector junto con la experiencia internacional
en la materia.



Plan Nacional de riesgos en el sector sanitario:
Un avance para el sector

El 24 de sepGembre del 2020, la SISS ofició a las
empresas del documento denominado “Plan
Estratégico Nacional para la Reducción del
Riesgo de Desastres en el Sector Sanitario
2020-2030” que cuenta con 5 ejes y 42
acciones propuestas



Gobiernanza de la crisis
¿Cuál es el rol de las autoridades locales durante la emergencia?

• La respuesta eficiente será resultado de la coordinación previa con los diferentes actores que forman
parte de estos planes (otras empresas de servicios básicos, municipios, onemi, siss regionales,
seremis, empresas sanitarias, entre otros actores)

• Todos los protocolos regionales deben especificar el actuar de la empresa frente a los códigos de
alerta del plan regional. COE regional

• Si bien cada entidad comunica el desarrollo de los eventos , se deben establecer claramente las
vocerías coordinadas entre los actores del protocolo.

• Una institucionalidad pública fortalecida y con atribuciones (Definición de gobernanza), permitirá
una coordinación eficiente y mejor respuesta, donde se cumplan los roles durante la emergencia y se
respeten los protocolos previamente establecidos



Abastecimiento alternativo
¿Cómo se determina la cantidad de recursos y lo que hay que hacer?

Planificación-Contención-Suministro

Planificación
- Definición de estándares (cantidad de agua a entregar, nº puntos de entrega, tiempos de espera)
- Levantamiento de información (Ubicación estanques, logistica, clientes críticos)
- Gestion de recursos (cuadrillas, custodias, tomas de muestras, nº estanques fijos, móviles, camiones)
- Identificación de actores relevantes para apoyos en la emergencia (ONEMI, municipios, gobiernos regionales)
- Socialización de planes, se debe hacer una “bajada” a la comunidad y las autoridades

Contención
- AnUcipación de la emergencia, disminuir la necesidad de agua de los clientes en la 

emergencia 
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años 2013-2014, destacan el proyecto de conducción 
de aguas desde el embalse El Yeso hasta el sector 
denominado Azulillo (CAYA) y los Estanques 
Vizcachas. En la fase actual se encuentran aprobadas 
y en proceso de ejecución las obras de la reserva San 
Juan de Pirque (1.500.000 m3 en 6 estanques) que 
permitirán una autonomía de 32 horas, mientras que 
para el futuro ya están propuestas otras soluciones 
para alcanzar una autonomía de 48 horas.

Plan de gestión de incidentes 
y emergencias

Mientras no estén listas estas obras, el esfuerzo 
se centra en mejorar la eficiencia de los planes y 
gestión de la emergencia. Para eso se cuenta con 
el Plan de Gestión de Incidentes y Emergencias 
(PGIE), que es un marco global para actuar en 
los distintos escenarios que se produzcan: cortes 
eléctricos, roturas operativas, contaminación de 
fuente superficial, aumento de turbiedad, etc. Es 
un plan operativo, no político, y es coordinado por 
Continuidad de Negocio. El contar con un plan previo 
sobre el cual se toman decisiones rápidas contribuye 
a reducir la improvisación frente a un desastre.

El plan está en continuo crecimiento y establece 
tareas y acciones a varios niveles. Por un lado, define 
la ejecución de las unidades operativas y cómo se 
deben gestar las alertas en terreno. Luego, al nivel de 
coordinación, contempla un Equipo de Respuesta a 
Incidente (ERI) conformado por todas las unidades 
de la empresa que podrían tener que realizar algún 
tipo de tarea. Y por último, se cuenta con un Comité 
de Crisis que toma decisiones de alto nivel y gestión 

estratégica de incidentes disruptivos. Así, mientras ERI 
cuenta con capacidad para declarar alerta temprana 
preventiva y alerta amarilla, el Comité de Crisis es 
quien decreta el estado de alerta roja, realiza el 
seguimiento del episodio y permanece atento a la 
concurrencia de situaciones no previstas en el Plan 
que requerirían la toma de decisiones estratégicas. 

El sistema de alerta es mucho más que informar a la 
población y autoridades de la gravedad del asunto; 
tiene por objetivo coordinar a todo el mundo para 
que haga su tarea en un determinado momento, y 
que el plan funcione en base a todas las tareas y 
productos predefinidos.

Colaboración público privada

Fuera de la colaboración interna, se requiere también 
un trabajo de colaboración y coordinación con 
actores públicos y privados. En una crisis se produce 
información desde diferentes fuentes, autoridades, la 
empresa, los medios de comunicación, entre otros, lo 
cual muchas veces resulta confuso para la población. 
Es necesario ordenarse con otros actores para que 
los mensajes que llegan a la población sean claros 
y concisos. Por otra parte, las amenazas de riesgos 
naturales suelen impactar también a otros servicios, 
por lo que hace necesaria una colaboración entre 
privados.  Así lo hace Aguas Andinas con empresas 
de otros rubros, como Telefónica, CGE, Metrogas, 
Copec, Autopistas Abertis, Transbank y GNL 
Quintero, entre otras.

Las instancias de colaboración ayudan a comprender 
mejor el riesgo de desastres, a fortalecer la 
gobernanza del riesgo para gestionarlo, así como 
también a invertir en la reducción del riesgo de 
desastres para la resiliencia y trabajar mejor en la 
recuperación, rehabilitación y reconstrucción.

E M E R G E N C I A S  Y  G E S T I Ó N  D E L  R I E S G O

Suministro
- Despliegue del plan de abastecimiento alternativo



Compromiso de la industria

A parGr de estas definiciones, e impulsado además por el trabajo de la SISS en esta 
materia, se avanzó en el establecimiento de protocolos de coordinación y en la firma 
de convenios a ese efecto, con Gobiernos Regionales y Locales que consideran:

• Información oportuna a clientes
• Segmentación clientes críGcos
• Abastecimiento alternaGvo con 
estándares conocidos con anterioridad



Información oportuna a clientes
Cortes programados y no programados

Cortes Programados

ü Se planifica de buena forma
ü Se logra dar aviso anticipadamente a los 

clientes
ü Se asegura la logística para realizar los trabajos 

de manera eficiente.
ü Cumplir el plazo

Cortes No Programados

ü Debe realizarse un despliegue importante dependiendo de 
la magnitud del corte.

ü Coordinación Interna: Mesa Ayuda, Inspectores, 
Supervisores, gestionar el corte.

ü Coordinación Externa: Contratista, máquinas, materiales, 
etc.

En todos los casos el obje.vo es reponer el suministro lo más rápido posible



Clientes críticos
Aquellos que no pueden trasladarse a buscar agua

• Cárceles

• Hóspitales/Cesfam/Centros de diálisis

• Colegios/Jardines infanUles

• Hogares de ancianos

“La Superintendencia además comunicó que dentro de la
comuna habrá diez puntos de abastecimiento
alternativo, más dos clientes críticos, uno es el hospital
local el cual se rellenará con camiones aljibe y también
se dispondrá de un tanque de agua para la cárcel, ya que
no posee suministro de ese tipo”



Despliegue del plan
Lecciones aprendidas

ü Transferir el control a ONEMI superada la capacidad de la empresa respecto a los estándares de
servicios afectados y/o horas de discontinuidad

ü Plan de difusión del protocolo: si bien se indica, no especifica la forma como debe ser difundido, los
plazos establecidos y el responsable regional.

ü Se deben establecer planes de simulacros y sus programas, para mejorar coordinación.

ü La coordinación con las municipalidades es fundamental, por lo cual se deben constituir los protocolos
comunales de atención de emergencias por cortes masivos de agua potable.



Desa8os

• D/S N° 369 de 1974 del Ministerio del Interior, establecía
que la ONEMI es el Servicio encargado de planificar,
coordinar y ejecutar las actividades destinadas a prevenir o
solucionar los problemas derivados de sismos o
catástrofes.

• A su vez, a través del D/S N° 156 “Plan Nacional de
Protección Civil”, se creó un Sistema el Sistema Nacional
de Protección Civil, el cual gestiona el riesgo de desastres a
través de comités y mandos.

• La mirada de la Ley tenia un enfoque reactivo. Si bien se
trató de corregir a nivel reglamentario con el PNPC, no era
suficiente para imprimir la fuerza que la GRD debe tener.



CONSIDERACIONES GENERALES

- Servicio público descentralizado y desconcentrado a nivel regional en Direcciones Regionales.

- Sometido a supervigilancia del Presidente (a) a través del Ministro (a) del Interior mediante la
coordinación con la Subsecretaría del Interior.

- A cargo de un Director (a) Nacional, como jefe (a) superior del Servicio, mientras que en cada 
región habrá una Dirección Regional del Servicio a cargo de un Director (a) Regional. Ambos 
puestos sujetos a ADP.

- Establece Asignación de Turno para el Servicio. 

- Ejerce la Secretaría Técnica y Ejecutiva de los Comités.

SERVICIO NACIONAL DE PREVENCIÓN Y RESPUESTA ANTE DESASTRES (SENAPRED)



Modifica la ley N° 18.695, 
Orgánica Constitucional de 

Municipalidades 
incorporando la GRD a las 

funciones y permite la 
creación de una unidad de 

GRD.

MUNICIPALIDADES

MUNICIPALIDADES

RESPUESTA COMUNAL

En el caso que el Alcalde constate 
falta de recusos o capacidad del 

Comité Comunal para responder a 
la emergencia, podrá solictar al 

Delegado, en forma expedita y sin 
formalidades, los medios que sean 

necesarios para enfrentarla.




