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PROY-NMX-AA-147-SCFI-2008 Agua Potable, Drenaje y Saneamiento.- Eficiencia.- Metodologia
para Evaluar la Calidad de los Servicios.
Parte 1: Directrices para la evaluacion y la mejora del servicio a los usuarios.

INTRODUCCION
0.1 Temas sobre agua: contexto global y politicas marco

En términos de la gestion de los recursos de agua disponibles y de la provision del acceso al agua potable y
saneamiento para la poblacién mundial, el agua constituye un desafio mundial para el siglo XXI. En el afio
2000, las Naciones Unidas (ONU) reconocieron que el acceso al agua es un derecho humano esencial y junto
con los gobiernos nacionales definieron objetivos ambiciosos - las “Metas del Milenio para el Desarrollo” -
para extender el acceso a los servicios de agua potable y aguas residuales (en adelante considerados en
forma conjunta como “servicios de agua”), particularmente en los paises en desarrollo. Las conferencias
internacionales sobre desarrollo sustentable y agua (por ejemplo la Cumbre Mundial para el Desarrollo
Sustentable en Johanneshburgo en Septiembre de 2002 y el Tercer Foro Mundial del Agua en Kyoto en Marzo
de 2003) destacaron este tema y las agencias de la ONU (por ejemplo la OMS, la UNESCO, etc.) elaboraron
recomendaciones y programas para avanzar dentro de este marco.

La Comisién de las Naciones Unidas para el Desarrollo Sustentable (CSD13) destact que los gobiernos (en la
norma “autoridades competentes”) tienen un rol fundamental en promover un mejor acceso al agua potable
segura, al saneamiento basico, al mantenimiento de estas condiciones de manera segura y sustentable y a
vivienda adecuada a través de una mejor gobernabilidad en todos los niveles y proveyendo un marco
ambiental y legislativo adecuado, adoptando un enfoque a favor de los pobres y con la activa participacion de
todas las partes interesadas. La declaracion Ministerial del Tercer Foro Mundial del Agua recomienda, al
respecto, que los gobiernos intenten por todos los medios reforzar el rol de las autoridades publicas locales,
en particular en lo referido a la provision de servicios de agua adecuados.

Algunos ejemplos de temas clave para politicas marco eficientes de agua potable y saneamiento son:

definicion clara de las responsabilidades de las distintas partes interesadas,

- definicién de normas sanitarias y organizacion del control de su cumplimiento,

- procesos para asegurar la coherencia entre las politicas urbana y de desarrollo de infraestructura,

- reglamentacion para la extraccion de agua y para la descarga de agua residual,

- informacién a los usuarios y a las comunidades.
0.2 Empresas de agua: objetivos generales
Ademas de la proteccion de la salud pablica, la buena gestion de las empresas de agua potable y aguas
residuales (en adelante consideradas en forma conjunta como “empresas de agua”) es un elemento esencial
de la gestion integrada de los recursos hidricos. Las buenas précticas de gestion de estas empresas
contribuiran cuantitativa y cualitativamente al desarrollo sustentable. También contribuirdn a la cohesién social
y al desarrollo econdmico de las comunidades, porque la calidad y la eficiencia de los servicios de agua

tienen implicancias practicamente en todas las actividades de la sociedad. Dado que el agua se considera un
“bien social” y las actividades de los servicios de agua tienen los dos aspectos economico y social, se



recomienda que la gestion de las empresas de agua sea transparente e incluya a todas las partes
interesadas, identificadas de acuerdo al contexto local. Se recomienda incluir a las partes interesadas en la
definicion de objetivos del servicio y en la evaluacidn de la provision del servicio en cuanto a su
adecuacién y eficiencia. Las partes interesadas involucradas en los servicios de agua incluyen entre
otras: usuarios, autoridades publicas (nacionales, regionales o locales) con la responsabilidad de regular y
controlar las empresas de agua, los operadores de las empresas de agua (sean publicas o privadas),
organizaciones no gubernamentales (ONG), organizaciones de investigacion, laboratorios y grupos de interés
especial. La relacion entre las partes interesadas y las empresas de agua varia en las distintas partes del
mundo. En muchos paises, hay organismos que tienen la responsabilidad (total o parcial) de supervisar las
actividades de los servicios de agua, ya sea que las empresas estén operadas o sean de propiedad publica
0 privada y que se encuentren reguladas por una autoridad competente 0 que actlien en un sistema de
autorregulacion técnica. La normalizacion es una forma de que todas las partes interesadas participen en la
autorregulacion técnica.

Hay una gran variedad de tipos de partes interesadas que pueden tener un rol en las actividades de los
servicios de agua.

Algunos ejemplos de estas partes interesadas son:
- Los poderes legislativo, ejecutivo y judicial de los gobiernos (federal, estatal y municipal).

- Asociaciones de las propias empresas (por ejemplo asociaciones de agua potable y agua residual
internacionales, regionales, nacionales)

- Organismos auténomos que tratan de desempefiar un papel de supervisién (por ejemplo
organizaciones de interés como las ONG)

- Asociaciones de usuarios del agua.

Se recomienda que el objetivo de las empresas de agua sea proveer los servicios a todas las personas en
su area y proveer a los usuarios de abastecimiento continuo de agua potable y de recoleccion y tratamiento
de las aguas residuales bajo condiciones economicas y sociales aceptables tanto para los usuarios como
para las autoridades competentes. Se espera que las empresas de agua cumplan con los requisitos de las
autoridades competentes y con las expectativas especificadas por los organismos responsables junto con
las otras partes interesadas, asegurando la sustentabilidad del servicio a largo plazo.

En un contexto de escasez de recursos, incluyendo los recursos financieros, se recomienda que las
inversiones realizadas en instalaciones sean apropiadas y que se preste la atencién necesaria a un
mantenimiento adecuado y a un uso eficiente de las instalaciones. Se recomienda que las tarifas del agua
apunten a cumplir el principio de recuperacion del costo y a promover la eficiencia en el uso de los recursos,
manteniendo un acceso basico al agua que se pueda solventar.

0.3  Objetivos, contenido e implementacion de la norma

El objetivo de esta norma es proporcionar a las partes interesadas correspondientes lineamientos para
evaluar y mejorar el servicio a los usuarios, de forma coherente con los objetivos globales fijados por las
autoridades nacionales y por las organizaciones internacionales, intergubernamentales arriba mencionadas.
Esta norma tiene el proposito de facilitar el dialogo entre las partes interesadas, permitiéndoles desarrollar
un entendimiento mutuo de las funciones y tareas dentro del alcance de las empresas de agua.



Esta norma pertenece a una serie de normas mexicanas, algunas de ellas con una o méas partes, de manera
enunciativa y no limitativa:

PROY-NMX-AA-000-SCFI-2008 Agua Potable, Drenaje y Saneamiento.- Eficiencia.-
Metodologia para Evaluar la Calidad de los Servicios. Parte 1.- Adopcion de la Norma ISO
24510.- Directrices para la evaluacion y la mejora del servicio a los usuarios. .
PROY-NMX-AA-000-SCFI-2008 Agua Potable, Drenaje y Saneamiento.- Eficiencia.-
Metodologia para Evaluar la Calidad de los Servicios. Parte 2.- Estandares de desempefio.-
Metas de corto, mediano y largo plazo.

PROY-NMX-AA-000-SCFI-2008 Agua potable, drenaje y saneamiento.- Eficiencia.-
Metodologia para evaluar la eficiencia de los prestadores de servicio de agua potable,
drenaje y alcantarillado Parte 1.- Adopcion de la Norma ISO 24511.- Directrices para la
gestion de las entidades prestadoras del servicio de agua residual y para la evaluacion de
los servicios de agua residual.

PROY-NMX-2-AA-000-SCFI-2008.- Agua potable, drenaje y saneamiento.- Eficiencia.-
Metodologia para evaluar la eficiencia de los prestadores del servicio de agua potable,
drenaje y alcantarillado.- Parte 2.- Adopcion de la Norma I1SO 24512.- Directrices para la
gestion de los prestadores del servicio de agua potable y para la evaluacion de los servicios
de agua potable.

PROY-NMX-XXX-3-AA-CONAGUA -2008. Agua potable, drenaje y saneamiento.-
Eficiencia.- Metodologia para evaluar la eficiencia de los prestadores del servicio de agua
potable, drenaje y alcantarillado Parte 3.- Estandares de desempefio.- Metas de corto,
mediano y largo plazo.- Servicios de drenaje y saneamiento.
PROY-NMX-XXX-4-AA-CONAGUA-2008.- Agua potable, drenaje y saneamiento.-
Eficiencia.- Metodologia para evaluar la eficiencia de los prestadores del servicio de agua
potable, drenaje y alcantarillado.- Parte 4.- Estandares de desempefio.- Metas de corto,
mediano y largo plazo.- Servicios de agua potable.

Para México es importante la adopcion de las 3 Normas ISO 24510, 24511 y 24512. Adicionalmente y como
complemento de tales Normas resulta fundamental establecer normas que incluyan metas de desempefio en
el corto, mediano y largo plazo, con estandares que garanticen servicios de calidad y estandares de eficiencia
a favor de todos los mexicanos.

El PROY-NMX-AA-000-SCFI-2008 Agua Potable, Drenaje y Saneamiento.- Eficiencia.- Metodologia
para Evaluar la Calidad de los Servicios. Parte 1.- Adopcion de la Norma ISO 24510.-, Directrices
para la evaluacion y la mejora del servicio a los usuarios trata de forma sucesiva los siguientes temas:

Descripcion de los componentes del servicio en relacion con los usuarios.

Objetivos centrales para el servicio, respecto de las necesidades y expectativas de los usuarios,
Lineamientos para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios,

Criterios de evaluacion para el servicio a los usuarios de acuerdo a los lineamientos dados,

Ejemplos de indicadores de desempefio vinculados con los criterios de evaluacion que se pueden
utilizar para evaluar el desempefio del servicio.



Los indicadores de desempefio que se muestran en estas tres normas se presentan solamente a modo de
ejemplo; se recomienda considerar que la evaluacién del servicio a los usuarios no se puede reducir a un
Unico 0 a una serie universal de valores para indicadores de desempefio.

El alcance excluye formalmente las instalaciones situadas en el interior de los edificios, para las cuales los
organismos responsables y operadores tienen ninguna o poca responsabilidad. Sin embargo se presta
atencion al hecho de que las instalaciones dentro de los edificios pueden impactar negativamente sobre la
calidad del agua abastecida entre el punto de entrega y el punto de uso. En lo que se refiere a este tema,
algunas partes interesadas como las autoridades competentes, duefios, contratistas y hasta los usuarios
pueden tener un rol que cumplir.

Esta norma no recomienda los roles respectivos de las distintas instituciones/partes interesadas ni define los
procesos requeridos para los organismos nacionales, regionales o locales que puedan estar involucrados en
la provision de los servicios de agua. En particular, esta norma no interfiere con la libre eleccién por parte de
los organismos responsables en lo que respecta a la organizacion general y gestion de sus empresas.
Esta norma es aplicable para empresas operadas de forma publica o privada y no favorece ningln tipo de
propiedad ni modelo operacional en particular. Pero se recomienda ampliamente que exista una participacion
de la sociedad en los drganos de decision de los prestadores de servicio.

Los lineamientos dados en estas normas estan enfocados en las necesidades y expectativas de los usuarios
y en los servicios de agua en si mismos sin insistir en los medios, de forma tal de permitir el uso més amplio
posible de las normas, respetando las diferencias culturales, socio econdémicas climaticas y legales de los
distintos paises y regiones del mundo. Como consecuencia, se recomienda comprender que, por lo menos
en el corto plazo, puede no siempre ser posible cumplir con las expectativas de los usuarios locales. Esto
puede darse por factores tales como las condiciones climéticas, la disponibilidad de recursos vy las
dificultades relacionadas con la sustentabilidad econémica de los servicios de agua, particularmente en lo
que respecta a la financiacion y a la capacidad de los usuarios para pagar por mejoras. Estas condiciones
pueden limitar el logro de algunos objetivos o restringir la implementacion de algunas disposiciones de las
normas en los paises en desarrollo. Se recomienda por lo tanto, enfocarse en la identificacion de las
disposiciones de las normas que ayudan a la implementacion de las prioridades.

Para evaluar y mejorar el servicio a los usuarios y para asegurar un seguimiento adecuado de la
implementacion, las partes interesadas pueden establecer una cantidad adecuada de indicadores de
desempefio (ID) u otros métodos para verificar el cumplimiento con los requisitos, el uso de ID es solamente
una de las posibles herramientas de apoyo para la mejora continua. Las partes interesadas pueden
seleccionar ID de los ejemplos dados o desarrollar otros ID significativos considerando los principios
descriptos en estas normas. Se recomienda relacionar los ID con los objetivos para los cuales fueron
definidos a través de criterios de evaluacion y utilizarlos para definir una serie de valores requeridos o valores
objetivo. La norma no impone ningln indicador especifico ni valores minimos o intervalos de desempefio;
respeta el principio de adaptabilidad a contextos locales, facilitando la implementacion local.

No se recomienda, en ningln caso, considerar estas normas, y mas especificamente los ejemplos de
indicadores de desempefio (ID) como un prerrequisito o condicion para la implementacion de una politica
hidrica ni para el financiamiento de proyectos o programas. Los indicadores y metas de corto, mediano y
largo plazo seran determinados en otras normas de la serie considerando las condiciones particulares y
especiales de nuestro pais.

Los objetivos de las normas no es establecer sistemas de especificaciones que apoyen la certificacion directa
de conformidad. El uso de estas normas es voluntario. Pero podrén estar asociadas a politicas econdmicas,
fiscales y financieras para lograr un desarrollo equilibrado y sustentable de nuestro pais.



Estas normas son coherentes con el principio del enfoque “planificar — hacer - verificar — actuar” (PHVA):
proponen un proceso por etapas desde los objetivos hasta la evaluacion, ilustrado por el ejemplo en la figura
1. La implementacién de estas normas ISO no depende de la adopcién de las series de normas ISO 9000 y/o
14000. Sin embargo, estas normas son coherentes con dichas normas de sistemas de gestion. La
implementacion de un sistema de gestion 1SO 9001 y/o 14001 en su totalidad puede facilitar la
implementacion de estos lineamientos y a la inversa, estos lineamientos pueden ayudar a lograr los requisitos
técnicos de las normas 1SO 9001 y 14001 para aquellas organizaciones que elijan implementarlas.

Este conjunto de normas propone un proceso paso a paso desde la identificacion de componentes y
definicion de objetivos del servicio a los usuarios hasta el establecimiento de los indicadores de desempefio
correspondientes, como ejemplo ver la figura 1. (se puede adaptar para las otras normas del conjunto)

Figura 1— Proceso paso a paso desde los objetivos del servicio a los usuarios hasta la evaluacion

0.4 Servicio a los usuarios



El PROY- NMX-AA-000-SCFI-2008 (24510 )es hasta cierto punto de una naturaleza diferente a los
PROY-NMX-1-AA-000-SCFI-2008 (24511) y PROY-NMX-2-AA-000-SCFI-2008(24512).-. En primer
lugar, el destinatario del PROY- NMX-AA-000-SCFI -2008 (24510) puede ser diferente (por ejemplo, la
norma hace referencia a las expectativas de los usuarios que son de interés para las autoridades
competentes, organismos responsables y operadores). Ademas esta escrita desde una perspectiva diferente
(los usuarios mas que los gerentes). Por lo tanto, algunas partes de las otras normas pueden tratar sobre los
mismos temas pero contener lineamientos complementarios, debido a las diferencias en las perspectivas y
destinatarios.

1 Objetivo y campo de aplicacién

Esta norma especifica los elementos de los servicios de agua potable y aguas residuales que interesan y que
son importantes para los usuarios. También proporciona orientacion para identificar las expectativas de los
usuarios y para evaluar su cumplimiento.

Especificamente, esta norma incluye principalmente:

- Ladefinicién de un lenguaje comun a las distintas partes interesadas;

- Ladefinicidn de elementos clave y caracteristicas del servicio a los usuarios;

- Los objetivos para el servicio en lo que respecta a las necesidades y expectativas de los usuarios;

- Lineamientos para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios;

- Criterios de evaluacion del servicio a los usuarios;

- Introduccion a los indicadores de desempefio;

- Ejemplos de indicadores de desempefio.

Esta norma excluye especificamente:
- Métodos de disefio y construccion de los sistemas de agua y aguas residuales,

- Regulacion de la estructura de gestion y de la metodologia de operacion y gestién de las actividades de
servicio incluyendo la contratacién,

- Situaciones en las que el punto de suministro o recoleccidn no coinciden con el punto de uso o entrada
respectivamente,

- Temas relacionados con los sistemas dentro de los edificios.
2 Referencias
Los siguientes documentos referenciados son indispensables para la aplicacion de este documento. Para las

referencias con fecha, solamente es aplicable la edicion citada. Para referencias sin fecha, es aplicable la
Ultima edicion del documento referenciado (incluyendo cualquier correccion).
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2.1 NMX-AA-000-SCFI-2008.- Agua potable, drenaje y saneamiento.-Eficiencia.- Metodologia para evaluar
la eficiencia de los prestadores de servicio de agua potable, drenaje y alcantarillado. Parte 1.- Adopcion de
la Norma ISO 24511 Directrices para la gestion de los prestadores de servicio de agua residual y para la
evaluacion de los servicios de agua residual

2.2 NMX-AA-000-SCFI-2008.- Agua potable, drenaje y saneamiento.- Eficiencia.- Metodologia para
evaluar la eficiencia de los prestadores del servicio de agua potable, drenaje y alcantarillado.- Parte
2.- Adopcion de la Norma I1SO 24512.- Directrices para la gestion de los prestadores del servicio de
agua potable y para la evaluacion de los servicios de agua potable;

2.3 NMX-AA-000-SCFI-2008.- Servicios de agua potable, drenaje y saneamiento.- Tarifas.-
Metodologia de evaluacion de la tarifa;

2.4 NOM-001-SEMARNAT-1996 Que establece los limites maximos permisible de contaminantes en las
descargas de aguas residuales en aguas y bienes nacionales;

2.5 NOM-002-SEMARNAT-1996 Que establece los limites méaximos permisible de contaminantes en las
descargas de aguas residuales a los sistemas de alcantarillado;

2.6 NOM-003-SEMARNAT-1997 Que establece los limites maximos permisible de contaminantes en las
descargas de aguas residuales tratadas que se reusen en servicios al piblico;

2.7 NOM-004-SEMARNAT- 2002 Proteccion ambiental — Lodos y biosélidos — Especificaciones y limites
méaximos permisibles de contaminantes para su aprovechamiento y disposicion final

2.8 NOM-052-SEMARNAT- 2005 Que establece las caracteristicas, el procedimiento de identificacion,
clasificacion y los listados de los residuos peligrosos

2.9 NOM-127-SSA1-1994 Salud ambiental. Agua para uso y consumo humano — Limites permisibles de
calidad y tratamientos a que debe someterse el agua para su potabilizacion;

2.10 NOM-179-SSA1-1998 Vigilancia y evaluacion del control de calidad del agua para uso y consumo
humano, distribuida por sistemas de abastecimiento publico;

2.11 NOM-230-SSA1-2002 Salud ambiental. Agua para uso y consumo humano. Requisitos sanitarios que
deben cumplir en los sistemas de abastecimiento publicos y privados durante el manejo del agua.
Procedimientos sanitarios para el muestreo;

3 Términos y definiciones

Los siguientes términos y definiciones se aplican para toda el conjunto de normas sefialadas en la parte
introductoria.

3.1 Exactitud.- La mayor coincidencia entre una medida y el valor de referencia aceptado

NOTA 1 Cuando el término exactitud se aplica a un conjunto de mediciones, involucra una combinacién de componentes aleatorios y
componentes de errores sistematicos 0 margenes de error.

3.2 Solvencia.- Capacidad de ser econdmicamente asequible por los usuarios (3.47)

NOTA: La solvencia se puede estimar a través del grado en el que los grupos sociales objetivo de consumidores pueden pagar los
cargos por los servicios (3.44), teniendo en cuenta las asignaciones por subsidios y los programas de asistencia de pago para
usuarios (3.47) de bajos ingresos, sin un impacto econémico o social significativo.

3.3 Evaluacién.-Proceso (3.31) o resultado de este proceso (3.31), comparando un tema especifico con las
referencias correspondientes

3.4 Activo.- Conjunto de bienes de capital utilizados para la provision del servicio (3.44)

NOTA 1: Los activos pueden ser tangibles o intangibles. Ejemplos de activos tangibles son: tierra, edificios, cafierias, pozos, tanques,
plantas de tratamiento, equipos, equipo informatico; ejemplos de activos intangibles: programas de computacion, bases de datos.
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NOTA 2: A diferencia de los insumos, los activos se pueden depreciar en los sistemas contables.

3.5 Gestidn de activos.- Procesos (3.31) que permiten a una empresa de agua (3.50) dirigir, controlar y
optimizar la provisién, mantenimiento (3.20) y disposicidn del activo (3.4) de infraestructura (3.18),
incluyendo los costos necesarios para desempefios (3.25) especificados a lo largo de su ciclo de vida

3.6 Disponibilidad.- Alcance del activo (3.4) de la infraestructura (3.18), de los recursos y empleados de
una empresa de agua (3.50) que permiten una provision efectiva de los servicios (3.44) a los usuarios de
acuerdo al desempefio (3.25) especificado

3.7 Comunidad.- Una o0 mas personas legales o fisicas, de acuerdo con la legislacion nacional o con la
practica, sus asociaciones, organizaciones 0 grupos, con intereses en el area donde se provee el servicio
(3.44)

3.8 Nivel de confianza.- Evaluacién (3.3) de la calidad (3.32) en términos de exactitud (3.1) y confiabilidad

3.9 Conexién.- Serie de componentes fisicos que aseguran el enlace entre el punto de entrega (3.27) y el
cafio de agua principal local o el punto de recoleccion (3.26) y el desagiie

NOTA 1 Para sistemas de agua potable, se utiliza actualmente el término “red de servicio” pero la conexion puede incluir otros
componentes aparte de la cafieria de servicio como valvulas, medidores, etc.

NOTA 2 Para sistemas de aguas residuales (3.48), la conexion es sinonimo de drenaje.

3.10 Cobertura.- Alcance del activo de las empresas de aguas (3.50) permite la provision del servicio
(3.44) alos usuarios

3.11 Cliente.-Usuario (3.47) que tiene una relacion directa o indirecta mediante un acuerdo de servicio
(3.45) con la empresa de agua (3.50)

3.12 Agua potable.- Agua para consumo humano

NOTA Los requisitos (3.40) para las especificaciones de calidad (3.32) de agua potable, los definen generalmente las autoridades
competentes (3.38). La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) establece los niveles guia.

3.13 Sistema de agua potable.-Activo (3.4) tangible necesario para extraer, tratar, distribuir o abastecer el
agua potable (3.12)

3.14 Efectividad.- Extensién con la que se cumplen las actividades planificadas y se cumplen los resultados
planificados

3.15 Eficiencia.- Relacion entre el resultado logrado y los recursos utilizados

3.16 Ambiente.- Entorno en el cual la organizacién opera incluyendo el aire, agua, suelo, recursos naturales,
flora, fauna, humanos y sus interrelaciones

NOTA 1 El entorno en este contexto se extiende desde el interior de a organizacion hasta el sistema global.
NOTA 2 Para la aplicacion de esta norma, el ambiente se considera como una parte interesada (3.46) especifica. Los intereses de

esta pueden estar representados por las autoridades competentes (3.38), por las comunidades (3.7) 0 por otros grupos como
organizaciones no gubernamentales (ONGs).
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3.17 Indicador.- Pardmetro o valor derivado de los pardmetros que proporciona informacion sobre un tema
con una significancia que va més alla de lo directamente asociado con el valor de un paradmetro

NOTA 1 Adaptado de los trabajos de la OECD sobre “Series centrales de indicadores para revisiones de desempefio ambiental”,
OCDE /GD (93) 179 Paris 1993.

NOTA 2 Los indicadores pueden referirse al contexto, condiciones, medios, actividades o desempefio (3.25)

3.18 Infraestructura.- Sistema de activo (3.4) tangible fijo necesario para la operacién de una empresa de
agua (3.50)

NOTA 1 Adaptada de la 1ISO 9000: 2000.
NOTE 2 La empresa de agua (3.50) también puede necesitar de forma permanente, ocasional o en situaciones de emergencia,

equipo técnico mévil: por ejemplo camiones, camionetas, botellas. Se recomienda utilizar el término “infraestructura” para equipos e
instalaciones fijas.

3.19 Interrupcion.-Situacion en la que el servicio (3.4) no esta disponible

NOTA Las interrupciones pueden ser planificadas o no planificadas.

3.20 Mantenimiento.- Combinacién de todas las acciones técnicas, administrativas y de gestion sobre una
pieza durante su ciclo de vida con el objetivo de conservarlo o restaurarlo a un estado en el que pueda
cumplir la funcién requerida

3.21 Gestidn.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

3.22 Sistema de gestion.- Sistema para establecer una politica y objetivos para lograr esos objetivos

NOTA Un sistema de gestion de las empresas de agua potable (3.12) o de aguas residuales (3.48) puede incluir distintos sistemas
de gestion, como ser un sistema de gestion (3.22) de la calidad (3.32), un sistema de gestion (3.22) financiera o un sistema de
gestion (3.22) ambiental.

3.23 Instalaciones in situ.- Serie de activos (3.4) fisicos necesarios para abastecer agua potable (3.12) o
recolectar y tratar aguas residuales (3.48) sin conexién a una empresa de agua (3.50)

3.24 Operador.- Persona u organizacion que realiza las actividades diarias necesarias para la provision del
servicio (3.44)

NOTA 1 Puede haber uno o varios operadores para una empresa de agua (3.50). Por ejemplo, distintos operadores para la operacién
de instalaciones, facturacion y recuperacion del servicio (3.44). Sus misiones las fija el organismo responsable (3.42).

NOTA 2 El/los operador/es puede/n estar legalmente diferenciado/s o0 no del organismo responsable (3.42). Pueden ser pUblicos o
privados. Ejemplos donde el organismo responsable (3.42) y el operador no estan legalmente diferenciados: un departamento
técnico en una municipalidad, una division especifica de una autoridad regional. Ejemplos de entidades legalmente diferenciadas: una
organizacion publica, una compafiia corporativa privada, un pequefio contratista, una ONG, una cooperativa.

NOTA 3 Operador, en el contexto de esta norma, no es una persona empleada dentro de una institucion para operar un equipo
0 proceso.

3.25 Desempefio.- Logros de una actividad, de un proceso (3.31) o de una organizacion
3.26 Punto de recoleccidn.- (Utilizado para agua residual (3.48)), Interface fisica fija, mas alla de la

cual, la empresa de agua (3.50) no es legalmente responsable por el servicio (3.44) o la
infraestructura (3.18)
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Ejemplo El limite entre la propiedad publica y privada.

NOTA El punto de recoleccion generalmente se define en el acuerdo de servicio (3.45).

3.27 Punto de entrega.- Punto de entrada.- Interfase fisica fija mas alld de la cual la empresa de agua
(3.49) no es legalmente responsable

Ejemplo Una caja de conexién, un medidor, el limite entre la propiedad pdblica y privada.

NOTA El punto de entrega generalmente se define en el acuerdo de servicio (3.45).

3.28 Punto de descarga.- Interfase fisica donde el usuario (3.47) normalmente descarga el agua residual
(3.48) para su recoleccion y disposicion

Ejemplos Una pileta, un bafio.

3.29 Punto de uso.- Interfase fisica fija donde el usuario (3.47) normalmente toma el agua para su uso
Ejemplos Una canilla, un bebedero publico.

NOTA 1 El punto de uso puede estar en propiedad privada o pablica.

NOTA 2 El punto de uso puede ser el mismo que el punto de entrega (3.27), por ejemplo en el caso de un bebedero publico.

3.30 Procedimiento.-Forma especifica de realizar una actividad o proceso (3.31)

NOTA Los procedimientos pueden estar documentados o0 no.

3.31 Proceso.- Serie de actividades interrelacionadas o que interacttian que transforman entradas en salidas

3.32 Calidad.- Grado en el cual una serie de caracteristicas inherentes cumplen con |os requisitos (3.40)

NOTA Distinguir claramente entre calidad del producto (agua potable (3.12) o agua residual (3.48) tratada) de la calidad del
servicio (3.44); esta norma no da especificaciones para la calidad del producto.

3.33 Credibilidad.- Grado de confianza en la informacion para representar o calificar el tema
correspondiente

NOTA Lainformacion puede estar constituida por datos, indicadores (3.17) o estimaciones.

3.34 Confiabilidad.- Probabilidad de que un dispositivo, sistema o proceso (3.31) realice su funcién
prescripta sin fallar durante un periodo determinado cuando se opera correctamente en un entorno
especificado

3.35 Sistema de gestion de calidad.- Sistema de gestién (3.22) para dirigir y controlar una empresa de
agua (3.50) en lo que respecta a la calidad (3.32)

3.36 Cliente empadronado.- Cliente (3.11) para el cual el organismo responsable (3.42) u operador
(3.24) registra informacion correspondiente

3.37 Rehabilitacién.- Operacién en una infraestructura (3.18) que restaura a un nivel de desempefio
definido (3.25)
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NOTA Adaptada de la EN 752-5: 1997.

3.38 Autoridad competente.- Organismo con derecho para establecer politicas o requisitos (3.40) o verificar
la conformidad con estas reglas, en lo que respecta a todas las empresas de agua (3.50) incluidas en su
rea de competencia

Ejemplos Gobierno nacional, regional o local, agencias plblicas, reguladores.

NOTA Para una determinada empresa de agua (3.50), puede haber varias autoridades competentes con incumbencias en distintos
dominios.

3.39 Reparacion.- Accion sobre un producto no conforme, equipo o instalacién a fin de hacerla aceptable
para su uso

NOTA 1 Adaptada de la 1ISO 9000: 2000.

NOTA 2 La reparacion incluye acciones de remediacion tomadas sobre un producto antes conforme a fin de restaurarlo para su uso,
por ejemplo como parte del mantenimiento (3.20).

NOTA 3 La reparacion puede afectar o cambiar partes del producto no conforme.

NOTA 4 La reparacion puede ser planificada (mantenimiento (3.20) preventivo) o no planificada, por ejemplo en caso de un dafio.

3.40 Requisito.- Necesidad o expectativa expresada, generalmente implicita u obligatoria

NOTA “Generalmente implicita” significa que para las empresas de agua potable o agua residual (3.50), para los usuarios (3.47)
del servicio (3.44) y otras partes interesadas es costumbre o préctica comun que la necesidad o expectativa considerada esté
implicita

3.41 Residuos.-Sub-productos resultantes de los diferentes procesos (3.31) aplicados al agua potable
(3.12) 0 al agua residual (3.48) en los términos de los ordenamientos ambientales aplicables

Ejemplos Barro, material de pozo séptico , arena o polvo, grasa, escombros.

NOTA Los residuos pueden ser liquidos, sélidos, gaseosos 0 mixtos.

3.42 Organismo responsable.- organismo que tiene la responsabilidad legal total de proveer servicios
(3.44) de agua potable (3.12) o0 agua residual (3.48) para una determinada &rea geografica

Ejemplos Un gobierno municipal (por ejemplo villa, pueblo, ciudad), un gobierno regional o un gobierno nacional o federal a través de
una agencia especifica 0 una compafiia privada.

NOTA 1 El organismo responsable puede ser ptblico o privado
NOTA 2 El organismo responsable actia dentro de marcos legales y politicas generales especificadas por las autoridades

competentes (3.38); generalmente establece la estrategia, las politicas especificas adaptadas a las caracteristicas de su area de
responsabilidad y la organizacion general de la empresa de agua (3.50) correspondiente.

NOTA 3 El organismo responsable puede operar directamente la empresa de agua (3.50) por sus propios medios (gestion (3.21)
directa 0 “en la empresa”) o encomendar las operaciones a uno o varios operadores (3.24)  (gestién (3.21) tercerizada o
contratada)

3.43 Restriccion.- Situacion en la cual el servicio (3.44) no cumple con las condiciones de disponibilidad
especificadas en el acuerdo de servicio (3.45)

NOTA La restricciones pueden ser planificadas o no planificadas.

3.44 Servicio.- Resultado de un proceso (3.31)
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NOTA 1 Adaptada de la definicion de “producto” de la ISO 9000:2005

NOTA 2 Los servicios son una de las cuatro categorias genéricas de productos junto con el programa de computacion, equipo
informatico y materiales de proceso (3.31). Muchos productos comprenden elementos que pertenecen a distintas categorias de
productos genéricos. Si a este producto se lo denomina servicio depende del elemento dominante.

NOTA 3 Un servicio es el resultado de por lo menos una actividad necesariamente desarrollada en la interfase entre el proveedor y el
usuario (3.47) y generalmente es intangible. La provision de un servicio puede involucrar por ejemplo lo siguiente:

- actividad desarrollada sobre un producto tangible generado por el cliente (3.11) (por ejemplo agua residual (3.48)).

- actividad desarrollada sobre un producto intangible que proviene del cliente (3.11) (por ejemplo procesamiento de nuevas
demandas de conexiones)

-suministro de un producto intangible (por ejemplo entrega de informacion) y

- creacion de una atmdsfera para el usuario (3.47) (por ejemplo oficinas para recepcion de clientes (3.11)).

3.45 Acuerdo de servicio.- Acuerdo establecido entre el cliente empadronado (3.36) y la empresa de agua
(3.50) sobre las condiciones de provision del servicio (3.44)

Ejemplo Un Contrato

NOTA Puede ser implicito o explicito.

3.46 Parte interesada.- Persona o grupo u organizacion con un interés en el desempefio (3.25) o éxito de
una organizacion

Ejemplos Usuarios (3.47) y duefios de edificios, autoridades competentes (3.38), organismos responsables (3.42), operadores
(3.24), empleados del operador (3.24), proveedores externos de productos y proveedores de otros servicios, contratistas,
comunidades (3.7), consumidores y asociaciones ambientalistas, instituciones financieras, organizaciones cientificas y técnicas,
laboratorios.

NOTA 1 Adaptada de la definicion de “parte interesada” de la 1ISO 9000:2005

NOTA 2 Para la aplicacion de la norma, se considera al ambiente (3.16) como una parte interesada especifica (Ver NOTA 2 en la
definicién 3.16).

3.47 Usuario.- Persona, grupo u organizacion que se beneficia del abastecimiento de agua potable (3.12) y
servicios (3.44) relacionados o de las actividades de servicio del agua residual (3.48)

NOTA 1 Los usuarios son una categoria de partes interesadas (3.46)

NOTA 2 Los usuarios pueden pertenecer a varios sectores econémicos: usuarios domésticos, comercio, industria, actividades
terciarias, agricultura

3.48 Agua residual.- Agua descargada al ambiente (3.16) o desagiie que surge de cualquier combinacién de
agua proveniente de actividades domésticas, industriales o comerciales, escorrentia superficial y cualquier
entrada accidental/infiltracion al desagiie excluyendo el agua de tormenta no recolectada, descargada en el
ambiente (3.16) o cloaca

NOTA La definicién de agua residual en esta norma también incluye los residuos sanitarios en su forma sin diluir.

3.49 Sistema de aguas residuales.- Activos (3.4) intangibles necesarios para recolectar, tratar y disponer o
reutilizar el agua residual (3.48) y los residuos (3.41) de agua residual

3.50 Empresa de agua (o Prestadora del Servico).-la totalidad de los procesos (3.31) , actividades, medios
Yy recursos necesarios para extraer, tratar, distribuir o abastecer agua potable (3.12) o para recolectar, tratar y
disponer aguas residuales (3.48) y para proveer los servicios (3.44) asociados

NOTA 1 Algunas caracteristicas clave para una empresa de agua son:
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- su mision: proveer servicios (3.44) de agua potable (3.12) o servicios (3.44) de agua residual (3.48) o ambos,

- su &rea fisica de responsabilidad y la poblacién dentro de esta area,

- Su organismo responsable (3.42)

- la organizacion general con la funcion de operador (3.24) realizada por el organismo responsable o por un/os operador/ores (3.24)
legalmente diferenciados.

- el tipo de sistemas fisicos utilizados para proveer los servicios (3.44), con varios grados de centralizacion.

NOTA 2 La empresa de agua potable corresponde a una empresa que s6lo se ocupa del agua potable (3.12) y empresa de
agua residual a la que se ocupa sélo del agua residual (3.48)

NOTA 3 Cuando no sea necesario o cuando sea dificil distinguir el organismo responsable (3.42) del operador (3.24), el
término “empresa de agua” cubre a ambos.

4 Componentes del servicio relacionados con los usuarios

4.1 General

Como primera etapa para promover la mejora continua del servicio a los usuarios, se recomienda identificar sus
componentes. Existen tres componentes esenciales del servicio a los usuarios: provision del servicio, gestion del
contrato y facturacion y estimulo para lograr una buena relacién con los usuarios. Ademas, el servicio a los usuarios

también se ve afectado por otras relaciones de la empresa. La mayoria de los componentes del servicio relacionados
son comunes a amhos servicios de agua potable y servicios de agua residual, a menos que se indique lo contrario.

4.2 Provision del servicio

4.2.1 Solicitud del servicio

La solicitud del servicio incluye todos los procedimientos para que los usuarios soliciten los servicios de agua.

4.2.2 Abastecimiento de agua potable / recoleccidn, tratamiento y disposicion de agua residual

El abastecimiento de agua potable incluye todos los procedimientos para abastecer y mantener la calidad de los
servicios de agua potable. La recoleccion, tratamiento y disposicion de agua residual incluyen todos los procedimientos
para la provision y mantenimiento de la calidad de los servicios de agua residual.

4.2.3 Calidad del agua potable

La calidad del agua potable comprende aspectos estéticos y de salud del agua potable que se abastece.

4.2.4 Gestién de seguridad y emergencias

Los procedimientos de gestidn de seguridad y emergencia incluyen la informacion, planes y soluciones para mantener o

restaurar el servicio en caso de incidentes importantes o desastres naturales. Se recomienda que los procedimientos
eviten o minimicen el impacto sobre la poblacién y el sistema y los dafios a bienes y propiedades.

4.3 Gestion del contrato y facturacion

4.3.1 Acuerdo de servicio

El acuerdo de servicio incluye el establecimiento de un acuerdo, implicito o explicito entre el usuario y el organismo
responsable y/o operador.

4.3.2 Facturacioén

La facturacién comprende las condiciones relacionadas con la facturacion del servicio, condiciones de pago e
informacion sobre tarifas aplicables.
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4.4 Estimulo para lograr una buena relacion con los usuarios

4.4.1 Informacion general

La informacion general incluye todos los procedimientos para proveer a los usuarios informacion general sobre el servicio
(nombre, direccién, informacién de contacto, procedimientos normalizados, etc.)

4.4.2 Contacto con los usuarios

El contacto con los usuarios incluye todas las formas de comunicacion entre el usuario y el organismo responsable y/o
operador.

4.4.3 Procesamiento de consultas

El procesamiento de consultas comprende todas las respuestas escritas u orales al usuario y cualquier accion resultante,
necesaria para atender las consultas, quejas o natificaciones de los usuarios.

4.4.4 Participacion de los usuarios

La participacion de los usuarios se lleva a cabo a través de diferentes procesos que permiten a los usuarios tomar parte
en el modo de provision del servicio, proponer mejoras o solicitar informacion.

4.5 Relacion con el ambiente
Las relaciones con el ambiente incluyen aquellas de la empresa con el entorno en el que opera.

5 Objetivos para el servicio en relacién con las necesidades y expectativas de los usuarios

5.1 General

El capitulo 5 tiene como objetivo reconocer las expectativas normales de los usuarios y no delinear requisitos para las
autoridades correspondientes, organismos responsables u operadores. La calidad del servicio que se provee a los
usuarios depende de sus necesidades y expectativas y de la habilidad de las instituciones que proveen los servicios de
agua para alcanzarlas. Todos los elementos de las necesidades y expectativas listadas, se relacionan con ambos
servicios de agua potable y servicios de agua residual a menos que se especifique lo contrario.

Ademaés de las necesidades y expectativas incluidas en el capitulo 5, los usuarios esperan que siempre se cumplan
todas las leyes y regulaciones aplicables relacionadas con los servicios de agua potable y agua residual.

5.2 Acceso a los servicios de agua
Dado que los servicios de agua se consideran una necesidad humana bésica, l0s usuarios y usuarios potenciales
esperan que se tomen todos los pasos factibles para asegurar su acceso a dichos servicios. Los usuarios esperan tener
acceso al servicio aunque el acceso no incluya una conexion fisica a la infraestructura. También esperan que la
autoridad competente u organismo responsable planifiquen el desarrollo y provisidn de los servicios de agua y que los
mantengan informados sobre el cronograma.

5.3 Provision del servicio

5.3.1 Tiempo para establecer el servicio
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El usuario espera que se le provea el servicio en un tiempo razonable y especificado donde exista cobertura del servicio.
Se puede requerir una explicacion sobre las condiciones especificas bajo las cuales se puede proveer el servicio y
cuando

5.3.2 Reparaciones

El usuario espera que las reparaciones que afectan la provision del servicio se lleven a cabo dentro de un tiempo
razonable asi como que se les advierta con anticipacion sobre reparaciones planificadas que afecten el servicio. En
todos los casos el usuario espera que se minimicen los inconvenientes.

5.3.3 Precio del servicio

El usuario espera que el servicio tenga un precio justo y que la autoridad competente y/u organismo responsable
asegure que la solvencia no sea una barrera para el acceso.

5.3.4 Cantidad de agua potable abastecida

El usuario espera recibir suficiente agua en el punto de entrega para satisfacer sus necesidades.

5.3.5 Calidad del agua potable

El usuario espera que el agua potable que se le abastece sea segura.

5.3.6 Calidad estética del agua potable

El usuario espera que el agua que se le abastece sea estéticamente agradable en cuanto al sabor, color y olor.
5.3.7 Presion del agua potable abastecida

Donde el usuario esta fisicamente conectado al sistema de abastecimiento de agua potable, el usuario espera que el
nivel de presion en el punto de entrega siempre sea adecuado.

5.3.8 Continuidad del agua potable abastecida

Donde el usuario esta fisicamente conectado al sistema de abastecimiento de agua potable, el usuario espera que el
abastecimiento de agua potable sea continuo. En el caso de que el abastecimiento continuo no sea posible, el usuario
espera que el abastecimiento se gestione de forma equitativa y se informe de las condiciones y tiempo de las
interrupciones.

Cuando el usuario no esta conectado fisicamente al sistema de abastecimiento de agua potable, el usuario espera que el
abastecimiento esté disponible de forma regular.

5.3.9 Cobertura y disponibilidad de los servicios de agua

Cuando en un area de servicio existe un servicio basado en conexiones fisicas, el usuario espera que sea potable el
agua que se provea en esta area y que donde no exista, se creen sistemas alternativos de distribucion de agua.

5.3.10 Descarga de agua residual

Donde el usuario esta fisicamente conectado a un sistema de agua residual, el usuario espera poder descargar agua
residual al sistema de agua residual en cualquier momento y sin demora o riesgo a la salud humana.

Donde el usuario no esta conectado fisicamente a un sistema de agua residual, el usuario espera poder disponer del

material del pozo negro por otros medios segun sea necesario en forma regular y sin demoras o riesgo para la salud
humana.
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El usuario espera no percibir olores desagradables del sistema de recoleccion.

5.3.11 Inundacion de la propiedad por retroceso de sistemas de aguas residuales y de tormenta

El usuario espera que no existan retrocesos de aguas residuales o inundaciones que afecten las propiedades o calles.
En caso de un retroceso o inundacion, el usuario espera que su duracion y efectos se minimicen y que el operador u
organismo responsable provea asistencia para la remediacion.

5.3.12 Cobertura y disponibilidad de los servicios de agua residual

Donde en un area de servicio, el servicio esté basado en una conexion fisica, el usuario espera que el servicio de agua

residual se provea en toda el area de servicio y que donde no existe, se disponga de sistemas de recoleccién de aguas
residuales alternativos.

5.4 Gestion del contrato y facturacion

5.4.1 Disponibilidad de un acuerdo claro

El usuario espera un acuerdo de servicio claro, justo y con condiciones documentadas. El usuario espera estar informado
de cualquier cambio en el acuerdo o en sus condiciones en un tiempo adecuado. Ademas, el usuario espera
procedimientos para el establecimiento y cancelacién del acuerdo.

5.4.2 Facturacion justa

El usuario espera una facturacion justa por la provision del servicio.

5.4.3 Respuesta a quejas por facturacién

Cuando el usuario realiza una queja por facturacion, el usuario espera una respuesta del organismo responsable y/o
operador. Se recomienda que la respuesta clarifique y/o resuelva el problema en un tiempo razonable, con consideracion
justa de cualquier tema monetario causado por errores en la facturacion.

5.4.4 Claridad en la facturacion

El usuario espera informacién clara, exacta y detallada sobre la estructura y contenido de las facturas, que se encuentre
disponible durante la vigencia del acuerdo.

5.4.5 Métodos de pago

El usuario espera una facturacion regular y métodos flexibles de pago.
5.5 Estimulo para lograr una buena relacion con los usuarios

5.5.1 Informacion general
El usuario espera:

- clarificacion y/o resolucion a las inquietudes dirigidas al organismo responsable, operador u autoridad competente
por cualquier medio y en un tiempo razonable;

- confidencialidad garantizada;
- informacién actualizada disponible;

- personas de contacto competentes y respetuosas.
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5.5.2 Contactos telefénicos

Cuando hay disponible un servicio telefénico, el usuario espera una respuesta en un tiempo razonable a sus llamadas
telefénicas, de forma directa 0 mediante una transferencia al departamento de servicio adecuado. El usuario espera
poder contar en todo momento con un numero telefénico para emergencias.

5.5.3 Visitas a la oficina del operador u organismo responsable

El usuario espera ser hienvenido, que lo asistan efectivamente y lo deriven a la persona adecuada. El usuario también
espera:

- que se respete el horario de atencion conveniente;

- tiempo de espera razonable y bien gestionado;

- éareade recepcion al plblico adecuada y que garantice la confidencialidad;
- ubicacidn conveniente de las oficinas.

5.5.4 Visitas al usuario

El usuario espera que los empleados del operador respeten el horario de citas, muestren identificacion adecuada y
minimicen cualquier inconveniente al usuario.

5.5.5 Quejas y consultas

El usuario espera que se considere cuidadosamente cualquier queja o consulta (incluyendo comunicacién verbal, por
medios electrénicos como correos electrénicos o fax, etc.). El usuario espera una respuesta clara, exacta y adecuada en
un tiempo razonable.

5.5.6 Aviso sobre restricciones e interrupciones.

El usuario espera le avisen de restricciones o interrupciones en el servicio.

5.5.7 Disponibilidad de informacion del servicio

El usuario espera que el operador, organismo responsable y autoridad competente emita toda la informacion en lo que
respecta a los aspectos publicos del servicio, de acuerdo a las condiciones locales, incluyendo la designacion de
responsabilidades de forma abierta y transparente.

5.5.8 Llegada a la comunidad

El usuario espera que el operador y/u organismo responsable apoye la provision de informacion referida a la empresa
por medio de la accion del representante de la comunidad.

5.5.9 Participacion de los usuarios
El usuario espera que se promueva y permita la participacion mediante un proceso de participacion transparente y el

derecho del usuario de presentar sus intereses en temas como precios, estandares y conexion fisica o creacion de
servicios alternativos.

5.6 Proteccion del ambiente

5.6.1 Utilizacion de recursos naturales
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El usuario espera que el operador, organismo responsable y autoridad competente promuevan, vigilen y apliquen
técnicas enfocadas al uso sustentable de los recursos hidricos asi como de otros recursos naturales, dentro del marco
regulatorio ambiental correpondiente. Ver Anexo A.

5.6.2 Tratamiento de aguas residuales

El usuario espera un tratamiento eficiente y efectivo del agua residual que cumpla con las leyes y regulaciones aplicables
y siga lineamientos antes de retornarlo al ambiente. El usuario también espera que los lodos se dispongan de forma
segura y sin dafiar el ambiente, de conformidad con lo establecido en la legislacion ambiental aplicable.

5.6.3 Impacto ambiental

El usuario espera que se minimicen los impactos ambientales negativos resultantes del servicio.

5.7 Gestion de seguridad y emergencias

En caso de una emergencia que afecte al servicio o la seguridad de los usuarios, el usuario espera que se restaure el
servicio en un tiempo razonable y que los riesgos e inconvenientes se reduzcan lo méximo posible de acuerdo a las
condiciones locales para prevenir;

a) interrupciones del servicio debido a problemas de cantidad o calidad;

b) contaminacion de los recursos hidricos o del ambiente.

Ademas el usuario espera informacién a su debido tiempo sobre lo siguiente:

- lanaturaleza del incidente y los riesgos (de existir) involucrados;

- los datos de contacto de representantes adecuados de la empresa para activar el programa de contingencia
correspondiente

- lo que se recomienda hacer al usuario (de existir recomendacion);

- eltiempo antes de que se reanude el servicio normal y las soluciones temporarias disponibles.
6 Lineamientos para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios

6.1 Generalidades

El servicio al usuario puede mejorarse teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los usuarios. Para
satisfacer esas necesidades y expectativas, es necesario definir acciones a seguir (Ver figura 1) las que tendran como
objetivos esas necesidades y expectativas. Cuando no se especifique en los lineamientos, se recomienda definir
previamente las partes interesadas responsables de la implementacion de cada accion.

Este capitulo proporciona lineamientos para definir estas acciones. Se recomienda evaluar los resultados de estas
acciones siguiendo los criterios que se presentan en el capitulo 7.

Teniendo en cuenta los distintos niveles de desarrollo econdmico, los lineamientos presentados en el capitulo 6 pueden
no ser aplicables en algunos paises en cuyo caso, se recomienda considerarlos como objetivos para la mejora continua.

En cualquier caso, se recomienda que la provision de un buen servicio esté siempre basada en el cumplimiento de las
leyes y regulaciones aplicables. Cuando no existan leyes y regulaciones, se recomienda que las partes interesadas
correspondientes se pongan de acuerdo sobre las condiciones necesarias para garantizar un buen servicio.
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6.2 Acceso a los servicios de agua

Se recomienda que las autoridades competentes y los organismos responsables adopten medidas institucionales y
econdmicas para ordenar los sistemas de abastecimiento de agua y de aguas residuales lo cual puede incluir la gestién
de los recursos, la ampliacién de la infraestructura fisica y medios alternativos de abastecimiento para los que no estan
conectados.

Se recomienda no considerar que no hay un servicio al cual aplicar esta norma en el caso de que ciertas comunidades
no estén conectadas a infraestructuras fisicas de agua y agua residual. Se recomienda considerar como parte del
servicio, otras formas de provision tales como pozos, entrega de agua potable, vendedores regulados y puntos de agua
potable, letrinas, tanques sépticos entre otras.

Se recomienda tomar medidas para asegurar un acceso equitativo. Estas medidas pueden incluir subvenciones,
préstamos, tarifas sociales, subsidios, subsidios cruzados segun el ingreso de los hogares y distribucion gratuita de una
cierta cantidad de agua segura para cumplir con las necesidades basicas, etc.

6.3 Provision del servicio

6.3.1 Tiempo para proporcionar un servicio nuevo

Se recomienda que el operador u organismo responsable establezca un tiempo de conexion estandar para proporcionar
un servicio nuevo en sistemas en red y que se comprometa a cumplir con este plazo al efectuar todas las conexiones
habituales.

Se recomienda que en todos los sistemas, el operador u organismo responsable pueda estimar y comunicar claramente
al usuario el tiempo que toma establecer una nueva conexién o servicio nuevo. Se recomienda incluir una tolerancia
razonable por condiciones locales inesperadas o demoras.

- Se recomienda definir como tiempo de conexion al periodo desde el momento en el gue se completa el
procedimiento de solicitud del usuario hasta que el servicio esta disponible para el usuario.

- Se recomienda que los procedimientos de solicitud estén claramente especificados por el operador u organismo
responsable.

En caso de no existir un sistema en red, se recomienda que el usuario esté informado sobre cuando se provee el servicio
ya sea a través de una ampliacién de la infraestructura o a través de medios alternativos de provision.

6.3.2 Reparaciones

En el caso de reparaciones planificadas se recomienda al operador u organismo responsable informar al usuario con
anticipacion el tiempo estimado de interrupcion del servicio. En el caso de reparaciones no planificadas que afecten el
servicio, se recomienda al operador u organismo responsable informar al usuario sobre el tiempo estimado hasta que se
reestablezca el servicio normal. En todas las reparaciones se recomienda que el operador u organismo responsable
minimice los inconvenientes al usuario.

6.3.3 Precio del servicio

Se recomienda que el operador, organismo responsable y autoridad competente busquen proveer el servicio a un “precio
justo”. Para aclarar que significa un precio justo, se puede considerar lo establecido en la NMX-AA-000-SCFI-
2008.- Agua.- Servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento.- Metodologia de
evaluacion de la tarifa o los siguientes elementos:

- solvencia;

- costo total;
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- niveles historicos de los precios;

- tasade retorno.

La aceptabilidad de los usuarios de un precio justo puede requerir informar al pablico sobre los componentes del precio
del servicio y hasta qué punto los costos se cubren con ingresos de los usuarios.

Se recomienda identificar extensién el alcance, la naturaleza y el objetivo de los subsidios importantes asi como
cualquier calculo de solvencia de los usuarios. También se recomienda dar informacién sobre aquellos factores que
influyen en la variacidn de precios (por ejemplo costos por inflacién, reglamentaciones ambientales, emergencias,
ampliaciones de redes, calidad y disponibilidad de agua, impuestos, etc.).

6.3.4 Cantidad de agua potable abastecida

Se recomienda que el operador, organismo responsable y autoridades competentes realicen estimaciones adecuadas de
las futuras demandas. Se recomienda que estas estimaciones conduzcan a un abastecimiento confiable de agua potable
a futuro que satisfaga esas demandas. También se recomienda promover el uso eficiente del agua.

6.3.5 Calidad del agua potable

Se recomienda que el operador, organismo responsable y/o autoridad competente eviten el abastecimiento de agua
potable que tenga un efecto adverso en la salud de la persona que la utiliza. Se recomienda que el operador, organismo
responsable y/o autoridad competente tomen muestras de agua en puntos importantes, incluyendo puntos de uso y las
analicen regularmente.

Estos andlisis deben cumplir con las leyes o reglamentaciones aplicables, entre ellas la NOM-127-SSA1-1996, y las
demas que resulten aplicables. Se recomienda que el agua potable cumpla por lo menos con los lineamientos de la
Organizacion Mundial de la Salud.

Se recomienda que el operador, organismo responsable y/o autoridad competente pongan los resultados de estos
andlisis a disposicion del publico e incluyan en un informe periddico (por ejemplo informe anual) un resumen de los
problemas vinculados con la calidad del agua.

Cuando una situacién de emergencia origine la liberacion al sistema de distribucion de agua potable que pueda dafiar la
salud, se recomienda que el operador u organismo responsable elimine el agua contaminada del sistema. Cuando no
sea posible eliminar el agua contaminada, se recomienda que el operador u organismo responsable informe a los
potenciales usuarios y les proporcionen medios alternativos de abastecimiento de agua potable.

6.3.6 Calidad estética del agua potable

Se recomienda que el operador u organismo responsable implemente medidas asequibles para el usuario a fin de
proveerle agua estéticamente agradable de forma regular. Se recomienda que el operador u organismo responsable
haga un seguimiento de las quejas sobre calidad estética del agua (sabor, color y olor) y/o realice encuestas periddicas a
los usuarios sobre la calidad estética del agua.

6.3.7 Presion del agua potable abastecida

Cuando el servicio de agua potable se provee a través de una red, se recomienda que el operador provea el servicio con
una presion adecuada. El nivel de presion optima depende de las reglamentaciones o lineamientos locales y de las
condiciones e infraestructura locales. En cualquier caso, se recomienda que el operador u organismo responsable
asegure que el estado de la red no es un impedimento para proveer niveles de presion adecuados.

6.3.8 Continuidad del agua potable abastecida
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Se recomienda que el operador u organismo responsable tome todas las medidas necesarias para proveer un
abastecimiento de agua potable de forma continua. Cuando esto no sea posible, se recomienda abastecer a los
usuarios de forma equitativa.

Se recomienda al operador u organismo responsable tomar las acciones necesarias para minimizar eventos tales como
fallas del sistema o reparaciones en curso o trabajos de rehabilitacion que causan interrupcidn del servicio de
abastecimiento de agua potable a los usuarios. Se recomienda que el operador u organismo responsable informe a los
usuarios sobre interrupciones en el abastecimiento de forma oportuna.

Para sistemas de abastecimiento sin red, se recomienda que el operador u organismo responsable provea un
abastecimiento de agua potable de forma regular e informe a los usuarios de los intervalos y fechas de la provision de
agua potable.

6.3.9 Cobertura y disponibilidad de los servicios de agua

La responsabilidad por la cobertura geogréfica del servicio de agua potable recae en la autoridad competente y el
organismo responsable. Es recomendable que los mismos tomen las acciones necesarias para proveer un servicio de
forma equitativa dentro y entre todas las areas rurales y urbanas. Este objetivo de maxima cobertura puede requerir
diferentes métodos para proveer el servicio de acuerdo a las condiciones locales

Cuando las poblaciones no estdn abastecidas por sistemas en red, se recomienda que el organismo responsable
planifique formas alternativas de provision como puntos publicos de agua, camiones cisterna, columnas de alimentacion
en la calle, etc. No se recomienda que la posibilidad de que un area geografica no sea rentable en términos comerciales
constituya un obstaculo para el servicio. Se recomienda que la variedad de posibles modelos de provisién del servicio
incluya alternativas de bajo costo y precios adaptados a las necesidades de zonas con menos ventajas econdmicas en
vistas a extender el sistema.

Se recomienda que el volumen de agua potable disponible para el usuario como minimo cumpla con los requisitos
basicos de agua para el usuario definidos por la Organizacién Mundial de la Salud y asimismo proporcione proteccion
contra las enfermedades vinculadas con una falta de agua o con agua de baja calidad.

6.3.10 Inundacion de la propiedad con agua residual

Se recomienda que el operador y organismo responsable hagan todo lo posible para minimizar el riesgo de inundacién
por el sistema de agua residual aunque una seguridad del 100 % en cuanto al riesgo de inundacion de una propiedad no
se pueda garantizar. Se recomienda que el operador y organismo responsable provean informacion clara sobre los
riesgos de inundacion en el area abastecida y sobre las medidas que los usuarios y duefios de la propiedad pueden
adoptar para minimizar el posible impacto de un retroceso del sistema o inundacion (por ejemplo utilizar el sistema de
agua residual de forma adecuada, contar con instalaciones internas adecuadas, utilizar vélvulas de retroceso,
instalaciones de bombeo, etc.). Se recomienda que el operador desarrolle un plan para actuar de forma adecuada en
caso de fallas en el sistema de agua residual.

En caso de inundacion con aguas residuales, los dafios a terceros y al ambiente seran cubiertos por la aseguradora que
haya contratado el operador y organismo responsable:

6.3.11 Cobertura y disponibilidad de los servicios de agua residual

La autoridad competente y el organismo responsable tienen la responsabilidad de la cobertura geogréfica del servicio de
agua residual. Se recomienda que la autoridad competente y el organismo responsable hagan todo lo posible para
proveer el servicio con equidad dentro y entre todas las areas rurales y urbanas. Este objetivo de maxima cobertura
puede requerir diferentes métodos para proveer el servicio de acuerdo a las condiciones locales.

Cuando las poblaciones no estén abastecidas por sistemas en red, se recomienda al organismo responsable planificar
formas alternativas de provision tales como letrinas, tanques sépticos, etc. No se recomienda que la posibilidad de que
un area geogréfica no sea rentable en términos comerciales constituya un obstaculo para el servicio. Se recomienda que
la variedad de posibles modelos de provision del servicio incluya alternativas de bajo costo y precios adaptados a las
necesidades de zonas con menos ventajas econdmicas en vistas a extender el sistema.
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6.4 Gestion del contrato y facturacion

6.4.1 Disponibilidad de un contrato claro / acuerdo de servicio

Se recomienda que el operador u organismo responsable llegue a un acuerdo de servicio claro y justo con el cliente. Se
recomienda que el acuerdo de servicio tenga condiciones documentadas y cumplan con las reglamentaciones y
lineamientos aplicables. No siempre son necesarios los contratos escritos individuales.

Cuando el operador u organismo responsable utiliza un acuerdo de servicio normalizado, se recomienda que esté
disponible al publico.

Cuando el operador u organismo responsable propone cambios a un acuerdo de servicio existente, se recomienda avisar
a los clientes de los detalles del cambio.

Se recomienda que el operador u organismo responsable prepare y deje disponible al pablico los procedimientos para el
establecimiento y cancelacion de los acuerdos. Se recomienda que los procedimientos de cancelacion sean simples.

6.4.2 Exactitud de la facturacion

Se recomienda que el operador u organismo responsable tome todas las acciones posibles para asegurar que la
facturacion a los clientes sea exacta. En el caso de quejas especificas sobre la exactitud de un medidor, se recomienda
al operador realizar un testeo del medidor en presencia del usuario y reemplazarlo de ser necesario.

En caso de facturacion en base a otros métodos distintos a la facturacion, se recomienda que el operador especifique
claramente la base de célculo de la factura y prevea mecanismos que resguarden en caso de errores de facturacion, en
cuyo caso se recomienda que el operador tenga un procedimiento claro para el reintegro.Se recomienda que en caso de
falla del abastecimiento, se reduzca la factura adecuadamente.

6.4.3 Respuesta a quejas por facturacion

Se recomienda que el operador y/o el organismo responsable provean una respuesta al cliente que clarifique o resuelva
el problema que originé la queja en un tiempo razonable.

Se recomienda que el operador y/ o el organismo responsable mantenga un compromiso local de servicio a los clientes
(que puede incluirse en el acuerdo de servicio) que especifiquen un tiempo maximo de respuesta para quejas de
facturacion.

Dependiendo de los términos del acuerdo de servicio, se recomienda que el operador y/u organismo responsable
considere los temas monetarios causados por errores de facturacion y provean soluciones a estos temas aceptables
para el consumidor que plantea la queja.

6.4.4 Claridad en la facturacion

Se recomienda que el operador u organismo responsable establezca un sistema de facturacion que provea al usuario
facturas en papel o por correo electrénico que sean comprensibles, exactas, completas y enviadas a tiempo.

Se recomienda que el operador u organismo responsable provea al usuario informacion detallada sobre la estructura y
contenidos de las facturas. Se recomienda que esta informacion sea clara y facil de entender, siguiendo principios claros
del lenguaje y utilizando una presentacion que evite ambigiiedades. Algunos ejemplos de documentos que pueden
utilizarse para proveer esta informacidn a los usuarios incluyen cronogramas de tarifas, casos especiales, etc.

Donde existan regulaciones y lineamientos aplicables para la facturacién al usuario, se recomienda al operador u
organismos responsables seguir estas especificaciones.

6.4.5 Métodos de pago
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Se recomienda al operador u organismo responsable establecer sistemas que maximicen la facilidad de pago para el
usuario en términos de regularidad de la facturacion, seleccidn y flexibilidad de métodos de pago, frecuencia del pago y
minimizacion de inconvenientes (por ejemplo en términos de desplazamiento de los puntos fisicos de pago o hacer filas).
De acuerdo a las costumbres y précticas locales, los métodos de pago pueden incluir efectivo, cheques, transferencias
bancarias, “estampillas de agua” prepagas u otros métodos. Se recomienda que el operador u organismo responsable
tenga en consideracion que los clientes mas pobres estan generalmente acostumbrados a realizar pagos frecuentes de
pequefios montos.

Por consiguiente, es necesario mantener un sistema de registros de pagos dando la posibilidad a los usuarios de
verificar los pagos realizados y los montos adeudados.

6.5 Estimulo para lograr una buena relacion con los usuarios

6.5.1 Generalidades

Se recomienda que el operador y/u organismo responsable considere las expectativas de los usuarios. Se recomienda
que el operador u organismo responsable opere procedimientos para promover una buena relacién, entendimiento y
participacion de los usuarios en general.

Se recomienda que el operador y/u organismo responsable también establezca procedimientos para tratar con las
consultas de los usuarios y clarificarlas y/o resolverlas en un plazo adecuado. Se recomienda que los procedimientos les
garanticen confidencialidad a los usuarios y que las personas que tengan acceso a la informacion actualizada la
ofrezcan de forma competente y respetuosa.

Se recomienda que el operador o el organismo responsable mantenga un compromiso de servicio local (que puede
estar incluido en el acuerdo de servicio) que especifique el plazo maximo de respuesta a las consultas.

6.5.2 Contactos telefénicos

Cuando haya disponibilidad de servicio telefonico, se recomienda que el operador u organismo responsable provea un
servicio de respuesta a las llamadas recibidas en un plazo razonable y también provea soluciones finales o respuesta a
los usuarios.

Se recomienda que el servicio telefonico esté disponible todo el tiempo para responder a llamadas de emergencia. Se
recomienda que el operador o el organismo responsable mantenga un compromiso de servicio local (que puede estar
incluido en el acuerdo de servicio) que especifique un tiempo maximo de espera y un plazo maximo de respuesta a los
contactos telefnicos.

En lugares donde no haya disponibilidad de servicio telefénico, se recomienda que el operador u organismo responsable
provea un sistema alternativo para responder a las preguntas de los usuarios.

6.5.3 Visitas a la oficina del operador u organismo responsable

Se recomienda que el operador y/u organismo responsable designe instalaciones para la recepcion de los usuarios. Se
recomienda que las instalaciones tengan horarios de atencion establecidos que se respeten y provean tiempo de espera
de los visitantes razonables y hien gestionados. Se recomienda que las instalaciones estén en oficinas convenientes
para los usuarios. En areas rurales o de baja densidad de poblacion donde las oficinas fijas no justifican sus costos, se
recomienda que el operador y/u organismo responsable provean alternativas (por ejemplo oficinas méviles, escritorios
electrénicos)

Se recomienda que las instalaciones garanticen confidencialidad al visitante y que los empleados del operador y/u
organismo responsable que brindan asistencia estén claramente identificados.

Se recomienda que en la instalacién correspondiente los visitantes tengan rapida disponibilidad de los documentos que
facilmente comprensibles, incluyendo documentos que simplifiquen el procedimiento de solicitud del servicio del
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operador u organismo responsable. Se recomienda que también se halle disponible otra informacién vinculada con el
agua.

6.5.4 Visitas al usuario

Se recomienda que el operador y/u organismo responsable establezca procedimientos que aseguren que sus
empleados cumplan con los horarios acordados para las visitas a los usuarios. Se recomienda que los procedimientos
también requieran que los empleados que visitan a los usuarios lleven una adecuada identificacion y la muestren a los
usuarios. Se recomienda concientizar a los usuarios sobre este requisito.

Se recomienda que los empleados del operador y/u organismo responsable minimicen cualquier inconveniente al usuario
y garanticen confidencialidad durante y después de la visita. Se recomienda que los empleados que visitan a los
usuarios sean competentes y se comporten de forma cortés.

6.5.5 Quejas y consultas

Se recomienda que el operador y/u organismo responsable establezca procedimientos para responder y/o resolver las
quejas y pedidos realizados por los usuarios. Se recomienda que el operador u organismo responsable mantengan un
compromiso de servicio local con el usuario (que puede estar incluido en el acuerdo de servicio) que especifique los
plazos de respuesta maximos para las quejas y pedidos realizados. Para todas las quejas y pedidos se recomienda que
el operador y/u organismo responsable instaure un sistema de seguimiento para evaluar el tiempo de respuesta.

Los métodos para presentar quejas y pedidos pueden incluir:

por escrito,

por teléfono,

por correo electronico,

por fax,

el usuario en forma verbal mediante una visita o de otra forma,

en forma verbal mediante visita de los empleados del operador y/u organismo responsable.

Se recomienda que el operador y/u organismo responsable gestione las quejas y pedidos conforme a la 1ISO 10002.
6.5.6 Aviso sobre restricciones e interrupciones

Se recomienda que le operador u organismo responsable avise a los usuarios afectados sobre restricciones o
interrupciones del servicio no programadas. En el caso de restricciones o interrupciones del servicio no planificadas o
excepcionales, se recomienda que el operador u organismo responsable informe lo antes posible a los usuarios
afectados sobre la razén y la duracion esperada de la restriccion o interrupcion.

Se recomienda que el operador u organismo responsable mantengan un compromiso de servicio con el cliente local (que
puede estar incluido en el acuerdo de servicio) que especifique el periodo minimo de aviso a los usuarios de
restricciones o interrupciones del servicio no planificadas.

6.5.7 Disponibilidad de informacion del servicio

Se recomienda que el operador, organismo responsable y autoridades competentes provean al usuario con informacion
general incluyendo aspectos publicos del servicio y la designacion de responsabilidades segun las condiciones locales,
de forma abierta y transparente. Se recomienda proveer esta informacion de forma tal de lograr el mayor impacto en la
mayor cantidad de usuarios.

Los usuarios pueden pedirle al operador, organismo responsable y/o autoridades competentes que revelen informacion.
En algunos casos esa revelacion de informacion esta regulada por ley. Sin embargo, cuando sea posible, se recomienda
que el operador, organismo responsable y autoridades competentes revelen informacidn diligentemente cuando asi se
lo requieran.
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EJEMPLO Dependiendo de las condiciones locales, los aspectos publicos del servicio pueden incluir;
Asuntos de salud publica:

e resultados de ensayos de calidad;
e Informes periddicos de calidad del agua;
e Informes periddicos de calidad de agues residuals y disposicion de residuos;

Servicio al cliente:

Datos de contacto (horario de atencién, contacto telefénico);

Procedimientos de quejas;

Procedimientos de facturacion y pagos;

Como buscar ayuda disponible para pagar la factura (por ejemplo seguridad social).

Marco legal:

Contratos del cliente;

Derechos de los usuarios;

Responsabilidades de los usuarios;

Estructura y nivel de tarifas;

Procedimientos para determinacion de tarifas;

Contratos existentes (por ejemplo concesiones, acuerdos de gestion);
Procedimientos para contratos nuevos o renovacion;

Procedimientos para entrega de contratos.

Temas operacionales:

e  Plazos para la extension del servicio;
e  Procedimientos de emergencia.

Temas financieros:

e  Estructura de costos;
e  Estructura de precios

6.5.8 Llegada a la comunidad

Se recomienda que el operador y/u organismo responsable participe en las actividades locales de la comunidad, cuando
estas actividades sean importantes para el servicio. Se recomienda que el operador y/u organismo responsable
promuevan una buena relacion con la comunidad local otorgando informacion de forma activa y manteniendo contacto
con las expectativas locales (esto puede dar como resultado, por ejemplo, que la comunidad coopere y desarrolle
actividades voluntarias en caso de emergencia).

6.5.9 Participacion de los usuarios

Se recomienda que el operador, organismo responsable y/o autoridades competentes incentiven y promuevan la
participacidn de los usuarios (marco legal, financiamiento, etc), de diferentes maneras, por ejemplo:

e  consulta continua a través de comités permanentes de usuarios que sigan las quejas y normas del servicio;

e participacion en la resolucién de disputas en casos particulares;

e consulta en decisiones criticas tales como nuevos programas para ampliar las redes, establecimiento de
precios para un nuevo periodo, consideracion del contenido de los contratos de un nuevo operador. La
consulta puede darse entre usuarios y operadores, organismos responsable y/o autoridades competentes, de
forma conjunta o separadamente.
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6.6 Proteccion del ambiente

6.6.1 Eficiencia en la utilizacion de recursos naturales

Se recomienda que el operador y organismo responsable se esfuercen por lograr eficiencia y sustentabilidad en el uso
del agua y otros recursos (por ejemplo energia) mientras cumplen con las regulaciones y lineamientos locales.

Se recomienda que el operador y/o organismo responsable también tome acciones tales como:

minimizar las pérdidas;

minimizar la contaminacion del ambiente;

establecer protecciones a las fuentes de agua;

realizar el seguimiento de la cantidad y calidad de los recursos hidricos en las zonas de captacion;
participar en comisiones responsables por la gestién de cuencas de rios;

proveer educacion e informacion general a los usuarios sobre el uso eficiente del agua.

Manejar los materiales y residuos peligrosos conforme a los ordenamientos ambientales aplicables.

6.6.2 Tratamiento de aguas residuales

Se recomienda que el organismo responsable y/o autoridad competente aseguren el tratamiento del agua residual para
prevenir riesgos a la salud pablica y para minimizar los efectos adversos al ambiente.

Se recomienda que el operador, organismo responsable y/o autoridad competente provean a los usuarios con
informacién sobre regulaciones y lineamientos aplicables y el nivel de conformidad con esas regulaciones y lineamientos.

6.6.3 Impacto ambiental

Se recomienda que el operador, organismo responsable, autoridad competente y usuarios tomen acciones para
minimizar su impacto ambiental. Se recomienda que los resultados de la implementacién se comuniquen a las partes
interesadas. Se recomienda que estas acciones sean compatibles con las regulaciones y lineamientos aplicables y
pueden responder a un sistema de gestion ambiental (por ejemplo ISO 14001). Se recomienda que el operador,
organismo responsable y/o autoridades competentes provean informacion periédica sobre el impacto ambiental de las
actividades de servicio.

6.7 Gestidn de seguridad y emergencias

Se recomienda que el operador, organismo responsable y autoridades competentes desarrollen y practiquen
regularmente planes de emergencia adecuados basados en los principios de gestion de riesgo que incluyen medidas de
prevencién, organizacion interna en caso de emergencia, procedimientos de capacitacion para los empleados,
informacién adecuada para los usuarios y procedimientos para reestablecer la operacion normal del servicio.

Se recomienda disefiar los planes de emergencia para reestablecer el servicio a los usuarios en un plazo razonable y
reducir los riesgos e inconvenientes en la medida de lo posible de acuerdo a las condiciones locales. También se
recomienda que los planes de emergencia se disefien para prevenir los cortes del servicio debido a problemas con la
cantidad o calidad del agua abastecida o por la contaminacion de los recursos hidricos o del ambiente.

Se recomienda que los planes de emergencia sean compatibles y se integren con los planes de emergencia generales
del area. Se recomienda que el operador, organismo responsable y/o autoridad competente provean los medios para la
consulta durante una emergencia que sean comunes a todos los tipos de emergencia del area.

Se recomienda que durante cualquier emergencia, el operador y/u organismo responsable provea informacion
oportunamente a los usuarios sobre lo siguiente:

e naturaleza del incidente y los riesgos (si existen) involucrados;
e (atos de contacto de representantes adecuados de la empresa de agua;
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e  recomendaciones al usuario ( de existir);
e plazo antes de que se reestablezca el servicio normal y estén disponibles soluciones alternativas.

Se recomienda que la informacién se distribuya a los usuarios mediante uno o varios métodos adecuados y disponibles
en situaciones de emergencia.

7 Criterios de evaluacion para el servicio a los usuarios

7.1 General

Se recomienda evaluar el servicio a los usuarios teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas y los resultados de
las acciones definidas a partir de los lineamientos presentados en el capitulo 6. El cumplimiento de estas necesidades y
expectativas y el grado de éxito de las acciones, usualmente se puede medir mediante indicadores de desempefio.

Para definir indicadores de desempefio, en este capitulo se presentan criterios de desempefio clave necesarios para
evaluar el cumplimiento de los objetivos relacionados. Para cada necesidad y expectativa del usuario descripta en el
capitulo 5 se da un lineamiento en el capitulo 6 y su correspondiente criterio de evaluacién se da en el capitulo 7. Se
recomienda que la parte interesada adecuada desarrolle como minimo un indicador de desempefio para cada objetivo a
fin de utilizarlo en la evaluacion del servicio para cada objetivo de la empresa.

Los indicadores de desempefio a utilizar dependen de la condiciones locales (por ejemplo en poblaciones con una alta
tasa de analfabetismo, los indicadores de desempefio basados en quejas escritas no tienen valor; en sistemas sin red,
los indicadores de desempefio relacionados con medidas de presién no son pertinentes). Siempre se recomienda
desarrollar los indicadores de desempefio utilizando uno o0 més criterios de desempefio descriptos en este capitulo y la
metodologia presentada en el capitulo 9. En el anexo B se dan ejemplos de indicadores de desempefio.

7.2 Acceso a los servicios de agua potable y agua residual

- Cantidad de agua disponible para los usuarios;

- Equidad en el acceso a los servicios de agua potable y agua residual;

- Acceso a los servicios de agua potable y agua residual en areas rurales y areas pobres.;

- Acceso a los servicios de agua potable y agua residual de los hogares vulnerables;

- Solvencia para acceder a los servicios de agua potable y agua residual;

- Implementacion de una politica plblica para apoyar el acceso de los pobres a los servicios de agua potable y agua
residual.

7.3 Provision del servicio

7.3.1 Tiempo para establecer un nuevo servicio

- Cumplimiento con los tiempos estandar de conexion;
- Simplicidad del procedimiento para establecer nuevas conexiones.

7.3.2 Reparaciones

- Efectos de las interrupciones del servicio en los usuarios (planificados / no planificados);

- Alcance de la informacion sobre interrupciones que se le da a los usuarios (planificadas / no planificadas);
- Grado de éxito en la finalizacion de reparaciones en el tiempo especificado.

7.3.3 Precio del servicio

- Variacion en el precio respecto de nivel de precios historico;

- Grado de recuperacién de costos y de cobertura de los subsidios;
- Solvencia del servicio;
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- Competitividad de los precios del servicio (cuando sea pertinente, por ejemplo e.g. proporcion de precios de venta
de agua respecto de los precios de agua de cafieria).

7.3.4 Cantidad de agua potable abastecida

- Existencia de un plan de desarrollo del servicio;

- Balance entre la demanda y la capacidad del sistema de abastecimiento de agua potable;
- Eficiencia en el uso del agua.

7.3.5 Calidad del agua potable

- Resultados de los analisis de muestras y su conformidad con las regulaciones y lineamientos aplicables;
- Quejas relacionadas con el agua potable.

7.3.6 Calidad estética del agua potable
- Quejas relacionadas con la calidad estética del agua potable.
7.3.7 Presion del agua potable abastecida

- Conformidad con los lineamientos y regulaciones sobre presion;
- Quejas relacionadas con la presion.

7.3.8 Continuidad del agua potable abastecida

- Grado de continuidad del abastecimiento;

- Regularidad de los medios de abastecimiento que no son por red;
- Quejas relacionadas con la continuidad.

7.3.9 Cobertura y disponibilidad de los servicios de agua

- Grado de cobertura o disponibilidad;
- Equidad en la cobertura o disponibilidad.

7.3.10 Inundacioén de la propiedad con agua residual

Dafios por inundacion;

Existencia de medidas de prevencién de inundaciones;
Existencia de planes de accion en caso de inundacion;
Quejas relacionadas con inundaciones.

7.3.11 Cobertura y disponibilidad de los servicios de agua residual

- Grado de cobertura o disponibilidad;
- Equidad en la cobertura o disponibilidad.

7.4 Gestion del contrato y facturacion

7.4.1 Disponibilidad de un contrato/acuerdo claro

- Existencia de un contrato/acuerdo claro, disponible al publico;
- Quejas relacionadas con el acuerdo de servicio.

7.4.2 Precision en la facturacion
- Facturas corregidas;
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- Reemplazo o reparacion de medidores debido a errores de medicidn (sin tener en cuenta programas de reemplazo
planificados);
- Resultados de los ensayos de medidores.

7.4.3 Respuesta a quejas por facturacién

- Eficiencia en la gestién de quejas;

- Efectividad en la gestion de quejas;

- Cumplimiento del tiempo de respuesta estandard.

7.4.4 Claridad en la facturacién

- Contactos en lo que respecta a factura;

- Existencia de informacion adicional en lo que respecta a la factura;
- Encuestas a los clientes en lo que respecta a la factura.
7.4.5 Métodos de pago

- Ejemplos de métodos de pago;

- Variedad de métodos de pago;

- Conveniencia de puntos de pago locales;
- Eficiencia del sistema de registro de pagos.

7.5 Estimulo para lograr una buena relacion con los usuarios

7.5.1 General

Existencia de una unidad de gestién a cargo de las relaciones con los usuarios;

Existencia de un esquema de participacion con los usuarios;

Encuesta de los usuarios en lo que respecta a la relacion con el operador y/u organismo responsable;
Grado de confidencialidad experimentada por los usuarios.

7.5.2 Contactos telefénicos

Eficiencia en la gestion de los contactos telefonicos;
Efectividad en la gestion de los contactos telefonicos;
Cumplimiento de los tiempos de respuesta estandar;
Cumplimiento de los tiempos de espera estandar.

7.5.3 Visitas a la oficina del operador u organismo responsable

- Disponibilidad y conveniencia de las oficinas;

- Eficiencia en la gestion de las visitas de los usuarios a las oficinas;
- Efectividad en la gestion de las visitas de los usuarios a las oficinas;

7.5.4 Visitas al usuario

- Existencia de procedimientos par alas visitas a los usuarios incluyendo procedimientos de identificacion;
- Quejas en lo que respecta a las visitas a los usuarios.

7.5.5 Quejas y consultas

- Laexistencia y operacion de un procedimiento de gestion de quejas y consultas y un sistema de seguimiento segin
la 1SO 10002;

- Eficiencia en la gestion de quejas y consultas;

- Efectividad en la gestion de quejas y consultas;

33



7.5.6 Aviso sobre restricciones e interrupciones

- Eficiencia en el aviso de interrupciones;
- Efectividad en el aviso de interrupciones;
- Cumplimiento del tiempo de aviso estandar.

7.5.7 Disponibilidad de informacion del servicio

- Disponibilidad de informacion en lo que respecta el servicio al pdblico en general (sitio de Internet, informes
periodicos, etc.);

- Quejas en lo que respecta a la disponibilidad de informacién;

- Acceso potencial a la informacién disponible (cantidad potencial de destinatarios dependiendo del canal de
informacion).

7.5.8 Llegada a la comunidad

- Existencia de una politica para la participacién de la comunidad;
- Usuarios involucrados directamente en actividades con el servicio de agua o agua residual (visitas a las plantas,
programas de escuelas, paquetes de informacion distribuidos, etc.).

7.5.9 Participacion de los usuarios

- Existencia de un marco legal 0 acuerdos colectivos para establecer la participacion de los usuarios;
- Grado de participacion de los usuarios en los procesos de consulta en el gobierno de los servicios;
- Intervenciones entregadas por los comités de usuarios.

7.6 Proteccion del ambiente

7.6.1 Eficiencia en la utilizacion de recursos naturales

- Existencia de un sistema de gestion ambiental;

- Pérdidas;

- Eficiencia en el consume de energia;

- Uso de agua potable por persona;

- Eficiencia en el uso del agua por usuarios no domésticos.

7.6.2 Tratamiento de agua residual

- Capacidad de tratamiento de agua residual;

- Cumplimiento de las plantas;

- Resultados de los analisis de muestras;

- Impacto ambiental de la descarga de aguas residuales;

- Efectos del agua residual descargada relacionados con la salud.
7.6.3 Impacto ambiental

- Existencia de un sistema de gestion ambiental;

- Cumplimiento con las regulaciones y lineamientos aplicables;
- Descargas totales del sistema de agua o agua residual (fase gaseosa/liquida/sdlida).

7.7 Gestion de seguridad y emergencias

- Existencia y ejercicio regular de un plan de emergencia (incluyendo medidas de prevencién);
- Disponibilidad durante una emergencia;
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- Eficacia para proveer informacion durante una emergencia;
- Eficiencia para proveer informacion durante una emergencia.

8 Evaluacion del servicio a los usuarios

8.1 General

La evaluacidn es un proceso, el cual se recomienda gestionar para lograr un objetivo claro y preciso Se recomienda
definir lo siguiente:

- elalcance de la evaluacion,

- la parte responsable de la evaluacidn,

- las otras partes involucradas,

- lametodologia 0 modelo de evaluacién que se va a Utilizar,
- los recursos necesarios para llevar adelante el proceso,

e identificar como y quien va a utilizar la informacion de la evaluacion. Si esto no se especifica de forma precisa, la
evaluacion puede generar confusion o conflictos entre las partes interesadas.

Existen una gran variedad de tipos de evaluacién dependiendo de las caracteristicas arriba enumeradas.

EJEMPLOS evaluacion de desempefio ambiental, evaluacién de la conformidad, evaluacion de riesgos, auditorias, encuestas de
satisfaccion de usuarios.

8.2 Objetivos y politica de la evaluacion

Se recomienda que el organismo responsable establezca una politica de evaluacién integral.

Una politica de evaluacion profunda es un componente clave para la mejora continua del servicio a los usuarios. Permite
la determinacion de la situacién actual y como el planeamiento estratégico y la toma de decisiones influencia el
desempefio en lo que respecta al servicio al usuario.

Se recomienda disefiar un sistema de evaluacién que abarque todos los sistemas y procedimientos e incluya una
autoevaluacion en cada componente. Se recomienda que esta evaluacion colabore con la medicion de los logros de las
funciones y actividades para proveer el servicio a los usuarios, cerrando el ciclo:

- las necesidades y expectativas de los usuarios establecidas en el capitulo 5;
- los lineamientos para mejorar el servicio al usuario descriptos en el capitulo 6;
- los criterios de evaluacion listados en el capitulo 7.

Se recomienda que los procedimientos de evaluacion estén:

- enfocados en las necesidades y expectativas de los usuarios;

- desarrollados para poder realizar mediciones repetidas para determinar tendencias;

- periodicamente revisados para verificar su eficiencia y efectividad, prestando particular atencion en evitar
duplicaciones;

- flexibles para ajustarse a las metas, marcos e indicadores a medida que se adquieren nuevos conocimientos y
expectativas de los usuarios;

- disefiados e implementados como herramientas para promover el desarrollo del aprendizaje colectivo y
retroalimentacion en la toma de decisiones.

8.3 Consideraciones de evaluacién
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Debhido a la diversidad legal, institucional y de sistemas de gestién que regulan los servicios de agua, esta norma no
puede presentar procedimientos detallados de evaluacion del servicio. Sin embargo, se recomienda utilizar esta norma
para configurar un procedimiento de evaluacion adecuado a las condiciones locales.

NOTA En algunos casos, las autoridades competentes u inversores pueden exigir especificaciones para las evaluaciones.

Se recomienda que las evaluaciones del servicio se enfoquen en el desempefio del servicio, en la satisfaccion de los
usuarios y en el cumplimiento de los objetivos para el servicio pero no en los medios utilizados o la organizacion
detallada de la implementacion para cumplir con los objetivos.

Algunos tipos de procedimientos de evaluacion pueden estar normalizados. En estos casos se recomienda utilizar las
normas correspondientes.

Ejemplo Revision [ISO 9000:2005 - 3.8.7] o evaluacion de desempefio ambiental [ISO 14031:1999 - 2.9].

Se recomienda que, para el servicio al usuario, la evaluacion se enfoque en la interfase entre el servicio y el usuario (por
ejemplo medir la satisfaccidn del usuario). Se recomienda realizar la evaluacion del servicio al usuario de forma efectiva
involucrando a los usuarios en el proceso. Esto se puede lograr involucrando organizaciones que representen a los
usuarios en el disefio del proceso de evaluacién y en la seleccién de los niveles de servicio y sus indicadores de
desempefio asociados a ser utilizados en la evaluacion.

Cuando el organismo responsable y el(los) operador(es) no son la misma persona juridica y si las autoridades
competentes no fijan requisitos legales, se recomienda acordarlos con antelacion para proveer resultados coherentes de
la evaluacion de todas las partes interesadas, incluyendo a los usuarios del servicio, de acuerdo con los derechos y
responsabilidades correspondientes.

9 Introduccién a los indicadores de desempefio

9.1 General

Los indicadores de desempefio se utilizan para medir la eficiencia y efectividad de una empresa en el logro de sus
objetivos (en particular aquellos identificados en el capitulo 5).

Se recomienda utilizar los indicadores de desempefio dentro del contexto de un sistema de evaluacion abarcativo. Se

recomienda que este sistema incluya, entre otras herramientas, una serie coherente de indicadores y los componentes
relacionados que permitan una definicion clara de estos indicadores de desempefio y ayuden en su interpretacion.

9.2 Sistemas de indicadores de desempefio

9.2.1 General

Un sistema de indicadores comprende una serie de indicadores de desempefio, informacién del contexto y variables.
Ademés, se pueden establecer, seguir rutinariamente y seguir y ajustar segun sea necesario metas especificas para
cada indicador.

9.2.2 Indicadores de desempefio

Se recomienda que los indicadores de desempefio individuales sean Unicos y globalmente adecuados para representar
fielmente y sin sesgos los aspectos relevantes del servicio.

Se recomienda que cada indicador de desempefio:
- esté claramente definido, con una interpretacion concisa e inequivoca;

- seevalle a través de variables que puedan medirse facilmente, de forma confiable y a un costo razonable;
- contribuya a la expresion del nivel real de desempefio logrado en un &rea determinada;
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- esté relacionado a un area geografica especifica (y en el caso de analisis comparativos se recomienda utilizar para
la misma area geogréfica);

- esté relacionado a un periodo de tiempo especifico, por ejemplo anual, trimestral, etc. ;

- permita una comparacién clara con los objetivos buscados y simplifique un andlisis que serfa complejo de otra
forma;

- seaverificable;

- seasimpley facil de entender; y

- seaobjetivo y evite cualquier apreciacion personal o subjetiva.

Los indicadores de desempefio se expresan generalmente como proporciones entre variables. Estas proporciones
pueden ser conmensurables (por ejemplo %) 0 no conmensurables (por ejemplo $/m3). En el caso de proporciones no
conmensurables, se recomienda que el denominador represente una dimension del sistema (por ejemplo cantidad de
conexiones del servicio; longitud total de la cafieria de agua principal; costos anuales). Esto permite comparaciones a lo
largo del tiempo o entre sistemas de diferente tamafio.

Se recomienda evitar como denominadores en los indicadores de proporcion las variables que pueden variar
sustancialmente en el tiempo (por ejemplo extraccién anual/volumen de descarga) en particular si no se encuentran bajo
control de la empresa. Se puede hacer una excepcion cuando el numerador varia en la misma proporcién que el
denominador.

Se recomienda definir una regla de procesamiento clara para el céalculo de cada indicador. Se recomienda que esta regla
especifique todas las variables que se requieren y su combinacion algebraica. Las variables pueden ser datos generados
y gestionados dentro de la empresa (datos de la empresa) o0 externamente (datos externos). En cualquier caso, se
recomienda evaluar y verificar la calidad de los datos. No se recomienda realizar la interpretacion de los indicadores de
desempefio sin considerar el contexto, en particular si estd basado en comparaciones con otros casos. Por lo tanto, de
forma complementaria a los indicadores de desempefio, se recomienda que la informacion del contexto considere
también las caracteristicas del sistema y de la region en la cual se provee el servicio.

En el Anexo C se provee informacion adicional sobre indicadores de desempefio y sistemas de clasificacion para los
indicadores de desempefio.

9.2.3 Variables

Se recomienda que cada variable:

- sea apropiada para la definicion del indicador de desempefio o informacién del contexto para la cual se utiliza,

- se refiera a la misma area geografica y al mismo periodo de tiempo o fecha de referencia que el indicador de
desempefio o informacion del contexto para la cual se utiliza, y

- sea confiable y exacto segUn lo requieran las decisiones que se toman en su base.

Algunas variables son datos externos y principalmente informativos y su disponibilidad, exactitud fechas de referencia y

limites del area geografica correspondiente generalmente estan fuera del control de la empresa. En este caso se

recomienda que las variables:

- se recolecten, siempre que sea possible, de Fuentes oficiales que incluyan informacién sobre exactitude y
confiabilidad de las variables, y

- sean indispensables para la evaluacion mediante indicadores de desempefio o interpretacion.

9.2.4 Informacién del contexto

La informacion del contexto define las caracteristicas inherentes de un sistema que son relevantes para la interpretacion
de los indicadores de desempefio. Existen 2 posibles tipos de informacion del contexto:

- Lainformacién que describe puramente el contexto y los factores externos que no se encuentran bajo el control de
la empresa (por ejemplo demografia, topografia, clima, etc.), y
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- Caracteristicas que solo se pueden influenciar por la gestién de las decisiones en el largo plazo (por ejemplo edad
de la infraestructura).

9.3 Calidad de la informacion

Se recomienda que la calidad de los datos refleje la importancia de la evaluacion que se realiza.

Para que los usuarios de los indicadores de desempefio y de la informacion del contexto estén conscientes de la
confiabilidad de la informacién disponible, es necesario un esquema que provea informacion sobre la calidad de los
datos.

El nivel de confianza recomendado de un indicador de desempefio se puede evaluar en términos de su exactitud y
confiabilidad. La exactitud considera los errores de medicién en la adquisicion de los datos de entrada. La confiabilidad
considera la incertidumbre en cuan confiable puede ser la fuente de datos.

En el Anexo C se presenta un ejemplo de esquema de niveles de confianza.
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[9] IWWA Q 100 - ,Guidelines for the management and assessment of a drinking water supply service*. Japan Water
Works Association, 2005./ Lineamientos para la gestion y evaluacion de los servicios de agua potable.

[10] Hardi and Zdan, 1997, cited by J.L. Hass, F. Brunvoll, H. Hoie, in OECD Statistic Working Paper, 2002.

[11] GUM (1995) - Guide to the expression of uncertainty in measurement, ISO, ISBN 92-67-10188-9./ Gufa para la
expression de la incertidumbre en mediciones

[12] I1SO 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in organizations./
Gestion de la calidad —Satisfaccion del cliente-Lineamientos para el manejo de quejas en organizaciones

[13] IWA Performance Indicators for Wastewater Services; Manual of Best Practice Services (MBP), ISBN 1900222906,
174 p.; Matos, M. R.; Ashley, R.; Cardoso, M. A.; Duarte, P.; Molinari, A.; Shulz, A; London; 2003;/ Indicadores de
desempefio para servicios de agua residual-Manual de las mejores préacticas

[14] IWA Performance Indicators for Water Supply Services; Manual of Best Practice Services (MBP), ISBN 1900222272,
160 p.; Alegre, H; Hirner, W; Baptista, JM; Parena, R; London; 2000/ Indicadores de desempefio para servicios de agua
potable ; Manual de las mejores practicas

Performances des marchés des industries de réseaux prestataires de services d'intérét général, rapport de la
Commission Européenne, Direction Générale des Affaires Economiques et Financiere, Service de I'évaluation
économique, 2001./ Desempefio del Mercado de industrias de prestadores de servicio, Reporte de la Comisidn Europea
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Overview of sustainable development indicators used by national and international agencies, OECD statistics working
papers, 2002./ Panorama de indicadores de desarrollo sustentable usados por las agencias nacional e internacional

OECD global forum on sustainable development : Conference on financing the environmental dimension of sustainable
development”, April 2002./ Foro Global de la OCDE, sobre desarrollo sustentable; Conferencia sobre el financiamiento
del componente ambiental del desarrollo sustentable.

Water for People, Water for Life, United Nation World water development report, 2003/ Agua para la gente .Agua para la
vida. Reporte de las Naciones Unidas sobre el desarrollo del agua.

11. Concordancia con Normas Internacionales.-

Esta norma concuerda totalmente con la norma internacional ] ISO 24510: Activities relating to drinking water and
wastewater services — Guidelines for the assessment and for the improvement of the service to users (ISO 24510
Actividades de servicio relacionadas con el agua potable y las aguas residuales. Directrices para la mejora y la
evaluacion del servicio al usuario.)

México, D.F. a,
El Director General de Normas

Francisco Ramos Gomez

Anexos

Anexo A
(Informativo)

Nota metodoldgica y lineamientos para evaluar la componente de desarrollo sustentable de
los servicios de agua potable y aguas residuales

A.1 Definiciones globales

El marco mas comun utilizado por los paises para desarrollar indicadores de desarrollo sustentable comienza con la idea
de los 3 pilares de la sustentabilidad: el ambiental, el econémico y el social, pero los aspectos institucionales también son
una dimension cubierta por la nocién del desarrollo sustentable. De hecho, un factor clave en el enfoque del desarrollo
sustentable es la vision integral que toman estos elementos centrales

El elemento ambiental o ecolégico del desarrollo sustentable esta relacionado con el capital natural pero también con
las infraestructuras como capital especifico de los cuales depende la sociedad y la economia. En nuestro caso, estan
involucrados el agua potable y la calidad del agua residual pero también el estado del sistema de redes y las
necesidades de las futuras generaciones asi como la proteccion de los recursos hidricos y su uso racional.

El aspecto econdémico del desarrollo sustentable trata con la viabilidad de las soluciones econémicas para asegurar
el acceso al agua desde un punto de vista social y ambiental. El acceso adecuado a los servicios de agua es esencial
para la vida, asegurar este acceso requiere de inversiones de capital sustanciales y costos recurrentes sobre largos
perfodos de tiempo. Sin embargo, se recomienda que el cumplir con esta necesidad de infraestructura de servicios sea

39



compatible con las necesidades de los grupos mas pobres y vulnerables que pueden verse afectados negativamente por
incrementos en las tarifas.

El componente social del desarrollo sustentable se puede ver como un principio que implica que la provision de los
servicios de agua potable y agua residual tiene que pensarse en vista de la equidad social y el desarrollo. Los bajos
ingresos y la pobreza, reducen objetivamente la solvencia econémica. En la comunidad Europea se considera la
solvencia para agua como un criterio comdn para evaluar los asuntos sociales en la agua potable y agua residual. Por
lo tanto las medidas que proveen apoyo econémico para asegurar el acceso al agua para satisfacer las necesidades
basicas y seguras para todos, se miden como Indicadores de Desarrollo Sustentable (IDS). EI marco legal e institucional
que protege los intereses de los usuarios e incorporan consideraciones de equidad en la planificacion de los servicios de
agua potable y aguas residuales, también se consideran.

Las acciones de educacién e informacion que apuntan a promover el uso colectivo mas eficiente y responsable de los
recursos hidricos también se consideran (nocién de llegada a la comunidad). Esto supone mejoras en las relaciones con
la comunidad local, usuarios, organizaciones no gubernamentales, escuelas, etc.

El aspecto institucional del desarrollo sustentable es el ltimo componente principal identificado. En este campo se
consideran el marco legal e institucional para el acceso a la informacion, consulta y participacion de los usuarios del
agua y la sociedad civil. Se miden la forma en la que se considera la opinion publica en la toma de decisiones
relacionada con los recursos hidricos, politicas tarifarias y estrategias de inversion y la extension con la que se aplican
formas de democracia legales o no legales. La transparencia, la responsabilidad de las partes interesadas y las normas
voluntarias también son criterios considerados asi como las relaciones del gobierno con la sociedad civil.

A.2 Principios metodoldgicos para construir IDS

Generalmente la forma que se sigue es el desarrollo de una serie de indicadores (OECD, 2002). Otro enfoque, todavia
en una fase emergente, utiliza la nocion de “capital social” * como un concepto unificador para seleccionar indicadores.
Algunos paises involucrados con indicadores de desarrollo sustentable (IDS) se refirieron a los Principios? Bellagio (Hardi
and Zdan 1997, see Bibliography) como lineamientos para la seleccién de indicadores, su disefio, interpretacion y
comunicacion (ver el Cuadro 1).

Cuadro 1. PRINCIPIOS BELLAGIO
Principio 1. Vision y objetivos guia

Se recomienda guiar la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable mediante una vision clara del
desarrollo sustentable y objetivos que definen esa vision.

Principio 2. Perspectiva holistica
Se recomienda que la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable:
- incluya una revisién del sistema global asi como sus partes,

- considere el bienestar social, ecoldgico y econémico de los subsistemas, su estado asi como su direccion
y tasa de cambio de ese estado, sus partes componentes y la interaccion entre partes,

! De hecho, el enfoque canadiense identifica 3 tipos de capital: producido, natural y humano. El objetivo de los indicadores
es seguir si la actividad econdmica de hoy estd amenazando la habilidad de las futuras generaciones para crear su propia
economia sana. Las estadisticas de Canadéa (2001) sugieren que los indicadores desarrollados utilizando un enfoque de
capital difieren de aquellos que derivan de un enfoque mas tradicional de 3pilares pero no exploran esto en profundidad.

2 Los principios Bellagio emergieron como una sintesis de deliberaciones de un grupo internacional de profesionales de la
medicion e investigadores que se reunieron en Bellagio, Italia en 1996 para revisar el progreso hasta la fecha y para recoger
las experiencias de los esfuerzos continuos para el desarrollo de indicadores de desarrollo sustentable.
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- considere tanto las consecuencias positivas como negativas de la actividad humana, de forma tal de
reflejar los costos y beneficios para los sistemas humanos y ecoldgicos en término econémicos y no
econdémicos.

Principio 3. Elementos esenciales
Se recomienda que la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable:

- considere la equidad y disparidad dentro de la poblacién actual y entre las generaciones presentes y
futuras, tratando con temas como utilizacion de recursos, sobre consumo y pobreza, derechos humanos y
acceso a los servicios, segun sea adecuado,

- considere las condiciones ecoldgicas de las que depende la vida,

- considere el desarrollo econémico y otras actividades no de mercado que contribuyen al bienestar
humano y social.

Principio 4. Alcance adecuado
Se recomienda que la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable:

- adopte un horizonte de tiempo lo suficientemente largo para capturar las escalas de tiempo humanay de
los ecosistemas, respondiendo asi a las necesidades de las generaciones futuras asi como a aquellas de
la toma de decisiones a corto plazo,

- defina un area de estudio lo suficientemente amplia como para incluir no solamente los impactos locales
sino también los impactos a largas distancia sobre las personas y ecosistemas,

- trabajar sobre condiciones histéricas y actuales para anticipar condiciones futuras — hacia donde
queremos ir, hacia donde podemos ir.

Principio 5. Enfoque practico

Se recomienda que la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable esté basado en:

- una serie de categorias explicitas 0 un marco de organizacién que vincule la vision y los objetivos a los
indicadores y criterios de evaluacion,

- unndmero limitado de temas clave para andlisis,

- un ndmero limitado de indicadores o combinaciones de indicadores para proveer una sefial mas clara de
progreso,

- mediciones normalizadas cuando sea posible para permitir la comparacion,

- la comparacion de los valores de indicador con los objetivos, valores de referencia, intervalos, limites o
direcciones de tendencias, segln sea adecuado.

Principio 6. Transparencia

Se recomienda que la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable:

- haga accesibles a todos los métodos y datos utilizados,
- haga explicitos todos los juicios, suposiciones € incertidumbres en los datos e interpretaciones.

Principio 7. Comunicacion efectiva

Se recomienda que la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable:
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- esté disefiada para abordar las necesidades de la audiencia y serie de usuarios,

- surga de los indicadores y otras herramientas que sea estimulantes y sirvan para comprometer a quienes
toman las decisiones,

- apunten, desde el comienzo hacia la simplicidad en la estructura y al uso de un lenguaje claro y simple.

Principio 8. Amplia participacion
Se recomienda que la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable:

- obtenga una amplia representacién de las bases clave, profesionales, grupos técnicos y sociales
incluyendo la juventud, mujeres e indigenas para asegurar el reconocimiento de valores diversos y
cambiantes,

- asegure la participacion de quienes toman las decisiones para asegurar una conexién firme con las
politicas adoptadas y las acciones resultantes.

Principio 9. Evaluacion continua
Se recomienda que la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable:

- desarrolle una capacidad para la medicion continua de determinadas tendencias,

- seaiterativa, adaptable y que responda al cambio y a la incertidumbre porque los sistemas son complejos
y cambian frecuentemente,

- ajuste los objetivos, marcos e indicadores a medida que se gana experiencia,

- promueva el desarrollo del aprendizaje colectivo y el retorno para la toma de decisiones.

Principio 10. Capacidad institucional

Se recomienda asegurar la continuidad de la evaluacion del progreso hacia el desarrollo sustentable
mediante:

- asignar claramente la responsabilidad y proveer un apoyo continuo en el proceso de toma de decisiones,
proveyendo capacidad institucional para la toma de datos, mantenimiento y documentacion que apoye el
desarrollo de la capacidad de evaluacion local.
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Anexo B
(Informativo)

Ejemplos de indicadores de desempefio

B.1 General

Este anexo presenta ejemplos especificos de indicadores de desempefio desarrollados de acuerdo a los criterios de
desempefio del capitulo 7 y la metodologia presentada en el capitulo 9. Se puede encontrar informacién adicional en:
IWA Performance Indicators for Water Supply Services, Alegre et al., IWA Performance Indicators for Wastewater
Services, Matos et al.

Algunos de los criterios de evaluacion listados en el capitulo 7 para el servicio al usuario requieren de una evaluacion
cualitativa o estimacion de datos. Aunque el principio de los indicadores de desempefio es contrario a las estimaciones,
cuando sea necesario, se recomienda realizar estas estimaciones de forma sistematica y de acuerdo con todas las
partes interesadas involucradas en el proceso de evaluacion.

B.2 Acceso a los servicios de agua potable

Indicador de desempefio: Disponibilidad de agua (litros/persona/dia)
Definicion: Cantidad promedio de agua disponible por persona por dia.

Regla de procesamiento: Rendimiento anual de los recursos propios + asignaciones anuales de agua importada/total
de poblacién con provision en el area geogréafica cubierta por el organismo responsable/365

Comentario: The actual quantity of water available per person may vary depending on other uses
(industrial, agricultural, services, etc.).

Indicador de desempefio: Equidad territorial del acceso a los servicios de agua (agua residual) (%)

Definicion: Porcentaje de la poblacion conectada al abastecimiento pablico de de agua (agua residual) en &reas rurales
en base a la poblacion total del rea geogréfica en cuestion y cubierta por el organismo responsable x 100.

Regla de procesamiento: [(poblacion conectada al abastecimiento publico de de agua (agua residual) en el area
geogréfica rural cubierta por el organismo responsable / poblacion total en las &reas rurales cubiertas por el organismo
responsable)] / [(poblacién conectada al abastecimiento publico de agua (agua residual) en el area cubierta por el
organismo responsable/ poblacion total en el area cubierta por el organismo responsable)] x 100

Comentario: Se recomienda identificar las &reas rurales con anticipacion. Este indicador se puede utilizar tanto
para el servicio de agua potable como para el servicio de agua residual considerando el servicio correspondiente. Se
puede utilizar un indicador similar para la equidad social (con areas “ricas” y “pobres”).

B.3 Provision del servicio

B.3.1 Tiempo para establecer una nueva provision del servicio

Indicador de desempefio: Conexiones establecidas dentro del tiempo especificado (%)

Definicion: Porcentaje de conexiones establecidas dentro del tiempo especificado con respecto a la cantidad total de
conexiones habituales.
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Regla de procesamiento: Cantidad de conexiones nuevas instaladas dentro del tiempo especificado / cantidad total de
pedidos de conexiones nuevas x 100 (%)

Comentario: Este indicador de desempefio solo se puede utilizar para sistemas en red y en areas donde el servicio esta
disponible. En estos casos, para que el indicador de desempefio se pueda aplicar, se recomienda que exista un
compromiso de servicio local que especifique un plazo maximo de conexion (en dias) para conexiones habituales y el
comentario que en algunos paises se ofrece compensacion cuando no se cumple la fecha limite. Se recomienda
considerar las conexiones especiales individualmente. Se recomienda definir el tiempo de conexion como el periodo
desde el momento en que se completa el proceso de solicitud del usuario hasta que el servicio esté disponible para el
usuario.

B.3.2 Reparaciones

Indicador de desempefio: Interrupciones por conexion (Cant./1000 conexiones/afio)
Definicion: Cantidad total de interrupciones que se dan para cada conexion por afio.

Regla de procesamiento: Cantidad total de interrupciones durante el periodo de evaluacién x 365 / periodo de
evaluacion / cantidad de conexiones de servicio x 1000

Comentario: Se recomienda no evaluar este indicador para periodos menores a un afio ya que puede llevar a
conclusiones engafiosas. Si no se puede evitar un periodo de evaluacion corto, hay que tener especial cuidado en la
interpretacion de resultados. Las comparaciones externas en base a estos periodos deben evitarse.

Indicador de desempefio: Tiempo promedio de interrupcion (dias)
Definicion: Tiempo promedio de duracién de todas las interrupciones que se dan durante el periodo de evaluacion

Regla de procesamiento: Tiempo total de interrupciones durante el periodo de evaluacion / cantidad total de
interrupciones durante el periodo de evaluacion

Comentario: Se recomienda no evaluar este indicador para periodos menores a un afio ya que puede llevar a
conclusiones engarfiosas.

B.3.3 Precio del servicio

Indicador de desempefio: Posibilidad de pagar los precios de conexién (%)

Definicion: Precio de una nueva conexion al servicio en un area, requiriendo una extension de la red respecto del
ingreso promedio en el area.

Regla de procesamiento: de una nueva conexion al servicio en un area, requiriendo una extension de la red /
Ingreso mensual promedio de los hogares en el &rea x 100

Comentario: Se recomienda especificar claramente con anticipacion el procedimiento para estimar el ingreso mensual
promedio de los hogares en el &rea en acuerdo con todas las partes interesadas involucradas.

B.3.4 Cantidad de agua potable abastecida

Indicador de desempefio: Tiempo con implementacion de restriccion de uso de agua (%)
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Definicion: Porcentaje de dias por afio en los cuales se implementa una restriccion en el uso del agua voluntaria o que
se puede hacer cumplir legalmente.

Regla de procesamiento: (Dias del afio en los cuales se implement una restriccién voluntaria del uso del agua (No.) +
Dias durante el afio en los cuales se implementd una restriccién en el uso del agua que se puede hacer cumplir
legalmente (No.)) x 100 /365

Comentario: Se recomienda reemplazar el nimero 365 por 366 cuando el afio es bisiesto. Se recomienda incluir en el
calculo de este indicador de desempefio solamente las restricciones de agua que se deben a una cantidad insuficiente
de agua en la fuente. Los operadores y/u organismos responsables pueden elegir indicar las restricciones voluntarias y
las que se pueden hacer cumplir legalmente con indicadores de desempefio separados.

B.3.5 Calidad del agua potable

Indicador de desempefio: Cumplimiento con las regulaciones de calidad de agua potable aplicables (%)

Definicion: Porcentaje de la cantidad total de resultados de andlisis de muestras de agua potable que cumplen con las
regulaciones aplicables.

Regla de procesamiento: (Resultados de andlisis de muestras de agua potable que cumplen con las regulaciones
aplicables en un periodo calendario (No.)) / Resultados de analisis de muestras de agua potable tomadas en el periodo
calendario (No.) x 100

Comentario: Los resultados pueden ser resultados de un Gnico pardmetro medidos en el andlisis o el resultado del
andlisis en su totalidad (pasa 0 no pasa), dependiendo de las regulaciones aplicables. Se recomienda calcular el
indicador de desempefio utilizando periodos calendarios mayores o iguales a seis meses.

B.3.6 Calidad estética del agua potable

Indicador de desempefio: Quejas por calidad de agua

Indicador de desempefio: Cantidad de quejas relacionadas con temas de calidad de agua / (nimero total de contratos
/1000)

Comentario: El nimero total de quejas no necesariamente es un indicador de un servicio mas pobre pero puede estar
correlacionado con la posibilidad de quejas. Se recomienda que las quejas estén dirigidas a temas de calidad del
producto en lo que respecta al servicio y no otros (por ejemplo temperatura).

B.3.7 Presion del agua potable abastecida

Indicador de desempefio: Cantidad de quejas relacionadas con la presion / (Cantidad total de contratos /1000)

Comentario: La cantidad total de quejas no es necesariamente un indicador de un servicio mas pobre, pero se puede
correlacionar con la posibilidad de quejas.

B.3.8 Continuidad del agua potable abastecida

Indicador de desempefio: Presurizacion de la red de agua potable (%)
Definicion: Porcentaje de la cantidad de horas en un afio en las que la red de agua potable esta presurizada.

Regla de procesamiento: (Horas en las que la red de agua potable esté presurizada durante el afio (Cant.) /24 / 365 x
100
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Comentario: Este indicador solamente puede utilizarse para sistemas en red donde el servicio esta disponible de forma
intermitente. Donde hay redes subsidiarias presurizadas en periodos diferentes, el indicador de desempefio se puede
evaluar individualmente para cada red subsidiaria y el indicador de desempefio para la red global es un promedio
ponderado utilizando la cantidad de conexiones de usuarios para cada red subsidiaria como factor de ponderacion. Se
recomienda reemplazar el nimero 365 por 366 cuando el afio es bisiesto.

Indicador de desempefio: Frecuencia de la entrega (Cant/dia)
Definicion: Frecuencia de la entrega de agua en un sistema sin red.
Regla de procesamiento: Cantidad de entregas de agua en un afio / 365 (No/day)

Comentario: Este indicador de desempefio solamente se puede utilizar en sistemas sin red donde el servicio se entrega
al usuario. Se recomienda reemplazar el nimero 365 por 366 cuando el afio es hisiesto.

B.3.9 Cobertura y disponibilidad de los servicios de agua

Indicador de desempefio: Cobertura del abastecimiento de agua (%)
Definicion: Porcentaje de hogares y negocios con acceso al servicio de agua potable

Regla de procesamiento: Cantidad de hogares y negocios con acceso al servicio de agua potable / cantidad total de
hogares y negocios en el area geografica cubierta por el organismo responsable x 100 (%)

Comentario: Si existen datos exactos, la cantidad de propiedades y negocios se puede reemplazar por la poblacién
residente con acceso al servicio. Cuando se evallia este indicador, se recomienda considerar cambios significativos en la
cantidad de hogares y negocios o la poblacion residente.

Indicador de desempefio: Distancia promedio de los puntos de agua a los hogares (m)

Definicion: Suma para todos los puntos de agua, de la distancia entre el punto de agua y el hogar servido mas alejado /
numero total de puntos de agua

Regla de procesamiento: Distancia total de los puntos de agua a los hogares / cantidad total de puntos de agua

Comentario: Este indicador se evalla para una fecha de referencia. Los puntos de agua se refieren a los puntos de
consumo donde una o més canillas publicas o columnas de alimentacion se encuentran ubicadas. Este indicador es
importante solamente para regiones en desarrollo donde una parte significativa del abastecimiento se provee por canillas
publicas o columnas de alimentacion.

B.3.10 Inundacion de la propiedad con agua residual

Indicador de desempefio: Porcentaje de inundacion (%)
Definicion: Proporcidn de propiedades inundadas por deshordes causados por reflujo

Regla de procesamiento: (Cantidad de propiedades inundadas por deshordes causados por reflujos / (cantidad total de
propiedades en el area)*100 (%)

Comentario: Se recomienda no considerar para este indicador las inundaciones originadas en condiciones naturales
excepcionales. Que es extremo depende de las condiciones y regulaciones locales y regulaciones (por ejemplo las
condiciones de disefio del sistema de desague).
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B.3.11 Cobertura y disponibilidad de los servicios de agua residual

Indicador de desempefio: Cobertura del servicio de agua residual (%)
Definicion: Porcentaje de hogares y negocios con acceso al servicio de agua residual

Regla de procesamiento: Cantidad de hogares y negocios con acceso al servicio de agua residual / cantidad total de
hogares y servicios en el area geografica cubierta por el organismo responsable x 100 (%)

Comentario: Si existen datos exactos, la cantidad de propiedades y negocios se puede reemplazar por la poblacién
residente con acceso al servicio. Cuando se evallia este indicador, se recomienda considerar cambios significativos en la
cantidad de hogares y negocios o la poblacion residente.

B.4 Gestion del contrato y facturacion

B.4.1 Disponibilidad de un contrato/acuerdo de servicio claro

Indicador de desempefio: Consultas sobre el acuerdo de servicio (Cant/ cliente /afio)
Definicion: Cantidad de consultas sobre el contenido del acuerdo de servicio por cliente por afio.

Regla de procesamiento: (Consultas recibidas en el periodo calendario por el operador u organismo responsable sobre
el contenido del acuerdo de servicio del usuario (No.)) / Cantidad de clientes(No.)

B.4.2 Exactitud de la facturacion

Indicador de desempefio: Quejas y preguntas por facturacion (Cant/ cliente /afio)
Definicion: Cantidad promedio de quejas y preguntas por facturacion por cliente por afio

Regla de procesamiento: Cantidad de quejas y preguntas por facturacion durante el periodo de evaluacion x 365 /
periodo de evaluacion) / cantidad de clientes.

B.4.3 Respuesta a quejas por facturacion

Indicador de desempefio: Resolucion en tiempo de quejas por facturacion (%)

Definicién: Porcentaje del nimero total de quejas por facturacién que se resuelven dentro del tiempo maximo
especificado en un compromiso de servicio local.

Regla de procesamiento: (Quejas por facturacion realizadas en el periodo calendario resueltas dentro del tiempo
especificado al usuario en el acuerdo de servicio local (No.)) / Quejas por facturacion realizadas en el periodo calendario
(No.) x 100

B.4.4 Claridad en la factura

Indicador de desempefio: Consultas por claridad de la factura
Definicion: Cantidad de consultas de los clientes sobre el contenido de su factura por cliente por afio.

Regla de procesamiento: (Consultas recibidas en un periodo calendario por el operador u organismo responsable
sobre el contenido de la factura del usuario en un afio (No.)) / Cantidad de clientes (No.)
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B.4.5 Métodos de pago

Indicador de desempefio: Exactitud en los registros de pago
Definicién: Cantidad de consultas de los clientes sobre registros y pagos realizados por cliente por afio.

Regla de procesamiento: Consultas recibidas en un periodo calendario por el operador u organismo responsable sobre
pagos realizados en un afio (No)/Cantidad de clientes (No).

B.5 Estimulo para lograr una buena relacion con los usuarios

B.5.1 General

Indicador de desempefio: Existencia de esquemas de participacion con los usuarios (si / no).

Definicion: ¢ Existe un esquema dentro del cual los usuarios pueden participar del gobierno del servicio? (si/no)

B.5.2 Contactos telefénicos

Indicador de desempefio: Contactos telefonicos respondidos a tiempo (%)

Definicion: Porcentaje de la cantidad total de contactos telefonicos de los usuarios que se respondieron por una persona
calificada para tratar el tema de contacto dentro del tiempo garantizado.

Regla de procesamiento: (Contactos telefénicos de los usuarios en un periodo calendario que fueron tratados por una
persona calificada para tratar el tema de contacto dentro del tiempo méximo establecido en el acuerdo de servicio local
(No.)) x 100 / Contactos telefénicos realizados por el usuario en el periodo calendario (No.)

Comentario: Se recomienda medir los tiempos desde el momento del primer contacto telefénico del usuario.

B.5.3 Visitas a la oficina del operador u organismo responsable

Indicador de desempefio: Visitas al operador asistidas a tiempo (%)

Definicion: Porcentaje de la cantidad de usuarios que visitan la oficina del operador u organismo responsable que
fueron asistidos dentro del tiempo anunciado.

Regla de procesamiento: (Usuarios que visitan la oficina en un periodo calendario que fueron asistidos del tiempo
anunciado (No.)) / Usuarios que visitan la oficina en el periodo calendario (No.) x 100

Comentario: La medicién puede tomar la forma de un papel con la respuesta del tiempo de espera completado por los
usuarios que visitan las oficinas. Los indicadores de desempefio individuales se pueden medir para cada oficina del
operador u organismo responsable, caso en el cual el indicador de desempefio global puede ser el promedio ponderado
de los porcentajes para las oficinas ponderando con la cantidad de usuarios en le area geografica servida por la oficina.

B.5.4 Visitas al usuario

Indicador de desempefio: Quejas por visitas al usuario
Definicion: Cantidad de quejas por visitas a los usuarios por cliente por afio.

Regla de procesamiento: (Cantidad de quejas por visitas a los usuarios en un afio (No.)) / Cantidad de clientes (No.)
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B.5.5 Quejas y consultas

Indicador de desempefio: Quejas y consultas escritas resueltas en tiempo (%)

Definicién: Porcentaje del nimero total de quejas y consultas escritas de los usuarios resueltas dentro del tiempo
avisado al usuario.

Regla de procesamiento: (Quejas y consultas escritas realizadas en un periodo calendario resueltas dentro del tiempo
avisado al usuario (No.)) / Quejas y consultas escritas realizadas en el periodo calendario (No.) x 100

Comentario: Se recomienda medir el tiempo desde el momento en que el operador u organismo responsable recibe la
queja o consulta escrita hasta que la queja o consulta se resuelve. Esta forma de indicador de desempefio se puede
adaptar para medir el desempefio cuando la queja o consulta se realiza por otros métodos como por teléfono, correo
electrdnico o fax.

B.5.6 Aviso sobre restricciones e interrupciones

Indicador de desempefio: Periodo de aviso de restricciones e interrupciones planificadas (dias)
Definicion: Periodo de aviso al usuario promedio en dias para restricciones e interrupciones planificadas.

Regla de procesamiento: Cantidad total de dias de aviso dados a los usuarios en caso de restricciones o interrupciones
planificadas en un afio (dias) / Cantidad de avisos de restricciones e interrupciones planificadas dadas a los usuarios en
un afio (No.)

Comentario: Un tiempo de aviso promedio por debajo del periodo minimo especificado en el compromiso de servicio
local indica un desempefio menos que satisfactorio y un promedio de aviso igual o mayor que el periodo minimo
especificado en el compromiso de servicio local indica un desempefio satisfactorio (en promedio).

B.5.7 Disponibilidad de informacion del servicio

Indicador de desempefio: Cobertura de la informacion del servicio (%)
Definicion: Porcentaje de usuarios del servicio que pueden acceder a la informacién del servicio.

Regla de procesamiento: Estimacion de cantidad de usuarios que pueden potencialmente acceder a la informacion que
esta disponible sobre el servicio / Cantidad total de usuarios del servicio x 100

Comentario: Este indicador de desempefio siempre depende de la estimacion de los destinatarios para un canal de
comunicacion seguro. Se recomienda que su calculo se realice de forma realista (un sitio de internet es potencialmente
accesible por el 100% de la poblacién pero solo aquellos con acceso a internet y el conocimiento necesario podras
visitarlo). Se recomienda que el procedimiento para estimar la cantidad de usuarios que pueden acceder a la informacién
esté claramente especificado con anticipacion y con acuerdo de todas las partes interesadas involucradas.

B.5.8 Llegada a la comunidad

Indicador de desempefio: Usuarios involucrados directamente en actividades con el servicio de agua o agua residual
(%)

Definicion: Porcentaje de usuarios involucrados directamente en actividades con el servicio de agua o agua residual en
un afio
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Regla de procesamiento: Cantidad de usuarios que estan involucrados directamente en actividades con el servicio de
agua o agua residual en un afio / Poblacion en el area de responsabilidad del servicio x 100 (%)

B.5.9 Participacién de los usuarios

Indicador de desempefio: Derecho para el usuario a participar (si/no)
Definicion: Existencia de un marco legal o acuerdos colectivos para establecer la participacion de los usuarios.

Regla de procesamiento: Existencia de un marco legal o acuerdos colectivos para establecer la participacion de los
usuarios (si/no)

B.6 Proteccion del ambiente

B.6.1 Eficiencia en la utilizacion de recursos naturales

Indicador de desempefio: Recuperacion de energia en el tratamiento de agua residual (%)

Definicion: Porcentaje de la energia total utilizada para el tratamiento de agua residual que se recupera por
cogeneracion.

Regla de procesamiento: (Energia producida por procesos de cogeneracion en un afio (kW.)) / Energia utilizada para el
tratamiento de agua residual en un afio (kW.) x 100

Comentario: Este indicador de desempefio solo se puede utilizar cuando se realiza cogeneracion de energia.

B.6.2 Tratamiento de agua residual

Indicador de desempefio: Capacidad de tratamiento de agua residual (%)

Definicion: Capacidad total de las plantas de tratamiento de agua residual con relacién al total de agua residual
generada.

Regla de procesamiento: Capacidad total de las plantas de tratamiento de agua residual (m3) / Volumen total del agua
residual generada en el area de responsabilidad del servicio (m3) x 100

B.6.3 Impacto ambiental

Indicador de desempefio: Existencia de un sistema de gestién ambiental (si/no)

Definicion: Existe un sistema de gestion ambiental implementado en el servicio? (si / no)

B.7 Gestion de seguridad y emergencias

Indicador de desempefio: Existencia del ejercicio regular de un plan de emergencia (incluyendo medidas de
prevencion) (si/no)

Definicién: Existe un plan de emergencia (incluyendo medidas de prevencion) y se practica regularmente? (si / no)
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Anexo C

(Informativo)

Indicadores de desempefio y componentes relacionados — Ejemplo de un esquema de niveles
de confianza

Se recomienda que la calidad de los datos de entrada se evalle en términos de la confiabilidad de la fuente y exactitud
de los datos. La confiabilidad de la fuente considera incertidumbres de cuan confiable puede ser la fuente de datos, por
ejemplo, hasta donde la fuente de datos genera resultados consistentes, estables y uniformes en observaciones
repetidas o mediciones bajo las misma condiciones. La exactitud tiene en cuenta los errores de medicién en la toma de
datos de entrada.

NOTA 1 Ningln dispositivo de medicion es completamente exacto y algunos datos que se utilizan para evaluar los indicadores de
desempefio pueden haber sido obtenidos con métodos menos exactos.

La confiabilidad explica las incertidumbres sobre cuan confiables pueden ser las fuentes de datos.

NOTA 2 Los registros viejos pueden ser confiables en cuanto a la representacion de la situacion actual de los bienes.

La practica muestra que, en general, los proveedores de datos no tienen informacion detallada sobre la confiabilidad y
exactitud pero pueden proveer informacion de estimados si se adoptan bandas anchas.

En la tabla C.1. se dan posibles bandas de exactitud de datos.

Table C.1 — Ejemplo de bandas de exactitud de datos

Banda de exactitud Incertidumbre asociada

0-5% Mejor o igual a +/- 5%

5-20% Peor que + 5% pero mejor o igual a +/- 20%
20 - 50% Peor que + 20% pero major o igual a +/- 50%
>50 Peor que + 50%

En la tabla C.2 se dan posibles bandas para la confiabilidad.

Tabla C.2 — Ejemplo de bandas de confiabilidad de Fuentes de datos

Banda de Confiabilidad Definicion

Fuente de datos altamente confiable: Datos basados en
registros, procedimientos, investigaciones 0 andlisis
validos que estan documentados de forma adecuada y
reconocidos como los mejores métodos de evaluacion
disponibles.

Fuente de datos poco confiable: peor que , pero mejor
que .

Fuente de datos no confiable: datos basados en la
extrapolacion de una limitada cantidad de muestras
confiables 0 en conjeturas informadas.

Por ejemplo, una variable medida con una incertidumbre estimada de £12% y de una fuente altamente confiable tiene un
nivel de confianza de [5- 20% / ***].

Se recomienda evaluar para cada variable de entrada la confiabilidad de la fuente de datos y la exactitud de los datos.
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Claramente, un nivel de confianza de [0-5% / **] se puede lograr para algunas variables de entrada aunque
generalmente puede no lograrse para todas las variables. Se estimula a las empresas a apuntar a un nivel de cémo
minimo [5- 20% / **]

Los niveles de confianza solamente se pueden estimar directamente para las variables. En base a esto, se recomienda
evaluar también la evaluacién de la incertidumbre del mismo indicador de desempefio cuantitativamente o al menos
cualitativamente. Se recomienda basar la evaluacion cuantitativa en la teoria de propagacion de la incertidumbre de
acuerdo a la guia ISO para la expresién de la incertidumbre en la medicién (GUM, 1995, ver bibliografia [11]).

Se recomienda evaluar los niveles de confianza para todos los servicios de agua y para cada indicador. Para poder
comparar servicios, se recomienda elegir los niveles de confianza de forma adecuada y aplicarlos de forma coherente.
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