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dela prestacion del servicio
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Centro Internacional de Aguay Saneamiento — IRC

El IRC facilitael compartir, lapromociony el uso del conocimiento, de tal manera
gue los gobiernos, profesionalesy organizaciones puedan dar un mejor apoyo alos
hombres, mujeresy nifios pobres de |os paises en via de desarrollo para que
obtengan servicios de aguay saneamiento, y puedan utilizarlosy darles
mantenimiento. Esto se hace mejorando lainformacion y la base de conocimientos
del sector y fortaleciendo los centros de recursos del sector en €l sur.

Como una puerta de salida para obtener informacién de calidad, € |RC mantiene
una Unidad de Documentacion y una paginaweb con un servicio semanal de
noticias, y genera publicaciones en inglés, francés, espafiol y portugueés, tanto
impresas, como en medios electronicos. También ofrece capacitacion,
investigacion aplicaday proyectos de aprendizaje en Asia, Africay América
Latina, y realiza actividades de cabildeo para el sector como un todo. Los temas
incluyen la gestion comunitaria, €l géneroy laequidad, el desarrollo institucional,
el mangjo integrado de los recursos hidricos, el saneamiento escolar y la
promoacién de la higiene.

El personal del IRC trabaja como facilitador para ayudar alas personas atomar sus
propias decisiones. Son socios por igual con profesionales del sector provenientes
del sur; estimulan el didlogo entre todas las partes involucradas, para generar
confianza'y promover el cambio, y crean un ambiente de aprendizaje para
desarrollar mejores aternativas.
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encuentra Cinara. Este surgié como centro inter-regional de abastecimiento y
remocion de agua en la década de los afios ochentay ahora opera como instituto
gue contribuye amejorar la eficaciay la sostenibilidad de las inversiones en el
sector, con base en actividades metddicas e interdisciplinarias de investigacion y
transferencia, trabajando en equipo con institucionesy promoviendo el potencial
del nivel local y comunitario para el mejoramiento de la prestacion de los servicios
basicosy la conservacion del ambiente.
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Este manual presenta un instrumento para establecer un
sistema de monitoreo de la calidad de |a prestacion del
servicio de agua potable, con énfasis en sistemas
comunitarios. La herramienta descrita agui en adelante puede
ser de ayuda para juntas administradoras de sistemas de agua
potable, parafontanerosy administradoras, parala comunidad
en genera y paralas instituciones de apoyo alas
comunidades, como |os municipios o las corporaciones
auténomas regionales.

El material que se presenta a continuacion ha sido
desarrollado por € Instituto Cinara de la Universidad del Valle
y € IRC International Water and Sanitation Centre, de los
Paises Bajos. Se ha probado el material con diferentes
comunidades en Colombiay en actividades en Nicaragua.

Se agradece atodas las personas que han contribuido al
desarrollo de este manual. En primerainstanciaalLeonie
Postmay Catarina Fonseca (IRC International Water and
Sanitation Centre) e Inés Restrepo (Cinara) paralarevision
del documento y apoyo en el desarrollo del material. Gracias
también a las diferentes comunidades con las que se ha
trabajado |la metodologia, pero sobre todo la comunidad de El
Hormiguero, Cali, Colombia.

ANDREA URREA Y STEF SMITS

Santiago de Cali
Marzo de 2003




En muchas partes del mundo es comin que la prestacion del
servicio de agua potable en lazonarural se lleve a cabo por
parte de la misma comunidad que se beneficiadel dicho
servicio. Se conforma una junta de representantes de la
comunidad que opera, mantieney administra el sistemade
abastecimiento de agua en nombre de la comunidad. Eso
significa que la comunidad y la Junta deben encargarse de un
gran namero de actividades para poder brindar €l servicio de
una manera adecuaday sostenible.

En muchas comunidades rurales la sostenibilidad de sus
servicios de agua potable se ve afectada por pequefios
problemas que se vuelven grandes en € transcurso del tiempo.
El monitoreo (o0 seguimiento) de la calidad de la prestacion del
servicio de agua es un instrumento que permite detectar
problemas en un estado temprano, establecer metasy buscar
acciones de mejoramiento de la situacion, contribuyendo asi a
la sostenibilidad.

Este manual presenta un instrumento para establecer un
sistema de monitoreo de la calidad de |a prestacién del
servicio de agua potable, con énfasis en sistemas
comunitarios. La herramienta descrita agui en adelante puede
ser de ayuda para juntas administradoras de sistemas de agua
potable, para fontanerosy administradoras, parala comunidad
en general y paralasinstituciones de apoyo alas
comunidades, como |os municipios o |las corporaciones
auténomas regionales.

Este manual empieza con una descripcion del concepto de
monitoreo y sus propodsitos, enmarcados en el marco legal e
institucional para el monitoreo en Colombia, o0 sealosrolesy
responsabilidades que cada entidad tiene en esto. Luego se
describen los pasos a seguir para establecer un plan de
monitoreo y definir indicadores para el monitoreo, con
recomendaciones de cOmo organizar eventos para el
establecimiento de estos planes. Finamente se presentan unos
gjemplos de indicadores y planes de monitoreo, que pueden
servir de orientacion.



El concepto e monitoreo

El monitoreo también se llama seguimiento y es
basicamente “una recoleccion de informacion de
manera organizada y permanente sobre las activida
des de un proyecto en desarrollo con €l objetivo de
analizar la situacion y realizar acciones de mejora-
miento si fueranecesario” (Shordt, 2000a).

El proposito del monitoreo es:

 Conocer lasituacion o estado del proyecto para
gjecutar acciones.

* Mejorar mediante acciones los resultados y al-
canzar los objetivos del proyecto y su sosteni-
bilidad.

» Contribuir al fortalecimiento de capacidadesde
gestion.

» Generar compromiso de cada uno de los parti-
Cipantes.

* Mantener “viva’ lamemoria de la comunidad

 Orientar de mejor maneralas acciones.

Marco legal einstitucional parael

monitor eo del servicio de agua potable

Dada la importancia del monitoreo, e marco le-
ga e ingtitucional, a través de la Ley 142/94 y del
Decreto 475 de 1998, define claramente responsabi-
lidades para diferentes actores a distintos niveles de
accion. Estas estan resumidas en la Tabla 1.

En primera instancia se debe redlizar un control
interno ala prestacion del servicio. Es el conjunto de
actividades de planeacion y gecucion, realizado por
la gerencia de cada empresa de servicios publicos,
incluyendo las empresas comunitarias. Es un control
de todos los aspectos del servicio que se presta. El
fontanero y la administradora tienen un papel muy
importante en eso. Deben proveer lainformacionala
Junta. La Ley hace especialmente énfasis en el con-
trol interno de la calidad de agua, que se debe hacer
de una manera permanente.

Tabla 1. Responsablesy responsabilidades en |a prestacion del servicio de aguay su monitoreo

Comunitario Junta Directiva
Empleados (fontanero y secretaria)
Asamblea de usuarios
Vocales de Control (veedoras)
Municipal Secretariade Salud
y departamental
Municipio
Corporacion Auténoma Regional
Nacional Superintendencia de Servicios

Publicos

Gestion del servicio
Control interno
Administracién, operacion
y mantenimiento

Toma de decisiones
Seguimiento de usuarios

Control y revision del servicio
Vigilancia de la calidad del agua

Garantizar la prestacion del servicio,
posiblemente a través de apoyo

y asesoria

Monitoreo del recurso hidrico
Vigilancia de la prestacion

del servicio



Seguimiento a la calidad de la prestacion del servicio de agua potable

El seguimiento por parte de los usuarios se hace
de dos distintas maneras. La primera es en la asam-
blea, donde la comunidad hace un control en general
delagestion. Unamaneramas permanentey detalla-
da para hacer seguimiento es a través de los vocales
de control o de las veedoras comunitarias, como re-
glamentado en la Ley 142/94.

El Estado vigilalacalidad de los servicios que se
prestan ala poblacion. En el caso de los servicios de
agua y saneamiento basicamente hay dos institucio-
nes que hacen lavigilancia. Los municipios (através
dela Secretaria de Salud) deben hacer unavigilancia
alacalidad de agua. La Superintendencia de Servi-
cios Publicos hace lavigilanciaalos demés aspectos
delagestion, como el balancefinancieroy los aspec-
toslegales del acueducto. Unatercerainstanciaesla
Corporacion Auténoma Regional, que debe hacer un
monitoreo a estado del recurso hidrico y las capta-
ciones de agua que se han asignado.

Al mismo tiempo, los municipios deben garanti-
zar laprestacion del servicio. Una estrategia paralo-
grar eso es dar apoyo y asesoria a los servicios de
agua comunitarios. EI monitoreo es un instrumento
paraorientar y priorizar €l apoyo y asesoria que pue-
dan brindar a las comunidades. En algunos munici-
pios se han formado entidades encargadas con la ta-
reade brindar apoyo y asesoriay lagradual incorpo-
racion del monitoreo es clave en eso; por gjemplo en
el municipio de Cdli, esEMCALI E.I.CEESP la
gue ha obtenido estaresponsabilidad. La Superinten-
denciade Servicios Publicos puede dar orientaciones
en este sentido, porque tiene la obligacion de promo-
ver el monitoreo a los diferentes niveles. Por gjem-
plo, debe dar capacitacion e instrumentos de monito-
reo alos vocales de control y orientar alos munici-
pios para hacer el monitoreo.

i IL,-'TJ'-"-.l‘"JErm
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Establecimiento

de un pian de monitoreo

Para organizar un plan de monitoreo delacalidad
de laprestacién del servicio de agua potable se reco-
mienda seguir |0s siguientes pasos.

1. Identificar aspectos amonitorear parala soste-
nibilidad del servicio de agua potable.

2. Definir indicadores que permitan valorar el es-
tado de la prestacion del servicio y establecer
metas deseables contra las cuales se puedan
comparar los indicadores.

3. Establecer responsabilidades parael monitoreo
y lavigilancia.

4. Definir como organizar larecoleccién, andlisis
y registro de lainformacion.

5. Decidir quién actlia paramejorar lasituacion y
cuales acciones se llevan a cabo.

6. Capacitar |os grupos responsables de la g ecu-
cion del monitoreo.

7. Colocar €l sistema de monitoreo en marchay
evaluarlo.

Primer paso:
I dentificar aspectos a monitorear

L os actores masimportantes deben identificar los
aspectos clavesamonitorear; como por emplo: pro-
blemasactuales, posibles problemasen e futuro, com-
ponentes del sistema. Posibles actores incluyen los
hombresy las mujeres de lacomunidad, la JuntaAd-
ministradora, el fontanero, la Secretaria de Salud
Municipal y la Corporacién Auténoma Regional.

Se deben hacer actividades como entrevistas con
|os usuarios, censos, visitas domiciliariasy muestras
delacalidad de agua como medidas adicionales para
establ ecer |0s aspectos méasimportantes amonitorear

que puedan poner en peligro la calidad de la presta-
cion del servicio

Segundo paso:
Definir losindicadoresy sus metas
Los indicadores son herramientas para valorar €l

estado de la prestacién del servicio. La meta es €
valor que se quiere que cumplael indicador.

Unindicador debecontener lossiguientescom-
ponentes:

 El asunto que se monitorea.

» Unadefinicién clara de cada palabra clave.

Criterios paraformular indicadores

 Deben generar informacion claray fécil dein-
terpretar.

» Deben ser medibles de manera exacta.

» Deben ser facilesderecol ectar y su recoleccion
no debe ocasionar grandesinversionesde dine-
ro, tiempo o personal.

» Deben ser concertados con todos los grupos de
interés.

Criterios para definir metas

e Deben ser redistasy alcanzables.

* Recuerden que las metas pueden cambiar en €l
tiempo; uno puede definir metas para corto,
mediano y largo plazo.

A continuacion se presentan unos ejemplos de
indicadores paralacalidad del servicio de aguapota
bley posibles metas. Ojo, estos son gjemplos que sir-
ven como orientacion. En cada acueducto se deben
formular sus propiosindicadoresy sobretodo sus pro-
pias metas.
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Tabla 2: Posiblesindicadoresy metas parala calidad de |a prestacion del servicio de agua potable

eble | e | e

Cadlidad del agua Turbiedad en UNT
Cloro residual libre en mg/l

Suministrodeagua  Cantidad neta suministrado
acadausuario

Promedio de nimero de horas por dia
con servicio (continuidad)

Operacion NUmero de componentes funcionando
y mantenimiento del sistema/NUmero de componentes
totales del sistema

Tiempo de respuesta a un dafio

en el sistema
Satisfaccion NUmero de quejas por mes/ NUmero
del usuario total de usuarios x100
Administracion NuUmero de usuarios que estan en mora
financiera en un mes/ NUmero total de usuarios

x 100

Balance financiero:

iNgresos menos egresos
Organizacion Porcentgje de usuarios que asiste alas
comunitaria asambleas ordinarias y extraordinarias

NUmero de reuniones con las
instituciones de apoyo por afio

Porcentaje de mujeres capacitadas
en la Junta Administradora

Microcuenca NUmero de puntos de contaminacion
o fuente de agua con aguas residuales domésticas aguas
arriba de la bocatoma

NUmero de captaciones aguas arriba

Nivel del aguaen €l pozo
(solo para acueductos por pozo)

Fuentes: Benavides 2001, Bolt y Fonseca, 2001

Menor o igual a5
Entre 0.2y 1.0 mg/l
No mayor a 20 m*usuario/mes

18-24 horas diarias

Igual al

Menor o igual a2 dias
Menor o igual a5%

Menor o igual a’5%

Positivo o igual acero

Al menos 30% de los usuarios
Al menos 6

Entre 40 y 60%

Menor o igual a nimero registrado por
la Corporacién Auténoma Regional

Menor oigua a nimero registrado
por la Corporacion Auténoma Regional

Igual al nivel de disefio

Tercer paso: Cuarto paso:

Establecer responsabilidades Definir como or ganizar la recoleccion,

para el monitoreoy lavigilancia analisisy registro delainformacion
La recoleccion de la informacion debe ser hecha Paralarecoleccion de informacion existen varias

por los interesados en la validez de la informacion. técnicas

Lavigilancia (o supervision) del monitoreo es nece-

saria para asegurar la validez y confiabilidad de la * Observaciones

informacion. El marco legal einstitucional presenta- * Entrevistas

do anteriormente da orientaciones para el estableci- » Mediciones y/o calculos

miento de responsabilidades de recoleccién de infor- * Visitas domiciliarias

macion y su vigilancia. * Censo
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Manual de planificacion

Esimportante establecer dondey con cual frecuen-
cia se recolecta lainformacion. Estas decisiones de-
benreflgjar laredidad del sistema. Por gjemplo, mues-
trasdelacalidad del agua deben ser tomadas en dife-
rentes puntos del acueducto y en diferentes sectores,
para poder hacer un seguimiento a comportamiento
del aguaen todo € sistema. Visitas domiciliarias no
son una actividad que se necesita repetir mensual-
mente, pero por ejemplo solamente unavez a afo.

En el andlisis se deben distinguir los datos por gé-
nero, sectores u otros grupos importantes dentro de
la comunidad. Muchas veces son ciertos sub-grupos
dentro de la comunidad que experimentan distintos
problemas que otros. Por g empl o, en un sector lapre-
sién no es suficiente, mientras puede ser que las mu-
jeres opinan diferente sobre la respuesta alas quejas
gue los hombres. Reconociendo y tomando en cuen-
taestasdiferenciasen e analisis puede enfocar o adap-
tar actividades

Quinto paso:

Definir las per sonas com-
prometidas en las acciones
y sus responsabilidades

Después de haber hecho larecolec-
cion, registro y andlisis de lainforma-
cion, es necesario que se definan roles
y responsabilidades para las acciones
correctivasy eventua mente parainfor-
mar a otras personas o ingtituciones si
no se gjecuta la accién o la accién no
es efectiva. Los datos deben ser lleva
dos al nivel donde se puede actuar con
base en ellos.

El hecho que & monitoreo se debe
hacer adiferentes nivelesimplica que se deben orga-
nizar claramente los flujos de informacién para que
se puedan tomar las acciones necesarias con base en
lainformacién recolectada en los diferentes niveles.
Esimportante que lacomunidad, laJuntaDirectivay
las instituciones trabajen en equipo. Pero cada uno
debe conocer sus propias responsabilidades y posibi-
lidades en actividades de intervencion con base en
problemas identificados

Sexto paso:

Capacitar alosresponsables

Quien recol ecta informacion necesita aprender a:

* Ve

» Escuchar.

e Comprender.

* Registrar las ideas que no concuerdan con sus

propias ideas 0 preconceptos.

La capacitacion es un elemento clave para apren-

der. El marco ingtitucional deja claro que lasinstitu-

Para poder hacer un buen monitoreo es
indispensable hacer un registro delainfor-
macion recol ectada. Sin embargo, se puede
correr € riesgo de que los costos y € es
fuerzo del registro sean més grandes que
los beneficios. El registro y el informe del
andlisis se deben hacer de tal manera que
los resultados se puedan utilizar facilmente
para actuar. El registro en si mismo puede
ser unaoportunidad paratransmitir mensa-
jes, entonces se debe pensar en la manera
como lainformacién puede ser presentada;
giemplo: gréficas, tablas, murales
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ciones puedan dar apoyo en la capacitacion paralos
responsables para el monitoreo.

Séptimo paso:
Colocar € sistema de monitoreo en
marchay evaluarlo

Primeramente se debe realizar una prueba a pe-
quenaescaladel plan de monitoreo. Con base en esto
se deben hacer gjustes necesarios. Una vez que esté
adaptado y concertado con todos los involucrados se
lo puede poner en marcha a mayor escala, estando
atentos de manera permanente para controlar:

* (Nossirve?

» ¢Tenemos demasiada o poca informaci én?

» ¢Seusalainformacion?

Se deben hacer evaluaciones con cierta frecuen-
ciaparapoder adaptar € sistemade monitoreo sufuera
necesario.

Organizar €l establecimiento del siste-

ma de monitoreo

Para organizar | 0s siete pasos mencionados se su-
giere organizar unasecuenciade eventos. Debe ser la
Junta Administradora que lidera este proceso, pero
con apoyo y participacién de lacomunidad y de las
instituciones responsabl es.

L os eventos pueden empezar con un diagnéstico
de la situacion actual por parte de la Junta Admi-
nistradora y las instituciones. Activi-
dades del diagndstico incluyen un cen-
so, mediciones de la calidad y canti-
dad del agua suministraday entrevis-
tas domiciliarias sobre la satisfaccion
de los usuarios con el servicio.

Los resultados de este diagnéstico
deben ser compartidos en un taller de
devolucion de informacion hacia la
comunidady lasingtituciones. Con base
en eso, se definen unas acciones prio-
ritarias para resolver inmediatamente.
Al lado de este, se definen aspectos a
monitorear paraevitar problemasen €l
futuro, de manera como esta descrita
en el primer paso.

Un segundo taller puede ser organi-
zado unas semanas después. En este
taller lacomunidad, junto con la Junta
Administradoray las instituciones, si-

gue los demés pasos para el establecimiento del plan
de monitoreo, como descrito anteriormente. En este
taller las diferentes personas se comprometen con ac-
tividades de recoleccion y andlisis de informacién y
toma de acciones. Después de este taller, € sistema
de monitoreo puede ser colocado en marcha.

Un tercer taller puede ser organizado medio afio
despuésdel establecimiento del sistemade monitoreo.
Este debe servir para evaluar e monitoreo. En este
taller sedebediscutir s el sistemahacontribuido ala
resolucion de problemas, si losindicadores son vali-
dos, s las metas son redlistas y S cada uno puede
cumplir con su responsabilidad.

En comunidades donde apenas se ha establecido
€l servicio de agua, obviamente el primer evento del
diagndéstico no se puede hacer. En estas comunida-
des, sin embargo, € taller de establecimiento de un
sistema de monitoreo es muy importante y la comu-
nidad debe definir indicadoresy metas para su nuevo
servicio. El apoyo de las instituciones en esto esin-
dispensable, pero también pueden buscar apoyo de
comunidades con sistemas de agua potable pareci-
dos.

______
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Este manual presenta un instrumento
para establecer un sistema de monito-
reo de la calidad de la prestacion del
servicio de agua potable, con énfasis
en sistemas comunitarios. La herra-
mienta descrita aqui en adelante pue-
de ser de ayuda para juntas adminis-
tradoras de sistemas de agua potable,
para fontaneros y administradoras, para
la comunidad en general y paralas ins-
tituciones de apoyo a las comunidades,
como los municipios o las corporacio-

nes autbnomas regionales.
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