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PRESENTACION

Es un gran honor para Global Omnium colaborar en que vea la luz la
tercera edicién del Libro “Indicadores de Desempefio para Servicios de
Abastecimiento de Agua”.

Para Global Omnium la gestion moderna del ciclo integral del agua
debe obligatoriamente tener como pilares la transparencia y el uso
eficiente de los recursos hidricos para lo cual el Sistema de Indicadores
de Desempefio para Servicios de Abastecimiento de Agua es una
herramienta, por su coherencia, flexibilidad y facilidad de wuso,
imprescindible.

Esta nueva ediciéon contiene una versién revisada y consolidada de los
principales indicadores del agua después de que estos hayan sido probados
en la gestién diaria por empresas especializadas del sectot.

En ella, se presta ademas una especial atencién a los indicadores que
hacen referencia a la gestién del agua en alta asf como en los pafses en vias
de desarrollo.

Por dltimo agradecer al Universidad Politécnica de Valencia y al
equipo de cientificos encabezado por el Catedritico Enrique Cabrera
por el magnifico trabajo realizado que seguro nos sera de gran utilidad.

Dionisio Garcia Comin
Consejero Delegado
Global Omnium
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PROLOGO A LA EDICION EN CASTELLANO

Escribo este prélogo desde la profunda satisfaccién que me produce el tener
por fin una traduccién al espafiol definitiva del manual de indicadores de
desempefio para servicios de abastecimiento de agua de la International Water
Association. Al fin y al cabo, se trata de una obra que tuvo un caracter marcado
ibérico desde su concepcion y en la que dos de los autores somos espafioles.
Sin embargo, han tenido que pasar 18 afios desde la publicaciéon de la primera
edicion para que finalmente exista una version completa traducida a la lengua

de Cervantes.

Esta publicacion es la segunda en una serie de tres traducciones de manuales
de buenas practicas de la IWA que estan viendo la luz gracias al compromiso
del grupo Global Omnium con la mejora de la gestion de los servicios urbanos
de agua. Anteriormente se publicé ya el manual Benchmarking para servicios de
agna y en un futuro cercano verd la luz el tercero de los manuales, el de

Indicadores de desemperio para servicios de saneamiento.

Por ello, también es de agradecer la conviccion de IWA Publishing y de la
propia IWA de publicar estas obras en espafiol y hacerlo de forma gratuita en
su formato electrénico. La International Water Association es sin duda la
asociacion en temas relacionados con el agua mas importante en el mundo, y
estoy seguro que jugard un papel clave en las proximas décadas en aportar
soluciones a los desafios planteados por los Objetivos de Desarrollo
Sostenible. Los profesionales del agua de habla hispana deben contribuir a ese
debate en el seno de la IWA y para ello la IWA necesita hablar mas espafiol.

Estoy seguro de que eso sucederd en un futuro cercano.

El manual que tiene ante s es ya todo un clasico que fue actualizado hace
apenas un afio y medio en su versioén inglesa. Se trata sin duda de la referencia
en todo el mundo para desarrollar sistemas de evaluacién del desempefio con
el uso de indicadores, hasta el punto que resulta practicamente imposible

encontrar un articulo o trabajo sobre este asunto que no referencie esta obra.

Indicadores de desempefio para servicios de abastecimiento de agua xiii



Por ello, debe tomarse como un punto de partida mas que uno de llegada.
Para los recién llegados al tema, el manual proporcionara los fundamentos de
la evaluacion del desempefio y las claves para acometer la misma con éxito en
un servicio de abastecimiento de agua. Para los mas experimentados, este
manual siempre serd una obra de referencia a la que volver cuando

surjan dudas. Espero que tanto unos como otros lo disfruten.

Valencia, octubre de 2017
Enrique Cabrera Rochera
Presidente

Grupo Especialista de Benchmarking y Evaluacién del Desempefio
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PROLOGO DE LA TERCERA EDICION

Esta tercera edicion se publica casi dos décadas después del nacimiento de los
indicadores de desempefio de ITWA. Fue un largo e intenso proceso de
aprendizaje. Al principio, todos dudiabamos de que fuera factible establecer un
sistema estandarizado de indicadores de desempefio aplicable a diferentes
contextos. Sin embargo, tras la lluvia de ideas de 1997, se concluyé que, aunque
era un desaffo y una tarea arriesgada, merecia la pena intentarlo. La primera
edicién, publicada en 2000, demostré que es realmente posible ademds de
conveniente adoptar indicadores de desempefio estandarizados. Hoy en dia,
nadie lo pone en duda. La prueba internacional de campo del sistema de
indicadores de la IWA realizada entre 2000 y 2003 fue esencial para
proporcionar madurez al sistema de ID inicial y conocer su aplicabilidad. Los
sistemas de ID de la IWA son reconocidos como el estandar internacional para
la evaluaciéon del desempefio de los servicios de agua urbanos. Actualmente

existen implantaciones de diferente naturaleza en todo el mundo.

La segunda edicién de este manual, as{ como la primera ediciéon del manual
equivalente sobre los servicios de aguas residuales, se beneficié en gran medida
de la experiencia adquirida. La segunda versién nacié con un objetivo en
mente: mejorar la herramienta existente, haciéndola mas potente y util. La
experiencia demostrd que los usuarios tendfan a seleccionar demasiados
indicadores careciendo de un proceso estructurado. Algunos usuatios
tempranos sostuvieron que el sistema era demasiado complicado en apariencia
y demasiado grande (los usuarios no podian utilizar todos los indicadores) o
demasiado limitado (los usuarios no pudieron encontrar los indicadores que
necesitaban en el conjunto). Las respuestas a estas preguntas fueron claras para
los autores (no todos los indicadores deben usarse en cada ocasion, y se pueden
agregar indicadores adicionales cuando sea necesario), pero aparentemente

estos conceptos no quedaron claros en el primer manual.

El establecimiento de directrices para evaluar los servicios de agua potable y
de aguas tesiduales en las normas internacionales ISO 24510/24511/24512,
"Actividades relacionadas con el agua potable y los servicios de aguas
residuales"”, fue otro importante paso adelante. Estas normas, publicadas en
2007, totalmente alineadas con los sistemas de ID de IWA y reconocidas como
la referencia principal en este contexto, enfatizan el valor de los indicadores de
desempefio orientados a objetivos para ayudar a la gestién del abastecimiento.

Estas normas contribuyeron en gran medida a difundir el mensaje de que el
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disefio de cualquier sistema de evaluacién del desempeflo comienza
estableciendo los objetivos de la actividad y los criterios de evaluacién
relacionados. Los indicadores de desempefio, u otros tipos de métricas que

puedan ser mds apropiados, deben adaptarse a éstos.

Los sistemas de ID de la IWA estan hoy en dia en todo el mundo en el nucleo
de los sistemas de evaluacion del desempefio, en muchos contextos diferentes.
El manual ha sido publicado en varios idiomas: chino, francés, persa,
portugués, espafiol y aleman, con traducciones parciales en otros idiomas,
como checo y japonés. Los trabajos de las conferencias bianuales PIxx de la

IWA, que comenzaron en 2007, permiten rastrear la evolucion.

Con el nivel de impacto y madurez de la segunda edicion, ¢por qué se necesita
una tercera edicion? ¢Va a traer cambios importantes al sistema de ID o a los

principios clave previamente recomendados?

Esta tercera edicion refleja la experiencia acumulada y el aprendizaje
reciente, trayendo un nuevo conjunto de ejemplos de aplicacion
inspiradores que muestran como el sistema de ID de la IWA se ha aplicado
con éxito como herramienta de gestion, como herramienta para la
regulacién y politicas publicas y como apoyo para las iniciativas de

benchmarking.

La tercera edicién mantiene el nicleo de la version anterior. El sistema de ID
es el mismo, con algunos ajustes, particularmente en lo que respecta a las
definiciones financieras. Ponderando los pros y los contras de introducir otros
cambios (por ejemplo, eliminando indicadores que no se usan frecuentemente
o introduciendo algunos nuevos), se concluyé que las desventajas del cambio
eran considerables, sin mayores ventajas. Los casos muestran que la
personalizacion es facil y a menudo deseable. Esta nueva versién destaca la
importancia del proceso de construccién de un sistema de evaluacion del
desempefio, orientado a objetivos. También muestra que los ID pueden
coexistir pacificamente con otros tipos de métricas (por ejemplo, indices y
niveles de desempefio, métricas de riesgo), cuando éstos sean mas adecuados

para abordar los criterios de evaluacion.

Helena Alegre, Lider— Grupo de Trabajo sobre ID de la IWA
Enrique Cabrera Jr., Presidente - Grupo de Trabajo sobre Benchmarking y

evaluacion del desempefio de la IWA
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UNIDADES DE MEDIDA Y SIMBOLOS

EUR  Euro

% porcentaje

km kilémetro

km? kilbmetro cuadrado

kPa kilopascal

kW kilowatio

kWh  kilowatio x hotra

1 litro

m metro

m? metro cuadrado

m?3 metro cubico

°C grados Celsius
ABREVIATURAS

CI Contribucién a la inversién
BAI Beneficio antes de impuestos
BAII  Beneficio antes de intereses e impuestos
No. Numero

BE Beneficios de explotacién
OTRAS CONVENCIONES

Los términos escritos en el formato Zexto estan definidos en el apartado 11-1.4.
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PARTE I - FUNDAMENTOS DE
LA EVALUACION DEL
DESEMPENO







1. INTRODUCCION

1.1 Balance tras 15 afios de la publicacion de los sistemas

de indicadores de desempeifio de la IWA

El primer manual de buenas practicas sobre indicadores de desempefio para
servicios de abastecimientos de agua nacié en 2000. Desde entonces, la
industria del agua y las diferentes partes interesadas han mostrado una
aceptacion general de la necesidad de evaluar el desempefio de los servicios de
agua y el uso de indicadores de desempefio. Como consecuencia, la
metodologfa de la IWA ha sido un referente en muchas regiones y sus

indicadores se han aplicado a muchos contextos diferentes.

Durante este tiempo los sistemas de Indicadores de desempefio de la IWA (ID
IWA) se han convertido en el estindar de la industria para la evaluacion del
desempefio. La inclusion de sus conceptos en las normas nacionales e
internacionales, su uso por los reguladores de los servicios de agua en todo el
mundo y la inspiracién o incluso mayor presencia en la mayorfa de los
proyectos activos de evaluacion del desempefio internacional y benchmarking
son una prueba de ello. Los sistemas ID IWA son a menudo citados como un
logro clave de la IWA, un proyecto exitoso si el éxito se mide por el nimero
de iniciativas en las que el manual de ID de la IWA estd presente de alguna
manera ya sea como referencia, fuente de inspiracion o incluso en la fundacién

del proyecto.

Sin embargo, aun queda mucho por hacer y todavia quedan retos por delante.
Aunque muchos proyectos incluyen los indicadores de desempefio de la IWA
de una u otra forma, no es asf con el marco y la metodologfa de este sistema
que, salvo algunas excepciones, no se implementan completamente. Esto es
especialmente cierto en torno a cuestiones relacionadas con la evaluacién de la
calidad de los datos y su confianza, asi como en la coherencia entre los sistemas
de gestién y los indicadores definidos (a menudo no basados en objetivos
claros y estratégicos). Ademas, los indicadores de desempefio de la IWA no

satisfacen plenamente las necesidades de las regiones en desarrollo.

Por ultimo, la evaluaciéon del desempefio también fue una parte clave de los
Objetivos de Desarrollo del Milenio en lo referente al agua y lo sera de igual
modo o més en los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Aunque los indicadores

de desempefio de la IWA no se centran en el mismo nivel macroeconémico,
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todavia hay margen para mejorar las métricas utilizadas en estas iniciativas,
especialmente dada la gran importancia que tienen los indicadores en el

resultado real.

1.2 La industria del agua, contexto, motivaciones y

desafios

Desde la publicacion de la primera edicién de este manual, ha habido una
evolucion significativa en la industria del agua en relacién con la evaluacion del
desempefio. La industria ha sido testigo de una creciente madurez en la gestion
de los servicios de agua en diversas partes del mundo. Esto ha dado lugar a
reformas institucionales encaminadas a crear una escala adecuada para los
servicios de agua, aumentando su eficiencia, transparencia y rendiciéon de
cuentas mediante entidades reguladoras. Estas reformas todavia estan en curso

en algunos pafses y otras seguramente seguiran en un futuro préximo.

Los principios de recuperacion de los costos totales se han convertido en un
ingrediente mds comun en la gobernanza de los servicios de agua, como
consecuencia de una perspectiva modificada en términos de fijacién de precios
y evaluacién de la eficiencia. Las cuestiones ambientales, con un mayor
enfoque en la energfa, también se perciben ahora con mayor importancia. Sin
embargo, la sostenibilidad del servicio como concepto aun no esta tan presente
como deberfa, y las perspectivas a largo plazo para la sostenibilidad de la
infraestructura siguen siendo una de las cuestiones clave que rara vez se

abordan adecuadamente.

El suministro publico de agua es un servicio esencial para las comunidades,
formando parte de los llamados servicios de interés general, vitales para el
bienestar general, la salud publica y la seguridad colectiva de las poblaciones,
asi como para las actividades econémicas y la preservacion del medio ambiente.
De hecho, las Naciones Unidas han reconocido el Derecho Humano al Agua
y al Saneamiento, reforzando la idea de que todas las personas tienen derecho
a agua suficiente, segura, aceptable, accesible y asequible para usos personales
y domésticos. Los servicios de abastecimiento de agua son el principal vehiculo

para garantizar este derecho en todo el mundo.

Dichos servicios permiten grandes economias de escala y los costes unitarios

de instalaciéon y producciéon disminuyen a medida que aumenta la demanda,
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hasta cierto punto. Por otra parte, también hay un margen significativo de
economia, donde los costes de la unidad de produccién tienden a disminuir a
medida que se integran actividades similares (por ejemplo, donde el suministro
de agua y el tratamiento y disposicién de aguas residuales se gestionan
conjuntamente) debido a las sinergias en la gestiéon de recursos humanos,

equipos e instalaciones.

El alto valor de los activos, derivados de un sector con un valor patrimonial
elevado, también caracteriza dichas actividades. Ademds, se trata de
infraestructuras disefladas a largo plazo, construidas a lo largo de muchas
décadas, disefiadas para situaciones punta y que resultan en bienes inactivos
que no se utilizan durante perfodos prolongados. Las infraestructuras muestran
un alto grado de inmovilizacién, ya que estin destinadas a un propdsito
especifico y por esta razén su transaccion es dificil. Este mercado muestra una
alta relacion entre los valores de los activos y los ingresos generados y la baja

elasticidad precio-demanda, ya que se trata de servicios estructurales esenciales.

Se pueden identificar diferentes mercados relevantes en el sector del agua. Fl
mas importante es el mercado de transacciones entre prestadores de servicios y
usuarios finales que es un monopolio natural. Otros mercados son el mercado
de transacciones entre las empresas de servicios en alta y en baja, que en general
son un monopolio legal; el mercado de transacciones entre los prestadores y
los proveedores de bienes y servicios que es un mercado competitivo; y el
mercado de transacciones con los propietarios de los recursos hidricos, un

cuasi-monopolio.

Estas caracteristicas contribuyen a limitar la competencia dentro del sector en
lo que se refiere al servicio al consumidor. En términos practicos, solo es
factible la existencia de un operador por cada area geografica servida, lo que
origina un monopolio, ya sea a nivel local o regional. El usuario en tal contexto
no puede elegir ni el operador ni el precio-calidad mas conveniente. Los
monopolios naturales ocurren cuando la estructura de costes se caracteriza por
la caida de los costes marginales de produccién promedio a medida que el
sistema productivo se desarrolla, debido a la existencia de economias de escala.
En tales casos, el coste total de produccion para una demanda determinada es

inferior cuando el proveedor de servicios solo es uno.
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Por supuesto, este hecho no incentiva a los prestadores de servicios a incrementar
su eficiencia y eficacia. Es por ello que esta debilidad importante del sector

debe minimizarse en la medida de lo posible.

El sector de abastecimiento de agua se enfrenta a futuros grandes desafios y
estos estin en constante evolucion. Las presiones actuales sobre el sector

incluyen:

® Ja adaptacién al cambio climatico, teniendo en cuenta las situaciones
potenciales de estrés hidrico y de fenémenos extremos,

* la reduccién del consumo de energfa en una actividad con un consumo
energético considerable, como el suministro de agua;

" mantener el ritmo de crecimiento de la poblacién, especialmente en las
zonas urbanas de ripido crecimiento, pero también con los cambios
sociales (migraciones, envejecimiento, etc.);

= las presiones financieras inducidas por la economia mundial;

® Ja evolucién de las expectativas de los usuarios y las presiones politicas
para reducir el precio de las tarifas;

* claumento de la edad de las infraestructuras y la sostenibilidad global del

servicio

Mantener de forma sostenible un sistema de abastecimiento de agua es tan
dificil e importante como hacer la inversion capital inicial. La provisién de
agua potable segura es un servicio y requiere una actitud orientada al servicio
por parte de los prestadores de servicios involucrados. Normalmente, los servicios
de agua pueden establecerse de un modo asequible para los consumidores y
ser administrados y operados de acuerdo con los principios de buenas practicas
comerciales y normativas, que tienen por objeto proteger a los consumidores

y al medio ambiente.
La forma en la que se lleva a cabo la gestién variard de acuerdo con la situacion

local, y puede ser publica, privada o mixta. En cualquier caso, el objetivo

esencial a alcanzar es la mejora continua de la calidad del servicio.
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1.3 El enfoque de la IWA en la gestion de servicios de
agua

La gestion de los servicios de agua debe seguir un enfoque integrado.
Histéricamente, la gestion técnica de los servicios se ha centrado en el lado de
la ingenierfa del negocio, considerando las decisiones de la alta direccién y las
decisiones financieras como insumos o restricciones. Sin embargo, los
servicios de agua en mayor medida que en otros sectores, dependen en gran
medida de criterios técnicos para afrontar decisiones estratégicas. Una porcién
importante de todas las inversiones en servicios de agua estid destinadas a
expandir, mantener y renovar infraestructuras (en sistemas de redes); al mismo
tiempo, la capacidad para hacer frente a nuevas limitaciones
(medioambientales, sociales, calidad del servicio, etc.) depende en gran medida
de las caracteristicas de la red. Por ejemplo, las posibles decisiones estratégicas
de expandir la red, aumentar la resiliencia a la escasez de agua, mejorar la
calidad del agua o reducir el uso de energia no pueden ser tomadas de manera
eficiente sin considerar las decisiones técnicas. Un sistema de evaluacién del
desempefio debe entonces basarse en descubrir los aspectos criticos que

impulsan el éxito de tales iniciativas.

Por esta razén, el marco de ID de la IWA aboga por una selecciéon de
indicadores que se basa directamente en los objetivos estratégicos del servicio.
Una integracién que debe estar claramente establecida para la gestién

estratégica de las infraestructuras.

La gestién de las infraestructuras siempre debe tener como objetivo general la
sostenibilidad del servicio con el tiempo. Esto implica entender la evolucion
de las infraestructuras, asi como la de la demanda y las restricciones del servicio
(por ejemplo, la necesidad de mejorar la calidad del servicio, los estandares
ambientales mds exigentes o los nuevos desafios como el cambio climatico).
Una vez que se hayan fijado los objetivos estratégicos a largo plazo, se debe
continuar con los objetivos a medio y corto plazo, para asi determinar las
medidas adecuadas de evaluacién del desempefio que controlen y ayuden a

alcanzar tales objetivos.
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1.4 La creciente importancia de los sistemas de evaluaciéon
del desempefio

En los ultimos 15 afios los sistemas de evaluacién del desempefio en el sector
del agua se han convertido en una practica comun en todo el mundo,
aumentando también de forma importante la necesidad de su uso. Los
servicios de agua siempre han estado enmarcados en una realidad compleja, en
la que los factores macroeconémicos, sociales y ambientales eran relevantes
para las funciones bésicas del prestador. La cantidad de factores entrelazados
sigue creciendo y, por tanto, también la complejidad de los servicios (por
ejemplo, el nexo agua-energfa se ha vuelto mucho mds relevante en el pasado
reciente y las emisiones directas e indirectas de gases de efecto invernadero se

deben de tener en cuenta al gestionar los servicios de abastecimiento de agua).

Esta creciente complejidad requiere el uso de herramientas sistematicas que
proporcionen una visién global y apoyen la toma de decisiones. Herramientas
que, al igual que los sistemas de evaluacion de desempefio, pueden ser
configuradas para considerar simultineamente las diferentes restricciones y

factores clave de una manera simplificada.

Los sistemas de evaluacién del desempefio también pueden utilizarse para
facilitar la comunicacién entre los diferentes actores involucrados en los
servicios de abastecimiento de agua. Al proporcionar informacién simple,
agregada y confiable, los indicadores de desempefio representan una buena
herramienta de comunicacién entre los diferentes niveles de gestioén, entre los
gestores de los servicios y los politicos y reguladores e incluso con la sociedad

en general.

Otros ejemplos sobre por qué los sistemas de evaluacién del desempefio

representan una herramienta cada vez mas importante son:

* La presion de la sociedad para aumentar la transparencia y la rendicién de
cuentas, como se describe en la Carta de Lisboa.

®= El aumento de la cantidad de datos disponibles para los gestores de los
abastecimientos recogidos por los nuevos sistemas de informacion,
sensores de adquisicién de datos en tiempo real, herramientas y software
(exceso de datos).

® Incremento del estrés financiero con poco o nada de espacio para malas

inversiones e ineficiencias en el uso del capital.
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®  Requisitos adicionales para la recuperacion de costes y la necesidad de

mejorar los procesos internos para incrementar la eficiencia del proceso.

1.5 Usuarios de los sistemas de evaluacion del desempefio

en servicios de suministro de agua

Las entidades o partes interesadas mas importantes en el suministro de agua son:

= los prestadores de servicios, que son las organizaciones publicas, privadas o
mixtas que gestionan los sistemas de abastecimiento de agua;

= los consumidores o usuarios directos, con quien el prestador tiene una relacién
entre proveedor y cliente;

= las partes interesadas indirectamente, que no tienen una conexion directa con el
sistema, pero pueden verse afectadas por €l o por su impacto en el medio
ambiente circundante (por ejemplo, las consecuencias de las roturas de
tuberfas, el impacto cuantitativo o cualitativo de la extraccion de agua,
etc.);

= las partes interesadas proactivas, como las organizaciones medioambientales,
las agencias de proteccion al consumidor y otros grupos de presion;

= los drganos de gestion de politicas, a nivel local, regional y nacional;

= las agencias reguladoras, responsables de la regulacién econémica y de la
calidad del servicio, asi como de la creacién y verificacién del
cumplimiento de las obligaciones legales y de otra indole;

®  las agencias financieras, de especial importancia en un sector tan intensivo en

capital como la industria del agua.

Otras partes interesadas pueden incluir organismos internacionales, desde

asociaciones humanitarias hasta organizaciones politicas y multinacionales.
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Figura 1. Contexto de los abastecimientos de agua

Independientemente de su naturaleza (privada, publica o mixta) o situacién
geogrifica, se puede asumir que todos los prestadores de servicios, comparten un
proposito comun y objetivos de gestion, que se puede expresar como: “Lograr
la mayor satisfaccion del consumidor y calidad del servicio en consonancia con el marco
regulatorio vigente, al tiempo que se hace el mejor uso de los recursos disponibles”. (Faria &
Alegre, 1996).

Al considerar las relaciones entre las partes interesadas, los recursos y los

valores (ver Figura 1), es posible identificar cinco tipos de objetivos de gestion:
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proporcionar un nivel de servicio adecuado a los consumidores,
cumpliendo con las normativas nacionales y regionales, asi como las
obligaciones legales y otros compromisos;

obtener la mayor productividad posible de los recursos humanos y ofrecer
las mejores oportunidades de empleo y carrera segun las capacidades y
aptitudes de los individuos;

proteger y asegurar un uso sostenible del agua y otros recursos naturales;
alcanzar el uso mas eficiente de los recursos financieros;

planificar, construir, mantener y operar las infraestructuras del

abastecimiento de la manera mds eficiente y efectiva posible.

Los indicadores de desempefio pueden ser utiles para todas las entidades

mencionadas, con los siguientes beneficios y usos potenciales:

Para prestadores de servicios:

posibilitan alcanzar una mejor calidad del servicio, asi como una respuesta
mas a tiempo de los gerentes;

permiten un seguimiento mas facil de los efectos de las decisiones de
gestion, particularmente en lo que se refiere a calidad, servicio al cliente,
sostenibilidad y eficiencia econémica;

proporcionan informacién clave para realizar un enfoque proactivo de la
gestién, con menos dependencia de los fallos que se puedan ocasionar en
el sistema (enfoque reactivo);

destacan las fortalezas y debilidades de los departamentos, identificando la
necesidad de medidas correctivas para mejorar la productividad,
procedimientos y rutinas;

asisten en la implementacion de un programa de gestion total de calidad,
como una forma de promover la calidad y eficiencia en toda la
organizacion;

facilitan la implementacién de procedimientos de benchmarking, tanto
internamente, para comparar el desempefio en diferentes ubicaciones o
sistemas, y externamente, para comparar con otros abastecimientos
similares, promoviendo asi mejoras en el desempefio;

proporciona una base técnica sélida para auditar el funcionamiento del
servicio y predecir el efecto de las recomendaciones que resultan de la

auditoria.
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Para los drganos de gestion de politicas tanto a nivel nacional como regional:

® proporcionan una base comun para comparar el desempefio de los
servicios de agua y saneamiento, identificando posibles medidas
correctoras;

= apoyan la formulacién de politicas para el sector del agua, dentro de la
gestion integrada de los recursos hidricos, incluyendo la asignacion de
recursos, las inversiones y el desarrollo de nuevas herramientas

reguladoras.

Para las agencias regnladoras:

® proporcionan una herramienta de monitoreo clave para proteger los
intereses de los consumidores de un servicio monopolistico, evaluando el
desempefio, comparando los distintos abastecimientos y supervisando que

se cumplan las metas establecidas.

Para los organismos financieros:
=  proporcionan asistencia para evaluar las prioridades de inversién, la

seleccion de proyectos y su seguimiento.

Para los consumidores y partes interesadas proactivas:
®  suponen un medio para traducir procesos complejos en informacién facil

de entender, reflejando la calidad del servicio prestado.

Para organismos supranacionales:
® proporcionan un leguaje muy apropiado para identificar las principales
asimetrias junto con sus causas y evolucion del sector del agua alrededor

del mundo, ayudando asi a la definicién de estrategias.

1.6 Objetivos de la serie de manuales de buenas practicas
de la IWA

El objetivo principal de este manual es proporcionar directrices para el
establecimiento de una herramienta de gestion para los prestadores de servicios

basada en el uso de indicadores de desempefio.
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Otros objetivos complementatios son proporcionar un marco coherente de

indicadores que:

®  permitan futuras compatraciones entre los abastecimientos en iniciativas
de evaluacion comparativa del desempefio,

®  puedan ser adoptados por los organismos reguladores,

® permitan ampliar y consolidar progresivamente las estadisticas

internacionales recogidas por la IWA

El sistema de ID de la IWA incluye indicadores de desempefio potencialmente
relevantes en los altos niveles de la gestion estratégica de los prestadores de
servicios. Su objetivo es incorporar todos los aspectos relevantes necesarios para
expresar los objetivos y resultados de la gestién en términos de rendimiento de
un abastecimiento de agna. Pueden ser necesarios indicadores complementarios
dependiendo del contexto y las circunstancias locales, y seran necesatios para
evaluar al nivel de funciones, procesos y tareas. Sin embargo, éstos tienden a
ser mucho mas dependientes de la organizaciéon. Por lo tanto, no estin
incluidos en el sistema, pero pueden acomodarse facilmente dentro de la

misma estructura y principios.

1.7 Acerca de este manual

Se invita al lector a leer secuencialmente la primera parte (Parte I) del manual.
A partir de los conceptos basicos utilizados, se explica cudles son los
componentes clave del sistema de ID de la IWA, asf como su fundamento y
recomienda una metodologfa de implementacién general. Algunos ejemplos de
aplicacién ilustran en casos muy diferentes como este sistema puede ser
personalizado a las necesidades especificas de cada usuario sin perder su
caracteristica de ser una referencia internacional. La parte II, las "paginas
amarillas", contiene el propio sistema de ID de la IWA, con la definicién de
todos los elementos del sistema y sus relaciones. Si bien la primera parte
pretende ser un manual adecuado sobre cémo implementar y utilizar
indicadores de desempefio, la segunda parte es la herramienta de referencia

necesaria para aplicarlos.
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2. SISTEMAS DE INDICADORES DE DESEMPENO

2.1 Sistema de indicadores de desempefio

El objetivo final de cualquier sistema de indicadores de desempefio es
proporcionar informacién. Es importante resaltar la diferencia entre
informacién y datos. Una definicién correcta de la informacién serfa "datos
que se pueden utilizar con el fin de tomar decisiones". Por consiguiente, un
sistema de indicadores de desempefio no sélo tiene por objeto proporcionar el
valor de unos cuantos ratios, sino también de todos los elementos
complementarios (calidad de los datos, factores explicativos, contexto)

necesarios para tomar las decisiones adecuadas.

Un sistema de indicadores de desempedio es el resultado de considerar todas
las areas de interés, partes interesadas y factores que influyen en un
determinado entorno. En el caso de los prestadores de servicios de agna, un sistema
completo incluirfa toda la empresa, las partes interesadas, los usuarios, el medio
ambiente y todas las areas relacionadas que merecen ser monitoreadas con

fines de gestion.

Como consecuencia, un sistema de indicadores de desempefio comprende un
conjunto de indicadores de desempefio y datos relacionados que representan
la realidad del contexto de los abastecimientos de agua (Figura 2). La

clasificacioén de estos datos depende del papel activo que desempefian.

Datos: Un dato basico del sistema es aquel valor que puede medirse en campo
o se puede obtener facilmente. En funcién de su naturaleza y de su papel
dentro del sistema, pueden considerarse variables, informacién de contexto o

factores explicativos.

Variables: Una variable es un dato del sistema que se puede combinar
mediante una férmula para definir indicadores de desempefio. Una variable
completa consiste en un valor (resultado de una medicién o un registro)
expresado en unas unidades especificas y un grado de confianza que indica la

calidad del dato representado por la variable.
Indicadores de desempefio: Son medidas de la eficiencia y efectividad de la
prestacion de servicios y son el resultado de combinar varias variables. La

informacién proporcionada por un indicador de desempefio es el resultado de
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una comparacion (con una meta, valores previos del mismo indicador o valores

del mismo indicador aplicado a otros abastecimientos).

Los indicadores individuales deben ser unicos y apropiados para representar
todos los aspectos relevantes del desempefio de un abastecimiento de una
forma adecuada e imparcial. Cada indicador de desempefio debe contribuir a
expresar el nivel actual de desempefio en una cierta area para un periodo de
tiempo, permitiendo una clara comparacién con los objetivos marcados y

simplificando lo que, de otra forma, supondria un complejo analisis.

Un indicador de desempefio consiste en un valor (resultado de evaluar la
féormula) expresado en unas unidades especificas y un grado de confianza que

indique la calidad de la informacién representada por el indicador.

Tipicamente, los indicadores de desempefio expresan ratios entre variables;
estas pueden ser afines (p.¢j. %) o no afines (p.¢j. €/m?3). En el dltimo caso, el
denominador debera representar una dimension del sistema (p.ej. numero de
acometidas, longitud total de tuberfas, costes anuales, etc.) para permitir
comparaciones. El uso de variables como denominadores que puedan variar
mucho de un afio a otro, particularmente si no esta controlado por el prestador,
debe ser evitado (p.¢j. consumo anual, que puede verse afectado por el clima u
otros factores externos), a menos que el numerador varfe en la misma
proporcién. Puede tomarse como norma que el denominador debe ser una

causa de cambio en el numerador.

Debe definirse una formula clara de procesamiento para cada indicador,

especificando todas las variables requeridas y su combinacion algebraica.

Informacion de contexto: la informacién de contexto estd formada por datos
que proporcionan informacién sobre las caracteristicas inherentes del
abastecimiento y que explican las diferencias con otros sistemas. Hay dos tipos

posibles de informacién de contexto:

= Informacién que describe contexto puro y factores externos a la gestiéon
del sistema. Estos elementos permanecen relativamente constantes en el
tiempo (demografia, geografia, etc.) y en todo caso no estan afectados por
decisiones de gestion. En algunos paises (p.ej. Alemania) esta informacién

se conoce como “informacion estructural”.
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=  Algunos datos, por otro lado, no son modificables por las decisiones de
gestion a corto y medio plazo, pero las politicas de gestion pueden influir
en ellas a largo plazo (p.¢j. el estado de las infraestructuras del

abastecimiento).

La informacién de contexto es especialmente util cuando se comparan

indicadores de abastecimientos diferentes.

Factores explicativos: Un factor explicativo es cualquier elemento del
sistema de indicadores del desempefio que pueda ser utilizado pata explicar el
valor de los indicadores, por ejemplo, el desempefio obtenido en la fase de
analisis. Esto incluye indicadores, variables, informacién de contexto y otros

datos que no juegan un papel activo antes de la fase de andlisis.

El uso de indicadores de desempefio deberfa ir siempre unido al
establecimiento de un sistema de evaluacién del desempefio apropiado, en el
que todos los elementos mencionados estén presentes y definidos, y estén
dirigidos a cumplir un claro objetivo o a obtener informacién de asuntos o
temas especificos. La propuesta de este manual representa en si misma un
sistema completo de indicadores de desempefio que pueden ser utilizados tal
cual, completados con elementos adicionales o simplificados mediante una
seleccion de una parte de sus elementos para satisfacer necesidades

particulares.
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Figura 2. Componentes de un sistema de indicadores de desempefio
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2.2 Requisitos para la definiciéon de un sistema de

indicadores de desempeifo

Una cantidad considerable de los problemas que se originan en el uso de
indicadores de desempefio puede resolverse en la etapa de definicion del
sistema de ID. Establecer los objetivos y las limitaciones del sistema es util para
elegir y definir los indicadores. Aunque la definicién y seleccién de indicadores
de desempefio se tratan en el capitulo de implementacién, hay algunos

principios que se deben tener en cuenta en la etapa de definicion.

Indicadores de desempeiio
Individualmente, un indicador de desempefio debe de cumplir con los

siguientes requisitos:

= estar claramente definido y tener un significado conciso;

=  ser razonablemente alcanzable (cualidad que depende principalmente de
las variables relacionadas);

= gser auditable;

= ser tan universal como sea posible y proporcionar una medida
independiente de las condiciones particulares del abastecimiento;

= ser simple y facil de entender;

® ser cuantificable de forma que proporcione una medida objetiva del
desempefio del servicio, evitando cualquier evaluacién personal o
subjetiva; e

= incluir informacién sobre la calidad de los datos de las variables.
Colectivamente, los ID deben cumplir con los siguientes requisitos:

®= cada ID debe proporcionar informaciéon diferente a la de los otros
indicadores del sistema;

® las definiciones de cada ID deben ser univocas (este requisito se hace
extensivo a sus variables)

= s6lo deben establecerse los ID que se consideren esenciales para la

evaluacién eficaz del desempefio.

Los ID deben estar orientados a objetivos y cumplir con los principios y
normas aceptados comunmente, como la ISO 24510:2007, 24511:2007, y
24512:2007 asi como las NIC/NIIF (Normas Internacionales de Contabilidad

/Normas Internacionales de Informacién Financiera promulgadas por la Junta
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de Normas Internacionales de Contabilidad — IASB por sus siglas en inglés)
(ver II-1.3). En los servicios regulados econémicamente las cuentas regulatorias

deben ser tenidas en cuenta.

Variables

Cada variable debe cumplir con los siguientes requisitos:

=  su definicion debe ser univoca;

= se debe ajustar a la definicién del ID para el que se utiliza;

=  ser razonablemente alcanzable;

= referirse a la misma zona geografica y el mismo periodo de tiempo o fecha
de referencia que el ID para el que se utiliza;

=  ser tan fiable y precisa como requieran las decisiones que se tomarin a
partir de ella;

®  incluir informacién sobre la calidad de los datos.

Algunas de las variables en los sistemas de ID a menudo se obtienen a partir
de datos externos. Es por ello que su disponibilidad, exactitud, fechas de
referencia y zona geografica correspondiente estin por lo general fuera del
control del prestador. En este caso, las variables también deben cumplir con los

siguientes requisitos:

®  ser recogidas, siempre que sea posible, de encuestas oficiales;
*  ser fundamentales para la evaluacién o interpretacion de los ID; y

=  colectivamente, ser tan pocas como sea posible

Informacién de contexto y otros datos

La informacién de contexto y el resto de datos del sistema (factores
explicativos) deben seguir los mismos principios que las variables y los ID. Sin
embargo, no se considera que el grado de detalle y de fiabilidad deban ser tan
altos como los requeridos para los ID y variables. Asi, los requisitos que deben

cumplir son:

®  Su definicién debe ser unfvoca

®  Ser razonablemente alcanzable

= Ser recogida, si es posible, de encuestas oficiales

=  Ser fundamentales para la evaluacién o interpretacion de los ID

= Colectivamente, ser tan pocas como sea posible
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3. DE LA EVALUACION A LA MEJORA DEL DESEMPENO

3.1 Indicadores de desempefio como base del

benchmarking

En 2011, se public6 el Manual de Buenas Pricticas de la IWA "Benchmarking
para servicios de agua" (Cabrera Jr. et al., 2014) como una continuacién 16gica
a las primeras ediciones de este manual. Al ser parte de la misma serie, los
contenidos de este capitulo son totalmente coherentes con los del otro manual
y a veces incluso son coincidentes. En cualquier caso, para una visién completa
del benchmarking y su aplicacién a los servicios de agua, el lector debe

consultar el manual original.

Aunque el término benchmarking se ha utilizado de muchas maneras
diferentes en la industria del agua durante casi dos décadas, la verdad es que en
todas esas concepciones, los indicadores de desempefio fueron una parte clave

del proceso.

Tal y como se ha explicado previamente, los indicadores de desempefio pueden
utilizarse de diferentes maneras, pero en esencia proporcionan una excelente
herramienta para evaluar el estado actual de una organizacién, proporcionando

una instantanea detallada de las 4reas clave de rendimiento.

Esta capacidad ha demostrado ser esencial para los esfuerzos de
benchmarking. Después de todo, el benchmarking requiere la identificacién
del mejor desempefio de una forma u otra, y los indicadores son las

herramientas perfectas para esta tarea.

Es importante seflalar que los términos "benchmarking métrico" vy
"benchmarking de procesos" deben set evitados como se recomienda en el

manual antes mencionado:

“El Grupo Especialista en Benchmarking y Evalnacion del Desemperto de la IW.A
recomienda encarecidamente abandonar el uso de los términos “benchmarking miétrico” y
“benchmarking de procesos”. En su lugar, “evaluacion del desemperio” y “mejora del
desemperno” deben considerarse como los componentes naturales del benchmarking (Cabrera

Jr. et al, 2014).
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Esto puede sorprender a los lectores de la segunda edicién de este manual,
donde estos términos fueron utilizados para describir las diferentes funciones
de los indicadores de desempefio. Sin embargo, aunque los conceptos siguen
siendo perfectamente validos hoy en dia, es cierto que los diferentes actores de
la industria a menudo usaban los nombres de una forma contradictoria en el
pasado. Es por ello que esta recomendacién busca proporcionar un lenguaje

comun e inconfundible.

Detalles y referencias historicas sobre este tema se pueden encontrar en el
manual de benchmarking, mientras que la definicion formal de benchmarking

se encuentra en este capitulo.

En cualquier caso, y para resumir las recomendaciones del Grupo Especialista
en Benchmarking y Evaluacién del Desempefio de la IWA, se recomienda el

uso de los siguientes términos:

=  Evaluaciéon del desempefio: Uso de indicadores de desempefio para
determinar el estado actual y la evolucién del desempefio de un servicio

de agua o saneamiento.

= Evaluacién comparativa del desempefio: Uso de indicadores de
desempefio para determinar el desempefio relativo de un servicio de agua
o de saneamiento con respecto a otros participantes (anteriormente

denominado benchmarking métrico).

®= Mejora del desempefio: Segunda parte del proceso de benchmarking en
el cual se identifican y adaptan las mejores practicas para mejorar el

desempefio de un servicio de agua o saneamiento.

Todas estas herramientas (con su denominacién) pueden utilizarse en
diferentes niveles de detalle, como se muestra en la Figura 3 (Cabrera Jr. et al.,
2014)
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BENCHMARKING

Figura 3. El modelo de evaluacién y mejora del desempefio

3.2 ¢Qué es el benchmarking?

Hay muchas definiciones de benchmarking en la literatura. I.a mayoria de esas
referencias no son especificas del sector del agua, hecho que deberfa tener poca
o ninguna influencia en la adecuacién de esas definiciones. Sin embargo, hasta
la publicacién del Manual de Buenas Practicas (MBP) sobre benchmarking
(Cabrera Jr. et al.,, 2014), habfa muchas definiciones contradictorias sobre lo

que es el benchmarking dentro de la industria del agua.

La definicion que se proporciona en dicho manual del 2014 de la IWA es

clasica y abarca en una sola frase la esencia del benchmarking:

“El benchmarking es una herramienta! para mejorar el desempefio

mediante la busqueda sistematica y uso de practicas pioneras.”

La cuidadosa eleccién de estas palabras busca englobar en una unica frase un
concepto muy amplio. La clave de dicho concepto reside en la idea de que el
benchmarking es, sencillamente, una herramienta. Una herramienta poderosa

que es especialmente apta para el sector del agua, pero que de ninguna manera

1 Bl benchmarking deberfa considerarse mas un proceso que una herramienta.
Sin embargo, por motivos que luego se explican, los autores han evitado

utilizar el término proceso en esta definicion.
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constituye un fin en sf misma. El benchmarking, cuando no se tiene un objetivo

claro, a menudo conducira a la decepcién y al gasto innecesario de recursos.

Otra piedra angular del concepto de benchmarking queda incluida en el
término sistematico. Las técnicas de benchmarking deberfan estar siempre
dirigidas a la mejora continua. Es mas, el benchmarking encaja especialmente
bien en el circulo de Deming (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y deberfa ser
abordado teniendo presentes esas cuatro etapas en todo momento. Como
consecuencia, el benchmarking deberia derivar en una tendencia natural hacia

la mejora continua para cualquier organizacion.

Sin embargo, el benchmarking es todo menos un proceso de “hagalo usted
mismo”. La busqueda de buenas practica implica que hay lecciones que deben
ser aprendidas de terceros?, con suerte, de los mejores de la clase. En cualquier
caso, por mucho que el benchmarking consista en mirar hacia fuera, también
es un ejercicio de mirar hacia dentro y aprender sobre cémo se hacen las cosas
internamente. Es solo a partir del conocimiento interior y de entender cémo

otros hacen las cosas que es posible lograr esa mejora.

Un factor clave de éxito es comprender los conceptos de buenas pricticasy mejores
de la clase. Esas palabras son a menudo citadas en la literatura sefialando casos
de estudio emblematicos y empresas de talla mundial como referencias en
ciertos procesos. Si bien es cierto que dichas empresas constituyen una clara
referencia, el benchmarking no esta limitado a los lideres de la industria y a las
grandes organizaciones. Es mas, algunos de los proyectos realizados
recientemente por prestadores de servicios demuestran que hay lecciones que
pueden ser aprendidas de practicamente cualquiera y que ser capaces de
identificar las buenas practicas y aquellos que las han desarrollado es un factor

clave de éxito.

Lo cierto es que para distinguir al mejor de la clase se han de tomar mediciones.
Sin embargo, y en contra de la nocién vastamente extendida de que el
benchmarking se logra comparando métricas, conviene aclarar que crear un
grafico de barras con una comparacién de distintos abastecimientos no es

benchmarking. Incluso la definicién original de benchmarking métrico

2 Estos otros pueden incluir otros prestadores del mismo grupo de empresas.
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(Kingdom et al., 1996) lo considera algo mas que la comparaciéon de unos
pocos abastecimientos. El concepto de benchmarking ha englobado siempre

un proceso sistematico y la voluntad por la mejora continua.

Las consecuencias de un benchmarking continuo en los prestadores de servicios
se plasman en organizaciones mucho mas maduras, mas transparentes, que
entienden mejor como se hacen las cosas, como mejorar y qué se necesita para

mejorarlas.

3.3 ¢Por qué hacer benchmarking?

Los indicadores de desempefio han sido y seran utilizados como una
herramienta independiente sin necesidad de desembocar en benchmarking. Sin
embargo, el simple uso de indicadores (individualmente o en comparacién con
otros) no mejora el desempefio de un abastecimiento. Los ID son una
excelente herramienta para evaluar el desempefio y compararlo con valores
anteriores del mismo indicador, metas o valores obtenidos por otros
abastecimientos, pero las soluciones a los posibles defectos y mejoras deben
lograrse con herramientas complementarias. El benchmarking es una de esas

herramientas.

La historia demuestra que muchos de los proyectos que comenzaron como
proyectos de evaluacién de desempefio han evolucionado hasta convertirse en
benchmarking. Esto es debido a que sus participantes solicitaban aprovechar
las oportunidades de mejora que mostraban los indicadores. El proyecto de las
6 ciudades en Escandinavia o el proyecto Eurgpean Benchmarking Cogperation son

un claro ejemplo de ello.

En muchas ocasiones, la motivacién para hacer benchmarking empezaba de
manera ajena al prestador y se valoraba como una opcién légica cuando ocurria

alguna de las siguientes situaciones:

Debate publico sobre liberalizacién o privatizacién de servicios
publicos; demanda por unos servicios publicos mas transparentes y
eficientes; presion politica por la recuperacion de costes, o requisitos
de grandes inversiones para mejorar el servicio en términos de
cobertura y calidad, que en contrapartida requerfan innovaciones
inteligentes en el sector del agua para mantener los costes en niveles

razonables.
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Sin embargo, las motivaciones externas no son habitualmente suficientes para
iniciarse en el benchmarking (excluyendo las obligaciones con reguladores).
Normalmente, los gestores del servicio, por su responsabilidad operacional,
tienen sus propias motivaciones. L.a necesidad de la mejora continua de la
organizacion y sus productos puede facilitarse con proyectos de benchmarking
que proporcionen una vision detallada del desempefio e identifique aéreas y
formas de mejora. La posicion relativa del abastecimiento con sus analogos
puede ayudar a determinar la urgencia en la toma de medidas en las areas

analizadas.

No obstante, si hay algo que se ha demostrado en los ultimos afios es que
muchos prestadores son reacios a entrar en el mundo del benchmarking. Por
tanto, también deberfamos reconocer que hay muchas razones por las que un

prestador puede no querer unirse a un proyecto de benchmarking:

El prestador se considera inico y no comparable; la compafiia estd siendo
reestructurada o fusionada, por lo que la situaciéon no es
suficientemente estable como para evaluar el desempefio; no hay
informacién de confianza que utilizar; no hay suficientes recursos
disponibles (presupuesto, recursos humanos); hay dudas sobre el valor
afiadido del proyecto; la metodologfa sugerida es muy complicada; no
hay garantfa de confidencialidad de la informacién individual del

desempefio.

Por tanto, todos estos puntos deben tenerse en cuenta cuando se prepara un

proyecto de benchmarking.

El mundo del benchmarking no se limita a prestadores de servicios. Es mas, el
sector en si mismo ha estado a menudo menos interesado en el benchmarking

que otros agentes, que se citan a continuacion.

Gobiernos / reguladores

Los gobiernos son politicamente responsables de los servicios de agua. Los
reguladores, cuando existen, se centran mds en los prestadores individuales. En
cualquier caso, la evaluacién comparativa del desempefio puede ayudar a

ambos a introducir una competencia artificial en un sector que constituye un
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monopolio natural y a transferir cierta presién a los prestadores para mejorar

la eficiencia y la transparencia.

« Tienen la responsabilidad politica de la regulaciéon
del sector del agua.
* Necesidad de garantizar:
- Buenos niveles de servicio, de acuerdo con los estandares
aplicables.
- Operacion eficiente y sostenible. Transparencia del sector
del agua.
- Organizacion adecuada, regulacion del mercado del agua
(monopolio natural)
« Beneficios del analisis comparativo del desempefio:
- Informacién sobre el desempefio del sector del agua
(cumplimiento, niveles de servicio, inversiones, etc.).
- Presion sobre prestadores por la busqueda de la eficiencia.
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Figura 4. Gobiernos y reguladores: ¢Por qué evaluar el desempefio?

Consumidores

Los consumidores y organizaciones de consumidores se centran habitualmente
en obtener un buen servicio y un buen producto a un precio justo. Ademas,
las preguntas sobre la accesibilidad de aquellos con menores recursos son

también una preocupacion primordial.

El benchmarking es una herramienta excelente para consumidores, como
también lo es la evaluacion comparativa del desempefio (no es dificil encontrar

informes de consumidores comparando varios abastecimientos).

« Exigen servicios de agua adecuados con niveles de servicio
apropiados.
« Exigen precios asequibles y una buena relacion calidad/precio.
» Beneficios de la evaluacion comparativa del desempefio:
- Informacién sobre el desemperio de un prestador local.
- Estimula que el servicio proporcionado por el prestador
esté continuamente buscando una mejor eficiencia y esté
en competencia con empresas semejantes.
- Evaluacion comparativa de la relacién calidad-precio.
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Figura 5. Consumidores: ¢Por qué hacer benchmarking?
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Dueifios/accionistas

Los duefios y accionistas son legalmente responsables del prestador del servicio.
Como resultado de esta responsabilidad y, para cumplir con las regulaciones
aplicables, necesitan una visiéon del desempefio del abastecimiento, su eficiencia
y la magnitud de los riesgos financieros o de cualquier otro tipo a los que esta

sujeto el prestador.

El benchmarking y la evaluacién comparativa del desempefio son herramientas
excelentes para evaluar dichas magnitudes y colocarlas en perspectiva cuando
se comparan con otros. Ademas, el benchmarking demuestra que hay una
cultura dentro de la organizacién para mejorar de forma continua y volverse

mas eficientes.

» Son legalmente responsables del prestador
» Requieren una vision de:
- El desempefio del prestador
- La eficiencia en las operaciones
- La sostenibilidad financiera
- La evaluacién del riesgo
« Beneficios del benchmarking:
- Informacion de desempefio del prestador cuando
es comparado a otros.
- Mejora continua del prestador.
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Figura 6. Duefios/accionistas: ¢Pot qué hacer benchmarking?

3.4 El marco de benchmarking de la IWA
Un vistazo rapido al marco de benchmarking de la IWA (Figura 7) puede

proporcionar una estimacién de la complejidad y el trabajo requerido para
ejecutar un proyecto exitoso de benchmarking. Este marco no sélo es relevante
para las personas involucradas en este proyecto, sino también para las
organizaciones y personas que se ocupan de proyectos de indicadores de

desempefio.

Son muchas las similitudes entre la evaluacién comparativa del desempefio
(comparacion de ID) y los proyectos de benchmarking. De hecho, un proyecto
de benchmarking siempre incluird un mini-proyecto en el que se comparara el

desempeno de los abastecimientos.
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Figura 7. Marco de benchmarking de la IWA (Cabrera Jr. et al., 2014)
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El marco de benchmarking de la IWA estd formado por tres etapas:

[1] Preparacion: El proyecto se planifica, estableciendo los objetivos y los
recursos necesarios para su desarrollo. El sistema de evaluacién del
desempefio se disefia e implementa incluyendo la recopilacién de datos.

Se establecen las reglas internas del proyecto.

[2] Evaluacion del desempefio: Se recopilan las variables, informacion de
contexto y la calidad de los datos. Una vez se han validado los datos, se
calculan los indicadores del desempefio. Se analizan los resultados y se

redactan los informes.

[3] Mejora del desempefio: Se identifican las acciones de mejora y se
establecen objetivos alcanzables. Los indicadores de desempefio se utilizan
para monitorizar el éxito del proyecto. Se redactan informes y se evalian

nuevas necesidades de benchmarking.

Todos los proyectos relacionados con indicadores de desempefio pueden
compartir tanto etapas individuales como la naturaleza de éstas con el proceso
de benchmarking de la IWA. La Tabla 1 muestra el grado de correlacién entre
tres proyectos tipicos que implican el uso de indicadores de desempefio en

relacién con el marco de referencia de la IWA.

Tabla 1. Grado de correlacion entre las etapas del marco de benchmarking de
la IWA y proyectos tipicos de indicadores de desempefio

Preparacion Evaluacion Mejora del
del desempefio
desempefio

Evaluacion Medio Alto Ninguno
interna del
desempefio

Evaluacion Alto Alto Ninguno

comparativa del
desempefio

Benchmarking Alto Alto Alto
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4. DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO A LA GESTION
PATRIMONIAL DE INFRAESTRUCTURAS

4.1 :Qué es la gestion patrimonial de infraestructuras?

La gestién patrimonial de infraestructuras (GPI) es el conjunto de actividades
coordinadas que una organizacién utiliza para conocer el valor que tiene su
sistema de suministro de agua y de acuerdo a los resultados obtenidos tomar
decisiones para alcanzar objetivos fijados. El conocimiento de este valor
requiere un balance de costes, riesgos y beneficios en diferentes escalas de

tiempo.

La GPI pretende responder a preguntas tales como:

= :Quiénes somos actualmente y qué servicio ofrecemos?

= :Qué poseemos en términos de infraestructuras?

= :Dénde queremos estar a largo plazo?

= :Cémo entramos en accion?

= Coémo podemos demostrar que nuestras decisiones estan abordando
efectivamente el objetivo estratégico?

= Cémo podemos cuantificar el impacto en los objetivos corporativos de

nuestras decisiones y acciones postetiores?

La GPI es a menudo abordada desde perspectivas parciales: por ejemplo, para
los gerentes y contables de negocios, GPI significa planificacién financiera y
control de la exposicion al riesgo empresarial (Harlow and Young, 2001); para
ingenieros hidraulicos, la GPI se centra en andlisis y disefio de redes,
planificacién general, construccion, operacién 6ptima y fiabilidad hidraulica
(Alegre and Almeida, 2009); para los responsables del mantenimiento de
activos, la infraestructura es principalmente un inventario de activos
individuales. La GPI tiende a ser la suma de los planes de activos individuales,
establecidos en funcién de la evaluacién de su condicién y su criticidad; para
muchos funcionarios electos, puesto que las infraestructuras de agua estan en
su mayor parte enterradas, es decir, se trata de activos de baja visibilidad, la
GPI se determina por la cobertura, calidad y asequibilidad de los servicios en
el corto plazo. Errores comunes en la concepciéon de la GPI incluyen su
reduccién a un conjunto de principios y soluciones con un patrén similar para
todos los abastecimientos, confundiéndola con un software, sustituyéndola por

tecnologia de ingenierfa o creyendo que puede ser totalmente subcontratada.
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En términos practicos, muchas implementaciones existentes tienden a estar

sesgadas por una o varias de estas perspectivas.

El marco de GPI de la IWA permite implementaciones completas e
imparciales. Para ello, requiere el establecimiento de un sélido sistema de
evaluacién del desempefio basado en objetivos. Esta de acuerdo con los
principios y requisitos de las Normas Internacionales ISO 55000 - Gestion de

Activos.

4.2 ¢Por qué implementar una estrategia de GPI?

La GPI se esta convirtiendo cada vez mas en un tema clave en el cumplimiento
de los requisitos de desempefio en los sistemas de abastecimiento de agua
potable y saneamiento. La gestién sostenible de estos sistemas debe responder

a la necesidad de:

= Promover niveles adecuados de servicio y fortalecer la fiabilidad del
servicio a largo plazo;

= Mejorar el uso sostenible del agua y de la energfa;

=  Gestionar el riesgo del servicio, teniendo en cuenta las necesidades de los
usuarios y su aceptacion del riesgo;

=  Extender la vida util de los activos existentes en lugar de construir nuevos,
cuando sea factible;

*  Defender e introducir gradualmente medidas de adaptaciéon al cambio
climatico;

®  Mejorar la inversion y la eficiencia operativa de la organizacion;

* Justificar de manera clara y directa las prioridades de inversion.

Una toma de decisiones efectiva requiere un enfoque integral que asegure el
desempefio deseado a un nivel de riesgo aceptable, tomando en consideracion
los costes de construccién, operaciéon, mantenimiento y disposiciéon de los
activos de capital a lo largo de sus ciclos de vida. Brown y Humphrey (2005)
resumen estos conceptos definiendo la GPI como "el arte de equilibrar el

desempefio, el coste y el riesgo a largo plazo".
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4.3 El marco de GPI de la IWA

El cubo mostrado en la Figura 8 demuestra las dimensiones clave del enfoque
de la GPI de la IWA. Defiende que la GPI debe abordarse a diferentes niveles
de toma de decisiones: un nivel estratégico, motivado por una visién corporativa
y a largo plazo y dirigido a establecer y comunicar prioridades estratégicas al
personal y a los ciudadanos; Un nivel Zictico, en el que los gestores intermedios
encargados de las infraestructuras necesitan seleccionar cudles son las mejores
soluciones de intervencién a medio plazo; Y un nivel gperacional, donde las
acciones a corto plazo son planificadas e implementadas. También llama la
atencion sobre la necesidad de procedimientos estandarizados para evaluar las
alternativas de intervencién en términos de desempefio, riesgo y coste durante
el perfodo de analisis. El otro mensaje relevante es que la GPI requiere tres
pilares principales de competencia: gestion empresarial, ingenierfa e

informacion.

Estratégico
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o
<
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Dimensiones de evaluacion

Figura 8. El enfoque de GPI recomendado (Alegre, 2009)

En cada nivel de toma de decisiones - estratégico, tactico y operacional - se
propone un bucle estructurado (Figura 9) que comprende las siguientes etapas:
(i) definiciéon de objetivos y metas; (i) elaboracién de un diagnostico; (iii)
formulacién del plan, incluyendo la identificaciéon, comparacion y seleccion de

soluciones alternativas; iv) planificacién de la ejecucién; y (v) monitorizacion y
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revisién. L.a mayoria de los prestadores de servicios ya tienen varios elementos

de este proceso implementados. Lo que a menudo falta es un mecanismo de

revision, una manera de medir el cumplimiento de los objetivos establecidos,

asi como una alineacion efectiva entre los diferentes niveles de decision.

Objetivos > criterios de evaluacion >
> .
medidas > metas I
! I
I
( ) ->[ Diagndstico ]—J
{ 3\
C
2 Formulacidn del plan
'; | 7
g ( ~\
Implementacién del plan
(. 7
~— { N\
Monitorizacion del plan

Figura 9. El proceso de planificaciéon (en cada nivel de decision)

Establecer objetivos, criterios de evaluacién, medidas y metas es una etapa

crucial para establecer directrices claras de accién, asi como la rendicién de

cuentas de los resultados mediante una revisiéon oportuna. A continuacion se

clarifican los cuatro conceptos, distintos, pero secuenciales:

34

Los objetivos son las metas que la organizacion pretende lograr. El enfoque
de GPI de la IWA, de acuerdo con las normas ISO 24510: 2007, 24511:
2007, 24512: 2007 y EN 752: 2008, exige que los objetivos sean claros y
concisos, asi como ambiciosos, viables y compatibles, y tengan en cuenta
el objetivo ultimo de todo prestador de servicios: proporcionar un servicio
sostenible a la sociedad. Para cada objetivo, se recomienda especificar los
criterios clave de evaluacion.

Los criterios de evaluacion son puntos de vista que permiten evaluar los
objetivos. Para cada criterio, las medidas de desempefio, riesgo y coste
deben ser seleccionadas para establecer metas claras y facilitar un mayor
seguimiento de los resultados.

Las medidas son los parametros o funciones especificas utilizadas para
evaluar cuantitativa o cualitativamente los criterios. Pueden ser

indicadores, indices o niveles.
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®  Los valores de referencia son el juicio sobre cémo es el resultado de cada
medida (bueno, regular o malo) para cada una de las partes interesadas en
todos los ambitos. Esta sentencia se establecera independientemente de
los casos especificos y sera lo mas estable posible con el tiempo.

®  Las metas son los valores reales propuestos para cada medida dentro de un

marco de tiempo dado (corto, medio o largo plazo).

Por ejemplo: para un objetivo de sostenibilidad ambiental, un critetio posible
podria ser la ¢ficiencia del uso del agua, medida a través de una medicion de las
pérdidas reales por conexion de servicio (If conexion/ dia), para la cual se podtia

seleccionar una meta de 700 // conexién/ dia.

Las medidas de evaluacién son un elemento clave de todo el proceso: se
utilizan para establecer objetivos, establecer un diagndstico, comparar y
seleccionar cursos de accién alternativos, y monitorear y revisar el proceso.
Deben ser relevantes, confiables, sencillas y efectivas para medir el éxito. Los
objetivos y metas son también un poderoso medio de comunicaciéon tanto

dentro de la organizacién como con otras partes interesadas.

Como se ilustra en la Figura 10, se trata de un proceso en forma de cascada a
través de los niveles de decision dentro de la estructura de gestién de la
organizacién. El enfoque global se basa en los principios del ciclo de Deming
o circulo PDCA (por sus siglas en inglés Plan-Do-Check-Act, esto es,
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) que apuntan a la mejora continua del
proceso de GPI. Las nociones clave en este proceso son la alineacidn, la

retroalimentacion, la participacion y el empoderamiento:

= La alineacién entre objetivos y metas estratégicos, tacticos y
operacionales es primordial para asegurar que los esfuerzos y los recursos
no se desperdicien a largo plazo. En otras palabras, sin una alienacion
inteligente en todos los niveles del prestador no se pueden obtener los
mejores resultados con recursos limitados.

® Laretroalimentacion es crucial porque la alineacién no puede asegurarse
solo a través de un proceso de arriba hacia abajo. Es fundamental contar
con mecanismos de retroalimentacion dentro de cada nivel, asi como entre
niveles.

= La gente es el elemento clave en este proceso. En primer lugar, la alta

direccién debe participar en el cambio de paradigma a un enfoque
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integrado de GPI. Es igualmente importante asegurar la participacion de
toda la organizacién, desde la alta direccién a los operatios, como el
empoderamiento del personal, con el fin de promover el liderazgo, la
coordinacion, la colaboracién, la aceptacion de la cultura empresarial, la

motivacion, el compromiso y el conocimiento corporativo.

Planificacion estratégica

Planificacion tactica

Il

.

|

36

Planificacién operacional

Figura 10. Alineacién y retroalimentacién entre niveles de decision
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5. EL SISTEMA IWA DE INDICADORES DE DESEMPENO

5.1 Objetivo

Para entender correctamente el sistema de indicadores de desempefio (ID) de

la TWA en su concepcion, es necesario conocer el objetivo original de la obra.

Este manual se originé como resultado de la creencia de que los indicadores
de desempefio podtian ser utilizados en la industria del agua y que se deberian

definir algunas directrices sobre como definirlos y utilizarlos.

Cualquier persona con un poco de expetiencia en el campo de los indicadores
de desempefio sabe que hay casi un nimero infinito de posibilidades en
términos de seleccionar los ratios de desempefio y definir un sistema de
indicadores de desempefio. En consecuencia, este trabajo debe entenderse
como el resultado de la aplicacién de una serie de restricciones, la definicién
de objetivos claros y el consenso entre las muchas personas que han
participado en el proyecto a través de los afios. Los principales objetivos que

se persegufan originalmente eran:

®= Con el fin de proporcionar una herramienta util, el manual no sélo debia
contener las directrices y los principios tedricos para el uso de indicadores.
La creacién de un conjunto sélido, consistente y coherente de indicadores
de desempefio se establecié como una prioridad méaxima y se consider6

como una herramienta atil para la industria desde el principio.

® El sistema debfa ser lo mas universal posible. Las condiciones de
suministro de agua en todo el mundo son variadas y muy diferentes. En
algunos casos, las diferencias son tan grandes que la compatibilidad para
algunos indicadores es imposible. Esto tiene una reflexion sobre el sistema
final, que es redundante para algunos conceptos con soluciones para
ambos extremos del espectro (por ejemplo, el concepto de interrupciones
tiene sentido en los pafses donde el suministro es continuo. En el caso de

un suministro intermitente, la frecuencia es lo que es realmente relevante).

= [El sistema deberfa ser util para todas las partes interesadas que
desempefian un papel en el contexto de abastecimiento de agua como se
describié anteriormente. Esto obviamente presenté una amplia gama de

usuarios y usos diferentes que tuvieron que ser considerados en el sistema.
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Aunque el uso y el usuario final de un sistema de ID ciertamente pueden
determinar muchos aspectos del sistema en si, una solucién comun era el

objetivo.

A pesar de que el sistema se desarrollé teniendo en cuenta las numerosas
partes interesadas y usos en la industria del agua, estaba dirigido
principalmente a los propios prestadores. Como herramienta de gestion, el
principal usuario en mente fue siempre el propio prestador, y la meta, la
mejora del servicio. La etapa de pruebas de campo que precedio a la
segunda edicion estaba destinada principalmente a empresas de agua de
todos los tamafios, naturaleza y origen, con el fin de hacer el sistema mas
adecuado para sus usuarios naturales. Otras aplicaciones extendidas del
sistema demostraron que puede tepresentar una excelente herramienta
comin y generalmente aceptada para evaluar el desempefio del
abastecimiento, adecuada para  proyectos internacionales  de

benchmarking.

Por razones obvias, aspectos que se consideraban particulares de cada
abastecimiento quedaron fuera del sistema. Fstas inclufan caracteristicas
de contexto como la particularidad geografica, el marco institucional o la
organizacion interna, pero también partes del propio negocio, como el

tratamiento del agua.

Por ultimo, pero no menos importante, el numero de indicadores de
desempefio tuvo que ser limitado. A través de los afios, el nimero de
indicadores y la variacién de los indicadores existentes probablemente
alcanz6 mas de mil. Desde el conjunto original, el nimero de indicadores
ha sido constantemente considerado demasiado grande por casi todos los
que lo ven por primera vez. Sin embargo, cuando a la mayoria de estas
personas se les pidi6 que presentaran propuestas de mejora, éstas a
menudo consistfan en agregar mas indicadores o en sustituirlos, y casi
nunca mencionaban la eliminacién o la disminucién del nimero total de
ID.
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5.2 Estructura

Indicadores de desempefio
Los ID se agrupan en una estructura que tiene sentido para todos los
abastecimientos y tipos de usos del sistema. Los indicadores de desempefio se

organizaron en los siguientes grupos:

®  Recursos hidricos (WR)
= Personal (Pe)

= Fisicos (Ph)

= Operacionales (Op)

= (Calidad del servicio (QS)

=  Econdémicos y financieros (Fi)

Las abreviaciones de los grupos de indicadores se han mantenido de acuerdo
a las siglas originales en inglés para no alterar los codigos universalmente

utilizados de los indicadores.

Estos grupos principales tienen la intencién de ayudar a identificar el proposito
de un determinado indicador y el usuario final dentro del abastecimiento. El
cédigo de indicador, que es unico, consiste en el cddigo de dos letras mostrado

arriba y un numero que muestra el orden del indicador dentro del grupo.

Cada uno de estos grupos también se divide en subgrupos. La divisién en
subgrupos también tiene como objetivo ayudar a identificar el uso y el usuario
de un determinado indicador o indicadores (en algunos casos especiales, los
subgrupos también se dividen en unidades mas pequefias). Por ejemplo, estos

son los subgrupos incluidos en el grupo operacionales:

= Indicadores operacionales
— Inspeccién y mantenimiento de activos fisicos
— Calibracién de instrumentos
— Inspeccidn de equipos eléctricos y transmision de sefiales
— Disponibilidad de vehiculos
— Rehabilitacién de tubetias, valvulas y acometidas
— Rehabilitacién de bombas

— Pérdidas de agua operacionales
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—  Averias
—  Medicién

— Monitorizacién de la calidad del agua

Por dltimo, algunos de los indicadores se desglosan en subindicadores.
Normalmente, los subindicadores son partes del indicador superior que
pueden o no evaluarse por separado. Por ejemplo, el indicador "Calidad del
agua suministrada" que explica el numero de pruebas de calidad exitosas con

respecto al total puede desglosarse de la siguiente manera:

QS18 - Calidad del agua suministrada

= (QS19 — Cumplimiento de ensayos organolépticos
®=  (QS20 — Cumplimiento de ensayos microbiolégicos
®=  (QS21 — Cumplimiento de ensayos fisico-quimicos

= QS22 — Cumplimiento de ensayos de radioactividad

Variables

Las variables se organizan en el sistema de ID de la IWA de manera similar a
los indicadores. Es importante recordar que las variables son, de hecho, las
entradas de un sistema de ID vy, por consiguiente, tienen que ser medidas u
obtenidas a partir de datos reales en el abastecimiento. Los grupos de variables
se establecieron de acuerdo con el posible origen de los datos, e
independientemente de los indicadores para los que se utilizaron. De hecho,
una variable puede utilizarse para calcular varios indicadores de diferentes

grupos. Las variables del sistema IWA PI se dividen en los siguientes grupos:

* A- Datos de volumen de agua

* B- Datos de personal

= C- Datos de activos fisicos

= D - Datos operacionales

= E- Datos sobre demografia y clientes
= F- Datos de calidad del servicio

®= G- Datos financieros
A veces, las variables también se pueden dividir en partes y, en consecuencia,

calcularse utilizando otras variables. Por ejemplo, puede ser conveniente

considerar la longitud total de la tuberfa para cada material utilizado en el
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abastecimiento (acero, fundicién ductil, polietileno, etc.) aunque algunos
indicadores usaran solamente la longitud total de tuberfas (que se puede

calcular sumando todas las longitudes parciales).

Atendiendo a esta consideracion, es posible hacer una clasificacion entre
variables primarias y secundarias. Las variables primatias son aquellas
directamente involucradas en el calculo de los indicadores de desempefio
seleccionados. Las variables secundarias se utilizan para calcular variables
primarias. En consecuencia, esta clasificacion no es permanente y depende de
los indicadores seleccionados. Sin embargo, es util para determinar el nimero
total de datos necesarios para evaluar los indicadores de desempefio. También
es importante resaltar que las variables primarias también son medidas como
cualquier otra variable, y aunque pueden ser calculadas a través de variables

secundarias esto es sélo una alternativa.

Informacién de contexto y otros datos del Sistema

La informacién de contexto (IC) es una parte crucial del sistema de ID de la
IWA. Sin embargo, tiene una enorme dependencia de las condiciones locales
del abastecimiento en estudio. Un dato que es relevante para entender el
contexto y su influencia en el desempefio de un abastecimiento puede ser

insignificante en otro.

Por consiguiente, los elementos de informacién de contexto proporcionados
con el sistema IWA deben ser considerados sélo como referencia y un punto
de partida para evaluar todos los factores explicativos posibles debido al

contexto en un sistema.

La informacién de contexto proporcionada en el sistema de ID de la IWA se

clasifican en las siguientes categorfas:

= Datos del Setvicio
= Activos fisicos
—  Recursos hidricos
—  Depésitos de retencion
— Tratamiento
—  Depésitos de la red de transmision y distribucion

— Estaciones de bombeo
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— Red de transmisién y distribucién
— Conexiones del servicio

= Consumo y factores pico

= Demografia y economia

®»  Medioambiente

5.3 Utilizacion del sistema de indicadores de desempefio
de la IWA

Contrariamente a la creencia general, el sistema IWA de indicadores de
desempefio debe ser considerado como una herramienta muy flexible y
adaptable. Después de la publicacién de la primera edicion del manual, muchos
usuarios expresaron su opinion acerca de que el numero de indicadores era
demasiado alto, las definiciones no servian para sus propésitos o el marco de
tiempo no era apropiado para su negocio. Sin embargo, la intencién de los
autores nunca fue imponer esos criterios a los usuarios, sino simplemente

convertir un proceso largo en uno mas facil y corto.

Aunque los indicadores, las variables y la informacion de contexto del sistema
IWA han sido elegidos para tratar de representar conceptos universales que
pueden aplicarse casi en cualquier parte del mundo, los autores saben que
pueden ser insuficientes, incompletos o inapropiados en determinadas
situaciones particulares. No es posible definir un sistema de ID que cubra todas
las necesidades, puntos de vista y circunstancias. Sin embargo, es posible
definir un punto de partida lo mds amplio y general posible que permita a los

usuarios desatrollar sus propios sistemas compatibles.

Estos son algunos de los conceptos errdéneos mas comunes que se tienen sobre

el sistema de indicadores de la IWA que no deben influir en su uso:

= ElSistema IWA tiene demasiados indicadores de desempefio: Como
se explica mas adelante en el capitulo de implementacién, uno de los
primeros pasos a seguir al implementar un sistema de ID es seleccionar
aquellos ID mas relevantes para la evaluacioén. El sistema IWA debe ser
visto como un gran supermercado donde los usuarios pueden comprar
indicadores de calidad (con definiciones completas, consistentes en su
naturaleza, y con el valor afladido de ser usadas potencialmente por
muchos otros). En cualquier caso, las aplicaciones practicas del sistema

IWA ya han visto en los dltimos afios aplicaciones con el uso exclusivo de
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indicadores TWA, soluciones mixtas con indicadores de la TWA e
indicadores propios definidos y soluciones que sélo aplican la estructura

ITWA sin ninguno de sus indicadores.

= FEl Sistema IWA es demasiado complicado de usar: Por si solo, el
sistema IWA no es mas complejo ni mds simple que cualquier otro sistema
de ID. Lo que tipicamente caracteriza al sistema IWA es la estructura
coherente de sus elementos, una definicién completa de éstos y un
conjunto completo de herramientas de apoyo y bibliografia. Si se despoja
de todos estos elementos adicionales, el sistema IWA podria considerarse
simplemente como una estructura (basada en ID, variables, IC y otros
elementos de datos) y un conjunto de elementos coherentes de muestra
(ID, variables y IC) que pueden usarse para configurar un sistema de
indicadores orientado a cualquier meta dentro del abastecimiento de agua

urbana.

= El Sistema IWA es demasiado general y mi abastecimiento tiene
necesidades muy especificas: Como ya se ha mencionado
anteriormente, el sistema IWA no puede cubrir todos los casos y
condiciones particulares de todos los abastecimientos del mundo. Sin
embargo, es dificilmente imaginable que un prestador no encuentre util al
menos algunos de los indicadores propuestos por la IWA. El sistema de
ID para cualquier abastecimiento debe definirse de acuerdo a sus
necesidades y condiciones locales. La propuesta de la IWA representa un
excelente punto de partida para desarrollar un sistema especifico. Lo
mismo se puede decir sobre el desarrollo de sistemas ID a nivel

departamental.

= El sistema IWA sélo se evalia anualmente y necesito
retroalimentacion mas a menudo: El periodo de evaluaciéon que se cita
en los elementos del sistema IWA es s6lo una referencia. Dependiendo de
las necesidades de gestion de cada prestador, el uso de indicadores de
desempefio cambiara. La evaluaciéon puede ser desde anual hasta diaria
dependiendo de la actividad y de los indicadores. Cambiar el periodo de
evaluaciéon es una opcién permitida para proporcionar flexibilidad al

sistema.

=  Si el sistemna IWA es tan general, no hay ninguna ventaja real en su

uso: El uso de los conceptos desarrollados para el sistema IWA garantiza
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que el sistema serd consistente y coherente. Ademas, los elementos del
sistema seran compatibles con los de otros sistemas en términos de
estructura y definiciones (permitiendo asi el uso de las plataformas de
software desarrolladas, la integracién en conjuntos de benchmarking

combinados, etc.).

® Ya tengo mis sistemas de informacién y no quiero usar ningun otro
software: La gestién de datos en el sistema IWA puede mejorarse mucho
mediante el uso de herramientas informaticas. SIGMA es s6lo un ejemplo
de herramienta con fines educativos y no tiene la intenciéon de
proporcionar una evaluacién profesional de desempefio. Por otra parte,
SIGMA no es necesario para utilizar el sistema de indicadores de la IWA.
Cada proyecto debe considerar la necesidad de herramientas de gestion de

datos por separado.

5.4 Indicadores de desempefio

Suposiciones subyacentes

Los indicadores de desempefio contenidos en el sistema ID de la IWA han
sido cuidadosamente seleccionados para ser lo mas generales posible, teniendo
en cuenta los requisitos enumerados en la seccién 1-2.2. En este capitulo se
enumeran y describen los indicadores, haciendo referencia a la motivacién para
su seleccion. Asimismo, también se explica, cuando se estima apropiado, la
razén para la inclusiéon de un indicador dado o la exclusiéon de aspectos
relevantes para los gestores pero que para los cuales no es factible definir

indicadores de desempefio significativos que se ajusten a los requerimientos.

Todos los indicadores estan referidos al servicio de suministro de agua.
Aquellos prestadores con mas servicios deberdn evaluar unicamente la parte
de recursos e ingresos correspondiente a este servicio. Lo mismo se aplica a
aquellos prestadores con servicios complementarios, como son, por ejemplo,
aquellos que proveen servicios relacionados con el muestreo y obtencién de
pruebas de calidad del agua o de reparaciéon de las instalaciones interiores

privadas.

Las definiciones completas de cada indicador se pueden encontrar en la seccién

II-2, incluyendo reglas de célculo y la especificacién de variables. Para facilitar
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su uso, el nimero de la pagina inicial donde se pueden encontrar los detalles
de los indicadores de cada grupo se muestra entre paréntesis en el titulo de las

tablas presentadas en esta seccion.

La version actual del conjunto de ID es basicamente la misma que la primera.
La estructura, los grupos y los indicadores mismos no han cambiado en su
esencia. La principal critica recibida en la primera edicion fue referente a la
poca capacidad del sistema para considerar los sistemas de abastecimiento en
alta. Esta deficiencia ya fue superada en la anterior edicién. Sin embargo, las
definiciones precisas han recibido una serie de pequefios cambios y mejoras.
Por el contrario, se eliminé un pequefio nimero de indicadores porque no
resultaron factibles o dtiles, y se agregaron algunos nuevos. Por lo tanto, se
recomienda encarecidamente que todos aquellos que adoptaron indicadores de
la primera edicién del manual y que no participaron en la prueba de campo que

consulten las diferencias con el ID correspondiente en esta edicion.

A continuacion, realizaremos una visita guiada a través de cada grupo de ID.

Indicadores de recursos hidricos

El tipo y las caracteristicas de los recursos hidricos varfan mucho de un caso a
otro, tanto en términos de cantidad como de calidad. Tos indicadores de
recursos hidricos incluidos en el sistema de ID de la IWA se limitan a los
aspectos comunes de interés, como por ejemplo, cudn eficientes son los
recursos utilizados, o si existe un comodo margen entre los recursos hidricos
disponibles y utilizados. Cabe sefialar que es probable que en determinados

casos se requieran otros indicadores complementarios.
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Los ID de Recursos Hidricos de la IWA son:

Tabla 2. ID de Recursos Hidricos (II #215)3

WRI1 - Ineficiencia en el uso de los recursos hidricos (%)

Porcentaje de agua que entra en el sistema y se pierde debido a fugas
y desbordamientos hasta el punto de medicién del cliente.
WR2 - Disponibilidad de recursos hidricos (%)

Porcentaje de agua disponible que entra en el sistema.

WR3 - Disponibilidad de recursos hidricos propios (%)

Porcentaje de recursos de agua disponibles propios que entran en el

sistema.

WR4 - Suministro de agua reutilizada (%)

Porcentaje de reutilizada agua que entra en el sistema.

WR1 es el indicador ambiental de pérdidas de agua. Proporciona una medida
de la ineficiencia ambiental del agua, y su relevancia qued6 demostrada en las
pruebas de campo realizadas. Sin embargo, cabe sefialar que no es apropiado
evaluar el estado de la infraestructura ni las pérdidas econémicas de agua. Para
ello, se deben utilizar los indicadores operacionales o econémicos de pérdidas
de agua respectivamente. La prueba de campo demostré que WR2 es
considerado importante por los prestadores, pero frecuentemente dificil de
evaluar. WR3 es un indicador nuevo, comparado con la primera edicién, y fue
recomendado por los participantes de la prueba de campo. Proporciona una
idea de la dependencia del abastecimiento con las fuentes de agua de terceros,
cuando hay una proporcién pequefla o mediana de agua importada. Sin
embargo, cuando la dependencia externa de los recursos hidricos tiende al
100%, el valor del indicador tiende al infinito (0) y pierde sentido. WR4 es
también una recomendacion de los participantes de la prueba de campo y es
relevante para los abastecimientos que incorporan agua reutilizada en el

suministro.

3 Leyenda (I1 #217) = (Ver informacién detallada en la Parte 11, pagina 217).

46 EL SISTEMA IWA DE INDICADORES DE DESEMPENO



Indicadores de personal

Los indicadores de personal abordan los puntos de vista de la eficiencia de los
recursos humanos (personal total, personal por funcién principal y actividades
del personal de servicios técnicos), calificacion y capacitacion, salud y seguridad

y horas extraordinarias.

Los indicadores de personal deben ser evaluados en términos de empleados
equivalentes a tiempo completo y su interpretacién debe ser completada

analizando paralelamente el nivel correspondiente de externalizacion.

El nimero de empleados necesatios en un sistema depende en gran medida de
las caracteristicas del propio sistema. Sin embargo, también depende
importantemente del desempefio en su gestién y, por lo tanto, el sistema de ID
de la IWA incluye ID relacionados con el personal total, como un indicador
bastante agregado, e indicadores mas detallados que permiten un analisis mds
profundo de cémo el personal es repartido. La comparaciéon de este tipo de
indicadores entre abastecimientos de caracteristicas similares ayuda a

identificar aquellas areas donde hay margen de mejora.

Los ID de personal son:

Tabla 3. ID de personal total (II #218)

Pel - Empleados por acometida (No./1000 acometidas)

Nuamero de empleados equivalentes a tiempo completo por cada 1000

acometidas.

Pe2 -  Empleados por agua producida (No./ (100 m3/afi0))

Nuamero de empleados equivalentes a tiempo completo por unidad de

volumen de agua producida.

Pel y Pe2 se deben utilizar alternativamente. Pel es mds apropiado para

sistemas de distribucion y Pe2 para sistemas de suministro en alta.

El siguiente grupo de ID permite identificar el peso de la mano de obra (en

términos de numero de empleados) en cada funcién principal:
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Tabla 4. ID de personal por funcién principal (I #219)

Pe3 - Personal de administracion general (%)
Porcentaje de empleados dedicados a direccién, administracién
central, planificaciéon estratégica, relaciones publicas, relaciones con
otros interesados, asuntos legales, auditorfas internas, gestién
ambiental, desarrollo de nuevos negocios y soporte informatico
general.

Pe4 - Personal de gestion de recursos humanos (%)
Porcentaje de empleados encargados de la administracion, educacion
y formacién del personal, la seguridad en el trabajo, los servicios
médicos y las actividades sociales.

Pe5 -  Personal de finanzas y comercial (%)
Porcentaje de empleados encargados de la planificacién econémica y
financiera, la administracién financiera, el control econémico y la
gestion de materiales.

Pe6 - Personal de atencion al cliente (%0)
Porcentaje de empleados encargados de la contabilidad, control y
gestion de las relaciones con los clientes.

Pe7 - Personal de servicios técnicos (%o)
Porcentaje de empleados encargados de la planificacién, la
construccion y las actividades de mantenimiento.
Pe8 - Personal de planificacion y construccion (%o)
Porcentaje de empleados del servicio técnico encargados de la
planificacién y la construccion.
Pe9 - Personal de operacién y mantenimiento (%o)
Porcentaje de empleados del servicio técnico encargados de las
funciones de operaciones y mantenimiento.

Teniendo en cuenta que el personal técnico es el que se ocupa del nucleo del

negocio y que, en general, su labor se corresponde con la mayoria de funciones

principales, los siguientes ID permiten un analisis mas profundo, identificando

el personal asignado a cada actividad técnica. En este caso, los indicadores se

expresan en términos de una cantidad directamente relacionada con el tipo de

actividad.
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Tabla 5. ID Personal de servicios técnicos por actividad (IT #221)

Pel0 - Personal de gestion de recursos hidricos y cuencas (No./(109
m?/afio))

Numero de empleados trabajando en la gestiéon de las cuencas y los

recursos hidricos por volumen unitario de agua producida.

Pell - Personal de captacién y tratamiento (No./(10° m3/ afio))

Nuimero de empleados encargados de la planificacién, disefio,
construccion, operaciones y mantenimiento de la captaciéon y el

tratamiento por volumen unitario de agua producida.

Pel2 - Personal de transpotte, almacenamiento y distribucién (No./100 km)

Nuamero de empleados encargados de la planificacién, disefio,
construccion, operaciones y mantenimiento del sistema de transporte,
almacenamiento y distribucion por longitud de la red.

Pel3 - Personal de monitorizacién de la calidad del agua (No./(10000 test /

ano))

Nuamero de empleados encargados del muestreo y testeo de la calidad

del agua por el nimero de test realizados anualmente.

Pel4 - Personal de gestion de contadores (No./1000 contadotes)

Nuamero de empleados encargados de la gestién de contadores por

cada 1000 contadores.

Pel5 - Personal de servicios de apoyo (%)

Porcentaje de empleados encargados de los servicios de apoyo.

Un objetivo de gestién importante es tener un equilibrio adecuado en la

calificacion de personal, evaluado por los siguientes indicadores:

Tabla 6. ID de cualificacién del personal (II #224)

Pel6 - Personal con titulacion universitaria (%o)

Porcentaje de empleados con titulaciéon universitaria.

Pel7 - Personal con educacién basica (%)

Porcentaje de empleados con nivel de estudios basicos.

Pel8 - Personal con otra cualificacién (%)

Porcentaje de empleados sin nivel de estudios basicos.

Tan importante como la cualificacién académica es la cualificacion profesional.
Sin embargo, el analisis de los criterios utilizados para definir las categorfas de

cualificaciones demostré que existen diferencias importantes de un pais a otro
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que impiden establecer definiciones generales de uso internacional. Todas las
alternativas analizadas resultaron interpretaciones engafiosas y fueron
eliminadas. Este problema se puede superar a nivel de empresa o incluso de
pais. Siempre que sea factible y pertinente, los indicadores anteriores deben
complementarse con (o reemplazarse por) indicadores de cualificacion

profesional.
Uno de los objetivos del area de gestién de los abastecimientos es mantener a

los empleados bien capacitados para el trabajo que deben realizar. El sistema

de ID de la IWA incluye los siguientes indicadores para evaluar esta area:

Tabla 7. ID de formacion de personal (II #225)

Pel9 - Formacién total (horas/empleado/afio)

Nuamero de horas de formacioén por empleado y afio.

Pe20 - Formacion interna (horas/empleado/afio)

Nuamero de horas de formacion interna por empleado y afio.

Pe21 - Formacién externa (horas/empleado/afio)

Nuamero de horas de formacién externa por empleado y afio.

Los siguientes ID se incluyen en el sistema de ID de la IWA para tratar el tema

de la seguridad y salud del personal:

Tabla 8. ID de seguridad y salud del personal (II #226)

Pe22 - Accidentes laborales (No./100 empleados/afio)

Nuamero de accidentes laborales que han requerido atencién médica

por cada 100 empleados.

Pe23 - Absentismo (dias/empleado/ afio)

Nuamero de dias de absentismo por empleado y afio.

Pe24 - Absentismo debido a accidentes o enfermedades laborales

(dfas/empleado/afio)

Numero de dias de absentismo debido a accidentes laborales o

enfermedades provocadas en el trabajo por empleado y afio.

Pe25 - Absentismo debido a otros motivos (dfas/empleado/afio)

Numero de dias de absentismo no debido a accidentes laborales o

enfermedades provocadas en el trabajo por empleado y afio.
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Las tareas imprevistas y la falta de personal ocasionan la necesidad de trabajar

horas extras. Por lo tanto, es un punto de vista importante a considerat:

Tabla 9. ID de horas extraordinarias (IT #228)

Pe26 - Horas extraordinatias (%)

Horas extraordinarias realizadas expresadas como porcentaje del

tiempo de trabajo normal.

Indicadores fisicos

Los indicadores fisicos abordan el desempefio de las infraestructuras en
relacién a su capacidad y uso. Se consideran los principales tipos de
componentes: plantas de tratamiento, almacenamiento de agua, bombeo y
tuberfas de transmision y distribucién. Aunque de naturaleza diferente, los
elementos de automatizaciéon y control también se incluyen debido a su

importancia.

El indicador relacionado con el tratamiento tiene como objetivo evaluar la
capacidad de respuesta que se tiene en cuanto a la capacidad del sistema. La
interpretaciéon debe tener en cuenta la incertidumbre de la demanda y la
facilidad de seleccionar fuentes alternativas de agua tratada si se produce una
alta demanda. Obviamente, la interpretacién debe considerar la redundancia
real en el caso de varias plantas, entregando el agua a cada punto dentro de la

zona de suministro.

Tabla 10. ID de tratamiento de agua (II #229)

Phl - Utilizacién de las plantas de tratamiento (%)

Porcentaje maximo de la capacidad diaria de las plantas de tratamiento

existentes que utilizadas.

Se consideran dos indicadores relacionados con la capacidad de
almacenamiento de agua. Uno se refiere al almacenamiento de agua bruta
(dep6sitos de retencion) y el otro al almacenamiento de agua tratada (depésitos

de almacenamiento de transmision y distribucién).
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Tabla 11. ID de almacenamiento de agua (II #229)

Ph2 - Capacidad de almacenamiento de agua bruta (difas)

Capacidad de los depésitos de agua bruta por volumen unitario de

entrada diaria agua al sistema.

Ph3 - Capacidad de almacenamiento de agua tratada (dias)

Capacidad de los dep6sitos de agua de transmision y distribucion por

volumen unitario de entrada diaria agua al sistema.

De modo similar a los elementos de tratamiento y almacenamiento, en el caso
de bombeo, un indicador se refiere a la capacidad de respuesta en términos de
capacidad de bombeo. Los otros se refieren a la eficiencia del uso de la energfa.
No se incluye el indicador tradicional "Consumo de energia por m*" porque
no permite comparaciones entre sistemas, aunque puede ser util evaluar la
evolucion de un sistema dado. El indicador "recuperacion de energfa" es
relevante cuando el flujo es por gravedad y hay un excedente energético

significativo que puede ser recuperado.

Tabla 12. ID de bombeo (II #230)
Ph4 - Utilizacién de bombeos (%0)

Porcentaje de la capacidad maxima de bombeo (que puede utilizarse

simultaineamente) por la que se utiliza realmente.
Ph5 - Consumo de energfa normalizada (kWh/m?3/100m)

Promedio del consume de energfa de bombeo en el Sistema por 1m?

cada 100 m de altura.

Ph6 - Consumo de energfa reactiva (%)

Porcentaje del consumo total de energia para bombeo que

corresponde con energfa reactiva.

Ph7 - Recuperacion de energia (%o)

Porcentaje del consumo total de energfa para bombeo que se recupera

mediante el uso de bombas trabajando como turbinas.

En lo que respecta a la red de transmision y distribucion, no se consideraron
indicadores de capacidad porque no se ha encontrado ninguna medida que se
ajuste a los requisitos establecidos para los indicadores (tener una definicién
clara, con un significado conciso, razonablemente alcanzable, auditable, simple
y facil de entender; y ser cuantificables para proporcionar una medicién

objetiva del servicio, evitando cualquier valoraciéon personal o subjetiva). Los

52 EL SISTEMA IWA DE INDICADORES DE DESEMPENO



indicadores considerados se refieren a la disponibilidad de valvulas, hidrantes
y contadotres, componentes esenciales del sistema para una operacién

adecuada.

Tabla 13. ID sobre la disponibilidad de valvulas, hidrantes y contadores (II #232)

Transmision y distribucion
Ph8 - Densidad de valvulas (No./km)

Nuamero de valvulas de aislamiento por unidad de longitud de la red

de distribucién.
Ph9 - Densidad de hidrantes (No./km)

Nuamero de hidrantes por unidad de longitud de red de distribucion.

Contadores
Ph10 — Densidad de contadores de sectotizacién (No./1000
acometidas)

Nuamero de contadores de sectorizacién por cada mil acometidas.
Ph11 — Densidad de contadores de clientes (No./acometidas)

Nuamero de contadores de clientes por acometida.

Ph12 — Clientes con consumo contabilizado (No./usuatio)

Nuamero de contadores de clientes directos y de agua en alta por

usuatrio.

Ph13 — Clientes residenciales con consumo contabilizado
(No./usuatio)

Nuamero de contadores de clientes residenciales equivalentes por

usuatrio.

Uno de los objetivos de gestion puede ser aumentar el nivel de automatizacién
y control remoto. Dos indicadores se refieren a este asunto:

Tabla 14. ID de automatizaciéon y control remoto (II #234)

Ph14 - Grado de automatizacion (%)
Porcentaje de unidades de control automatizadas.
Ph15 - Grado de control remoto (%)

Porcentaje de unidades de control controladas de forma remota.
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Indicadores operacionales

Gran parte de la eficiencia de un abastecimiento se puede perder o mejorar en
las actividades de operacién y mantenimiento. Los gerentes deben monitorizar
las actividades planificadas de inspeccién, el mantenimiento y la rehabilitacién
preventivas, asi como las actividades no planificadas causadas por el fallo de
elementos del sistema.

Con respecto a la inspeccién y el mantenimiento de los activos fisicos, el

sistema ID de la IWA contempla los siguientes 1D:

Tabla 15. ID de inspeccién y mantenimiento de activos fisicos (II #234)

Opl - Inspeccién de bombas (-/aflo)

Ratio de bombas inspeccionadas por afio, evaluado en términos de

potencia nominal.

Op2 - Limpieza de depésitos (-/afio)

Ratio de moédulos de depésitos de almacenamiento limpiados por

anos, evaluado en términos de volumen.

Op3 - Inspeccién de la red (%/afio)

Porcentaje de la red inspeccionada por afio, evaluado en términos de
longitud.
Op4 - Control de fugas (%/afio)

Porcentaje de longitud de la red sujeto al control activo de fugas.

Op5 - Reparaciones pot control activo de fugas (No./100 km/afio)

Numero de fugas detectadas y reparadas debido al control activo de

fugas por unidad de longitud de red.

Op6 - Inspeccién de hidrantes (-/afio)

Ratio de hidrantes inspeccionados por afio.

Para monitotizar de forma fiable, la informacién obtenida debe basarse en

datos precisos. Para ello, la calibracién de los instrumentos es un aspecto clave:

54 EL SISTEMA IWA DE INDICADORES DE DESEMPENO



Tabla 16. ID de calibracion de instrumentos (II #237)

Op7 - Calibracién de caudalimetros del sistema (-/afio)

Ratio de caudalimetros calibrados por afio.

Op8 -  Sustitucién de contadotes (-/afio)

Ratio de sustitucion de contadores por afio.

Op9 - Calibracién de manémetros (-/afio)

Ratio de manémetros calibrados por afio.

Op10 - Calibracién de medidotes de nivel (-/afio)

Ratio de medidores de nivel calibrados por afio.

Opl1 - Calibraciéon de equipos de monitorizacién online de la calidad del

agua (-/afio)

Ratio de equipos de monitorizacién online de la calidad del agua

calibrados por afio.

Los procedimientos de inspeccién y mantenimiento deben incluir equipo
eléctrico y de transmision de sefiales:

Tabla 17. ID de inspeccion de equipos eléctricos y transmision de sefiales (II #240)

Op12 - Inspeccién de los sistemas eléctricos de emergencia (-/afio)

Ratio de inspeccién de sistemas eléctricos de emergencia por afio,

evaluado en términos de potencia nominal.

Op13 - Inspeccién de equipamiento de transporte de sefial (-/aflo)

Ratio de inspeccion de equipamiento de transporte de sefial por afio.

Opl4 - Inspeccién de los equipos eléctricos (-/aflo)

Ratio de inspeccién de los equipos eléctricos por afio.

La movilidad es un aspecto importante para el funcionamiento vy
mantenimiento de los servicios de agua. Se puede evaluar en términos de

disponibilidad de vehiculos:

Tabla 18. ID de disponibilidad de vehiculos (II #241)
Op15 - Disponibilidad de vehiculos (No./100 km)

Promedio del nimero de vehiculos disponibles diariamente, de

manera permanente, para trabajos de operacién y mantenimiento en

campo por cada 100 km de tuberias.

El desempefio a largo plazo y la evaluaciéon de sostenibilidad estan

estrechamente relacionados con las practicas de rehabilitacién. Los siguientes
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indicadores estin referidos a la rehabilitacion de la red, valvulas, conexiones de
servicio y estaciones de bombeo. Véase el capitulo de definiciones para aclarar
los conceptos relacionados con la rehabilitacién, la renovacion, la sustitucién
y la restauracion que se deberan adoptaran al utilizar el sistema de ID de la
IWA.

Tabla 19. ID de rehabilitacion (IT #242)

Rehabilitacién de tuberias, valvulas y acometidas
Op16 - Rehabilitacién de tubetias (%/afio)

Porcentaje de longitud de la red rehabilitada por afio.

Op17 — Renovacion de tubetias (%/afio)

Porcentaje de longitud de la red renovada por afio.

Op18 — Sustitucién de tubetias (%/afio)

Porcentaje de longitud de la red sustituida por afio.

Op19 — Sustitucién de valvulas (%/afio)

Porcentaje de valvulas de la red sustituidas por afio.
Op20 - Rehabilitacién de acometidas (%/afio)
Porcentaje de acometidas sustituidas o renovadas por afio.
Rehabilitacién de bombas
Op21 - Rehabilitacién de bombas (%/afio)

Porcentaje de bombas revisadas por afio, evaluadas en términos de

potencia nominal.

Op22 - Sustitucién de bombas (%/afio)

Porcentaje de bombas sustituidas por afio, evaluadas en términos de

potencia nominal.

El control de pérdidas de agua es una de las principales preocupaciones de los
gestores. Es muy importante utilizar indicadores de desempefio apropiados
para monitorizar adecuadamente la situacion desde el punto de vista

operacional. Los indicadores operacionales de pérdidas de agua recomendados
por IWA son:
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Tabla 20. ID de pérdidas de agua operacionales (I #246)

Op23 - Pérdidas por acometida (m?/ acometida/afio)

Pérdidas totales (aparentes y reales), expresadas en términos de
volumen anual perdido por acometida. Este indicador es adecuado

para los sistemas de distribucién urbana.

Op24 - Pérdidas por longitud de tubetia (m3/km/dia)

Pérdidas totales (aparentes y reales), expresadas en términos de
volumen anual perdido por longitud de red. Este indicador es
adecuado para la distribucién de agua en alta y para sistemas de

distribucion de baja densidad de acometidas.

Op25 - Pérdidas aparentes por acometida (%o)

Porcentaje del agua suministrada al sistema (volumen de entrada del
sistema menos el agua exportada) que corresponde a pérdidas
aparentes. Este indicador es adecuado para los sistemas de

distribucién urbana.

Op26 - Pérdidas aparentes por volumen inyectado al sistema (%0)

Porcentaje de agua que entra en el sistema (agua exportada inclusive)
que corresponde a pérdidas aparentes. Este indicador es adecuado
para el suministro de agua en alta y sistemas de distribucion de baja

densidad de acometidas.

Op27 - Pérdidas teales por acometida (1/acometida/dias en los que

el sistema estd presurizado)

Pérdidas reales, expresadas en términos del volumen diario medio
perdido por acometida. Este indicador es adecuado para los sistemas

de distribucion urbana.

Op28 - Pétdidas reales pot longitud (1/km/dias en los que el sistema

esta presutizado)

Pérdidas reales, expresadas en términos del volumen diario medio
perdido por longitud de red. Este indicador es adecuado para el
suministro de agua en alta y sistemas de distribucion de baja densidad

de acometidas.

Op29 - Indice de fugas estructural (-)

Relacion entre las pérdidas reales actuales y una estimaciéon de las
pérdidas reales minimas que podrian lograrse técnicamente con la
presion de funcionamiento del sistema, la longitud media de las

acometidas y la densidad de acometidas.
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La correcta evaluacién de estos indicadores requiere una interpretacién
adecuada de la terminologfa y la implementacién del procedimiento
recomendado de balance hidrico. Para informacién detallada, vaya a la seccién
II-1.1.

El indicador Op23 es menos relevante que los indicadores dirigidos
especificamente a evaluar el desempefio de las pérdidas aparentes y reales. Sin
embargo, a veces es el tnico de este grupo que los prestadores son capaces de
evaluar. De hecho, las intervenciones necesarias para disminuir cada uno de
los dos tipos de pérdidas son muy diferentes y vale la pena tratar de obtener la
mejor estimacion de la porcion de las pérdidas totales correspondientes a cada

tipo.

En la primera edicion de este manual, las pérdidas aparentes se expresaron en
términos de pérdidas de volumen por acometida (para los sistemas de
distribucion) o por longitud de red (para los sistemas de suministro a de agua
en alta). La prueba de campo y la experiencia del Grupo de Trabajo sobre
Pérdidas de Agua de la IWA demostraron que ésta no era una buena opcién y

ahora se recomienda el uso de porcentajes.

Elindicador de pérdidas reales Op27 es una medida de desempefio operacional
mucho mas adecuada que el indicador de porcentaje tradicional. La practica
demuestra que la densidad de acometidas es un factor importante que afecta el
volumen de fuga. Eliminar su influencia permite crear un indicador mejor para
las comparaciones y la interpretacion de los resultados. El indicador Op28 es
el correspondiente en los casos en que la densidad de las acometidas es muy
baja, por lo que la longitud de la red se convierte en el factor explicativo

dominante.

Una explicacion similar se aplica al indice de fugas estructural (ILI - Op29),
que pretende eliminar otros factores no relacionados con la condicion fisica de
la red que afectan significativamente el volumen de las fugas. Estos son los
casos de presion de funcionamiento y de longitud media de las tuberias de
servicio (desde el limite de la propiedad - punto de entrega - hasta el punto de
medicién). Se evalua sobre la base de una expresion empirica propuesta por el
Grupo de Trabajo sobre Pérdidas de Agua de la IWA. Esta expresiéon compara
las pérdidas reales actuales con una estimacién de las pérdidas reales de un
sistema bien construido y mantenido con la misma densidad de acometidas,

longitud media y la misma presion de funcionamiento media. Este indicador
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generd mucha discusién durante la prueba de campo. Tiene un gran apoyo,
pero también recibié un numero elevado de criticas. En general, parece ser
apoyado por consultores de pérdidas de agua. Algunos prestadores también
expresaron la opiniéon de que es util para la comparaciéon de los diferentes
distritos hidrométricos (DHM), lo que permite priorizar las intervenciones. Las
criticas son de naturaleza diversa. La primera, apoyada por los autores, es que
es el unico indicador de todos el sistema de ID de la IWA que contiene un
juicio en si mismo y se basa en una expresiéon empirica (y por estas razones no
se ajusta completamente a los requisitos que deben cumplir los ID, véase 1-
2.2). Las otras limitaciones estin orientadas a su interpretacion y nivel de
confianza cuando la variabilidad de la presién de funcionamiento y / o la
longitud de acometidas en el sistema es alta (por ejemplo, regiones
montafiosas, sistemas con fluctuaciones diarias de presion significativas,
sistemas con bloques de apartamentos y contadores individuales en los
apartamentos). Lo importante es que los usuarios sean conscientes tanto del

potencial como de las deficiencias al seleccionarlo y aplicatlo.

El siguiente grupo de indicadores mide las averias, que son particularmente

relevantes para la gestiéon patrimonial.
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Tabla 21. ID de averias (IT #250)

Op30 -

Averias en bombas (dias/bomba/afio)

Promedio de dias por afio que las bombas del sistema estan fuera de

servicio.

Op31 -

Averias en la red (No./100 km/afio)

Numero medio de averias en la red por 100 km de red y por afio.

Op32 -

Avetias en acometidas (No./1 000 acometidas/afio)

Numero medio de averias en acometidas, expresado por cada 1000

acometidas y afio.

Op33 -

Averias en hidrantes (No./1 000 hidrantes/afio)

Numero medio de averfas en hidrantes, expresado por cada 1000

hidrantes y afio.

Op34 -

Averias eléctricos (horas/estacion de bombeo/afio)

Numero medio de horas por afio que las estaciones de bombeo estan

fuera de servicio debido a interrupciones en el suministro de energfa.

Op35 -

Avetias en suministros de agua (No./punto de agua/afio)

Numero medio de averias en los suministros de agua por suministros

de agua y aflo.

La frecuencia de los fallos en los activos afecta directamente a la calidad del

servicio prestado y los costes de mantenimiento. En cambio - y esto es un

aspecto relevante desde el punto de vista operacional - son una medida

indirecta de la condicion fisica de los activos.

Los indicadores Op34 y Op35 se proponen para regiones en desarrollo, donde

es usual encontrar frecuentes problemas de suministro de energfa

(interrupciones de suministro eléctrico o escasez de combustible) y puntos de

suministro de agua inoperativos. Estos son, por lo tanto, indicadores de

desempefio muy importantes en estas regiones.
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El siguiente grupo de indicadores se ocupa del desempefio de la medicién de

agua:

Tabla 22. ID de medicion de agua (II #253)

Op36 - Eficiencia en la lectura al cliente (-)

Relacion entre las lecturas efectivas de los contadores y el numero
total de lecturas si todos los contadores de los clientes fueran leidos

de acuerdo con la frecuencia preestablecida.

Op37 - Eficiencia en la lectura al cliente residencial(-)

Relacioén entre las lecturas efectivas de los contadores residenciales y
el numero total de lecturas si todos los contadores de los clientes
residenciales fueran leidos de acuerdo con la frecuencia

preestablecida.

Op38 - Contadores en servicio (%)

Porcentaje de contadores de clientes que estan instalados y que no
estan fuera de servicio.
Op39 - Agua no medida (%)

Porcentaje de agua de entrada al sistema no contabilizada como

consume medido.

Hay factores que conducen a una lectura ineficiente del contador. En algunos
paises, por ejemplo, hubo momentos en que los contadores se instalaron en
viviendas, con dificil acceso por parte del prestador. Los indicadores Op36 y
Op37 estan orientados a encontrar este tipo de situaciones. El indicador Op38
aborda un problema muy importante en algunas regiones en desarrollo, donde
es frecuente encontrar una gran parte de los contadores instalados fuera de
servicio. No tiene en cuenta el funcionamiento de contadores inexactos, pero
es un indicador simple y eficaz, recomendado y probado con éxito en la prueba

de campo.
El indicador Op39 fue también recomendado durante la prueba de campo.
Aunque no es un indicador de pérdidas de agua, proporciona informacién

relevante en este contexto.

El siguiente grupo de indicadores aborda el desempefio de la monitorizacién

de la calidad del agua entregada a los clientes.
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Tabla 23. ID de monitorizacién de calidad del agua (II #255)

Op40 - Ensayos realizados (%)

Porcentaje de ensayos de agua tratada requeridos por las normas o

leyes aplicables llevados a cabo.

Op41 - Ensayos organolépticos realizados (%)

Porcentaje de ensayos organolépticos de agua tratada requeridos por

las normas o leyes aplicables llevados a cabo.

Op42 - Ensayos microbiolégicos realizados (%o)

Porcentaje de ensayos microbiolégicos de agua tratada requeridos

por las normas o leyes aplicables llevados a cabo.

Op43 - Ensayos fisico-quimicos realizados (%)

Porcentaje de ensayos fisico-quimicos de agua tratada requeridos por

las normas o leyes aplicables llevados a cabo.

Op44 - Ensayos de radioactividad realizados (%o)

Porcentaje de ensayos de radioactividad de agua tratada requeridos

por las normas o leyes aplicables llevados a cabo.

Estos indicadores se organizan en funcién de la naturaleza de los parametros
del agua. Esta clasificaciéon puede no coincidir con la clasificacién de la
legislacién aplicable. Sin embargo, habifa que adoptar una clasificacion
coherente y general que pudiera ser adoptada por cualquier pafs, no

necesariamente la mas facil de aplicar para casos particulares.

Estos indicadores evaluan la cantidad de ensayos realizados. Sus resultados,
como por ejemplo, el cumplimiento de los ensayos fisico-quimicos, se

consideran en la seccion de calidad de servicio.

A primera vista, puede parecer que no hubo cambios en estos indicadores en
comparacion con la primera ediciéon del manual, lo que no es el caso. Con la
hipétesis subyacente de que se considerarfa un nimero pequefio de indicadores
de calidad del agua4, era necesatio utilizar informacién agregada. Los
indicadores de la primera edicién se evaluaron como la relacién entre el

nimero total de pruebas realizadas dentro de una categoria por el nimero total

4 Estaba fuera de cuestidon considerar un ID para el parametro, incluso si se
seleccionan un numero limitado de parametros; los usuarios son libres y
ademas se les anima a dividir estos indicadores agregados de acuerdo a sus
necesidades.
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de pruebas requeridas para esa categoria. La consecuencia fue que si para un
parametro dado el prestador realizaba mas pruebas de las requeridas, esto
compensaba la falta de monitorizacién en otros parametros de esa categoria y
el indicador no reflejaba este hecho. Los resultados de mas del 100% podrian
lograrse facilmente en los indicadores, a pesar de que un buen nimero de
parametros fueron submonitorizados. Los indicadores definidos de tal manera
resultaron ser engafiosos y carentes de sentido. En la actualidad, el nimero de
ensayos realizados para cualquier parimetro a considerar para el calculo esta
limitado a un maximo igual al numero respectivo de ensayos requeridos. Si los
usuarios estan interesados en el seguimiento de si se realizan o no mds pruebas

de las requeridas, se debe afiadir un ID nuevo que monitorice este aspecto.

Indicadores de calidad del servicio

Cuando el servicio principal del prestador es proporcionar el suministro de
agua, la evaluacion de la calidad de este servicio es una necesidad evidente para
los gestores. Los indicadores de calidad de servicio recomendados estin
orientados a conocer el alcance de la cobertura de los servicios en el area de
influencia del prestador y el desempefio del servicio en términos de cantidad y

calidad de agua suministrada.
Los indicadores de cobertura de servicios ofrecen algunas alternativas para la

evaluacion, dependiendo de las caracteristicas locales. Todos ellos

proporcionan el resultado de la cobertura del servicio en porcentaje.

Tabla 24. ID de cobertura del servicio (II #257)

QS1 - Cobertura de servicio a viviendas y empresas (%o)

Porcentaje de viviendas y empresas existentes que estan conectadas a
la red publica.
QS2 - Cobertura de setvicio a edificios (%o)

Porcentaje de edificios conectados a la red publica.

QS3 - Cobertura de servicio a la poblacién (%o)

Porcentaje de poblacién residente abastecida por el prestador.

S4 - Cobertura de servicio a la poblaciéon con acometidas (%
Q p (Vo)

Porcentaje de poblacién residente abastecida mediante acometidas.

Indicadores de desempefio para servicios de abastecimiento de agua — Parte I 63



Tabla 24. ID de cobertura del servicio (II #257) (cont.)

QS5 - Cobertura de suministro de la poblacién con fuentes publicas o

tomas de agua (%)

Porcentaje de poblacién residente abastecida mediante fuentes publicas

o tomas de agua.

De todos estos indicadores, el mas popular es QS3. Sin embargo, las
estadisticas publicadas que lo utilizan no proporcionan una definicién clara
asociada. Al contrario, los prestadores no cuentan con informacién exacta sobre
a cuantas personas sirven. Probablemente tengan un registro preciso de
cuantos clientes de cada tipo, pero normalmente transforman estas cifras en
habitantes adoptando una dimensién familiar promedio. Este procedimiento
tiene en general poca exactitud. Es particularmente problematico en regiones
con fluctuaciones estacionales significativas de la poblacién. Por lo tanto, se
recomienda utilizar una alternativa mas objetiva y fiable. En los pafses donde
la practica es tener un cliente por hogar (o acometida de empresa), QS1 es la
opcion recomendada. Expresa el porcentaje de hogares y empresas existentes
que tienen acceso al servicio, independientemente de su uso permanente o
temporal. En los paises o regiones donde hay un solo cliente por edificio, QS2
es la alternativa recomendada. Tiene la desventaja de dar el mismo peso a
bloques de apartamentos como a casas separadas, pero sin embargo es en
general mucho mas confiable que QS3. La ultima opcién se deja como la
alternativa recomendada para situaciones en las que existen otras formas de
servicio mas alla de la acometida a la red publica (es decir, fuentes publicas y
tomas de agua). Este indicador debe ser evaluado en base a la poblacién
residente. Esto se debe a que la practica muestra que las estadisticas sobre la

poblacién estacional -tanto total como servida- son bastante inexactas.

Una cobertura global de un pafs o region no puede deducirse directamente de
los valores de cobertura de los prestadores individuales porque existen
situaciones, particularmente en las regiones en desarrollo, donde hay hogares

ubicados fuera del area de influencia de cualquier prestador existente.
En las regiones en desarrollo, una parte significativa de la poblacion se sirve a

través de fuentes publicas y tomas de agua. Los siguientes indicadores son

medidas del desempefio de este tipo de servicio.
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Tabla 25. ID de fuentes y grifos publicos (II #259)

QS6 - Tomas de agua en servicio (%)

Porcentaje de tomas de agua existentes que no estés fuera de setvicio.

QS7 - Distancia media de las tomas de agua a las viviendas (m)

Distancia media entre las tomas de agua y la vivienda mas lejana

servida por dicha toma.

QS8 - Agua per capita consumida en fuentes publicas y tomas de agua
(1/petsona/dia)

Relacién entre el volumen de agua suministrado por las fuentes

publicas y las tomas de agua potable y la poblacién que abastecen.

QS9 - Poblacién pot fuente publica o toma de agua (petsonas/toma de agua)

Nuamero medio de personas abastecidas por fuente publica o toma de

agua.

Desde el punto de vista cuantitativo, una buena calidad de servicio tiene una
presion adecuada, esta disponible las 24 horas del dia, sin interrupciones ni

restricciones. Estos son los aspectos que cubre el siguiente grupo de ID.

Tabla 26. ID de presion y continuidad del servicio (I #261)

QS10 - Adecuacion de la presion de suministro (%)

Porcentaje de puntos de distribucién (uno por acometida) que recibe

y es probable que reciba presioén adecuada.

QS11 - Adecuacion del suministro de agua en alta (%)

Porcentaje de puntos de distribucién que suministrados en cualquier
momento de acuerdo con el caudal, volumen y / o presién objetivo.
QS12 - Continuidad del suministro (%)

Porcentaje de horas en las que el sistema (de suministro intermitente)

esta presurizado.

QS13 - Interrupciones de agua (%)

Porcentaje medio de horas que cada persona servida estd sujeta a

interrupciones de agua.

QS14 - Interrupciones por acometida (No./1000 acometidas/afio)

Nuamero medio de interrupciones por acometida al afio.

QS15 - Interrupciones de suministro (No./punto de entrega/afio)

Nuamero medio de interrupciones por punto de distribucion al afio.
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Tabla 26. ID de presion y continuidad -del servicio (II #261) (cont.)

QS16 - Poblacién con restricciones en el acceso al servicio de abastecimiento
(%)

Porcentaje promedio de horas en las que cada persona suministrada

experimento restricciones al servicio de agua

QS17 - Dias con restricciones en el acceso al servicio de abastecimiento (%o)

Porcentaje de dias con restricciones al servicio de agua.

El indicador QS12 se refiere a sistemas de suministro intermitentes y tiene
como objetivo evaluar la porcién del dia o de la semana en que la poblacion
tiene acceso a agua cotriente, mientras que los indicadores de interrupcién se
refieren a interrupciones irregulares debidas a fallos del sistema. Esto parecia
ser un conjunto adecuado de indicadores para hacer frente a la fiabilidad del
abastecimiento. Sin embargo, en algunos casos puede no estar claro si estamos
enfrentando un problema de continuidad o una interrupcién. Esto es lo que
ocurre, por ejemplo, en los sistemas permanentes de suministro que fallan en
suministrar agua continuamente durante algunos perfodos del afio, debido a la
escasez de agua o a la poca capacidad de algunos componentes del sistema. En
estas situaciones, puede ser necesatio completar las definiciones

proporcionadas, a fin de evitar interpretaciones erréneas.

Los indicadores QS13 y QS16 proporcionan mas informaciéon que QS14 y
QS17, sus respectivas alternativas. Sin embargo, su evaluacién es mds exigente
en términos de los datos requeridos, y no todos los abastecimientos pueden
obtenerlos. La prueba de campo demostré que QS14 y QS17 podrian ser

evaluados por la mayorfa de los participantes.

Otro aspecto fundamental de la calidad del servicio es la calidad del agua. Esta
cuestion es la que se considera en el siguiente grupo de indicadores,
complementarios de los indicadores operacionales Op40 hasta Op44, que se

ocupan del seguimiento que hacen los prestadores de la calidad del agua.

> Por ejemplo, en Portugal, donde no hay sistemas de suministro intermitentes,
el Regulador decidi6 fusionar la evaluaciéon de la continuidad y las
interrupciones en un tnico indicador (caso de estudio descrito en 8.2).
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Tabla 27. ID de calidad del agua suministrada (II #265)

QS18 - Calidad del agua suministrada (%)

Porcentaje de numero total de test de agua tratada que han cumplido

con las normas o legislacion aplicable.

QS19 - Cumplimiento de ensayos organolépticos (%o)

Porcentaje de nimero total de test organolépticos de agua tratada que

han cumplido con las normas o legislacién aplicable.

QS20 - Cumplimiento de ensayos microbioldgicos (%o)

Porcentaje de nimero total de test microbiolégicos de agua tratada

que han cumplido con las normas o legislacion aplicable.

S21 - Cumplimiento de ensayos fisico-quimicos (%
Q p y q (Vo)

Porcentaje de nimero total de test fisico-quimicos de agua tratada

que han cumplido con las normas o legislacion aplicable.

QS22 - Cumplimiento de ensayos de radioactividad (%0)

Porcentaje de nimero total de test de radioactividad de agua tratada

que han cumplido con las normas o legislacion aplicable.

Al contrario que con los ID Op40 hasta Op44, en este caso, el numero de

test considerados no esta limitado por la legislacion aplicable.

La instalacion y reparacion de acometidas y contadores son también aspectos

relevantes de la calidad del setrvicio prestado a los clientes:

Tabla 28. ID de instalacion y reparacion de acometidas y contadores (II #267)

QS23 - Eficiencia de alta de nuevas acometidas (dias)

Tiempo promedio desde que el usuario solicita el servicio de agua

hasta que éste esta disponible, para las acometidas existentes.

QS24 - Tiempo de instalacién de contadores a clientes (dfas)

Tiempo promedio desde que el usuario solicita la instalacién de un

nuevo contador hasta la disponibilidad del servicio.

QS25 - Tiempo de reparacion de acometidas (dfas)

Tiempo promedio de reparacién de acometidas.

QS24 es un indicador recomendado durante la prueba de campo. Es relevante
en situaciones donde existe una politica de implementacién de contadores a
los clientes. En general, la instalacién de nuevos contadores requiere un trabajo

de construccién.
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Todos los ID anteriores son medidas de la calidad del servicio prestado, pero

no reflejan las opiniones de los usuarios. El analisis de las quejas de los usuatios

también es muy importante:

Tabla 29. ID de quejas de los usuarios (II #269)

QS26 -

Quejas del servicio por acometida (No. quejas/1000 acometidas/afio)

Nuamero promedio de reclamaciones de calidad de servicio por cada
1000 acometidas y afio. Este indicador es adecuado para los sistemas

de distribucion.

QS27 -

Quejas del setvicio por cliente (No. quejas/cliente/afio)

Nuamero promedio de reclamaciones de calidad de servicio por cliente
y afio. Este indicador es adecuado para el suministro de agua en alta

y sistemas de distribucién de baja densidad de acometidas.

QS28 - Quejas por presion (%o)

Porcentaje de quejas sobre el servicio debido a problemas de presion.

QS29 - Quejas por continuidad (%o)

Porcentaje de quejas sobre el servicio debido a problemas de

continuidad.

QS30 - Quejas por calidad del agua (%)

Porcentaje de quejas sobre el servicio debido a problemas de calidad

del agua.

QS31 - Quejas por interrupciones (%o)

Porcentaje de quejas sobre el servicio debido a problemas de

interrupciones del servicio.

QS32 -

Quejas y consultas sobre facturacién (No./usuatio/afio)

Nuamero promedio de reclamaciones y consultas sobre facturacion

por usuario y afio.

QS33 -

Otras quejas y consultas (Ne./usuatio/aflo)

Nuamero promedio de otras reclamaciones y consultas por usuario y

ano.

QS34 -

Respuesta a quejas escritas (%o)

Porcentaje de quejas escritas respondidas dentro del tiempo objetivo

fijado.

Los indicadores de quejas son validos y relevantes, pero deben ser

interpretados con cuidado. De hecho, no son medidas de desempefio directo.

Mientras que en la mayoria de los casos la evolucién de un ID con el tiempo
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permite una comprensién directa de si el desempefio, para ese aspecto
especifico, estd empeorando o mejorando, esto puede no aplicarse a los ID de
quejas sobre servicio si se producen cambios del servicio al cliente al mismo
tiempo. Los clientes no se quejan si no tienen acceso facil a su proveedor de
servicios o si saben que su queja no se tiene en cuenta. Por lo tanto, una
evolucion natural de las quejas en los servicios con una creciente calidad de
servicio es un aumento de las quejas cuando los clientes se dan cuenta de que
pueden ser escuchados, seguido por un periodo de disminucion de las quejas
cuando se resuelven los problemas de servicio. Finalmente, se suele observar

una fase de estabilizacion.

Si el analisis individual de un ID, aislado y fuera de contexto, es en general
peligroso y potencialmente engafioso, para este grupo de ID esto es
particularmente el caso. Por un lado, se necesitan factores explicativos sobre
las razones que afectan el nimero de quejas; por otro lado, estos indicadores
deben ser observados con otros ID relacionados, como la adecuaciéon de la
presion, la continuidad, las interrupciones, la calidad del agua o las tasas de
fallos.

Indicadores econémicos y financieros

El dltimo grupo de ID se ocupa del desempefio econémico y financiero del
prestador de servicios de agua. En primer lugar, los ingresos, los costes, la
inversion, las tarifas de agua y los indicadores econémicos y financieros mas
descriptivos y, en segundo lugar, los indicadores de eficiencia, apalancamiento,

rentabilidad y pérdidas econémicas de agua.

La evaluacion de estos indicadores requiere el cumplimiento de las definiciones
financieras de la seccién II-1.3, establecidas de acuerdo con las normas
internacionales de contabilidad. ILa reciente adopciéon de las Normas
Internacionales de Informacién Financiera (NIIF) puede tener impactos
potenciales tanto en la calidad de las variables de entrada como en los valores
del ID evaluados. Por lo tanto, cualquier comparacién entre pares necesita
atencién extra. Puede ser necesaria una armonizacion previa, en particular si

algunos de ellos no han adoptado todavia los principios de las NIIF.

La implementacién en un pais dado puede requerir algin grado de adaptacion,
pero los prestadores que realmente intentaron evaluar estos indicadores durante

la prueba de campo lo lograron sin grandes dificultades.
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Una de las principales dificultades tuvo que ver con la traduccién adecuada de
los términos a los idiomas locales, fundamental en este caso para una clara
comprension de los conceptos. La disponibilidad del sistema de ID de la IWA
en inglés, francés, aleman, chino, persa, portugués y espafiol, con traducciones
parciales en otros idiomas (por ejemplo, japonés, checo) ha ayudado a la futura
implementacién en un buen nimero de paises. Tanto la prueba de campo
como la preparacién de las traducciones ofrecieron la oportunidad de descubrir
los términos y definiciones no suficientemente claras en la primera edicién del

manual y por lo tanto resolvieron el problema.

Las tablas siguientes presentan los indicadores recomendados, comenzando

con los indicadores clasicos de ingresos:

Tabla 30. ID de ingresos (II #272)

Fil - Ingtesos unitarios (EUR/m?3)

Ingresos por metro cibico de consumo autorizado.

Fi2 - Ingresos por ventas (%)

Porcentaje de ingresos provenientes de ventas.

Fi3 - Otros ingresos (%o)

Porcentaje de ingresos no provenientes de ventas.

La fortaleza particular de estos indicadores es la especificacién detallada de las
variables de entrada. Los ingresos totales no deben incluir los costes
capitalizados de los activos autoconstruidos; el consumo de agua autorizado
incluye no solo el agua facturada, sino también otros consumos autorizados

que no se facturan (por ejemplo, agua utilizada para extinguir incendios, etc.).
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Los indicadores basicos de costes son también los tradicionales:

Tabla 31. ID de Costes (II #274)

Fi4 - Costes totales unitarios (EUR/m?3)

Costes totales (de explotacién y capitales) por metro cibico de

consumo autotizado.

Fi5 - Costes de explotacién unitarios (EUR/m?)

Costes de explotacién por metro ctibico de consumo autorizado.
Fi6 - Costes de capital unitatios (EUR/m?)

Costes capitales por metro cubico de consumo autorizado.

Los costes de explotacién deben expresarse a su valor neto (obtenido mediante
la distribucién negativa de los costes capitalizados relacionados con los activos
construidos por la empresa). En cualquier caso, la interpretacion de los costes
unitarios obtenidos puede requerit un andlisis en profundidad de la

composicién de los costes de explotacion por tipo principal de costes:

Tabla 32. ID de composicion de costes de explotacion por tipo de coste (II #275)

Fi7 - Coste de personal interno (%o)

Porcentaje de los gastos de explotacion correspondientes a la mano de

obra interna.

Fi8 - Coste de servicios externos (%)

Porcentaje de los gastos de explotacién correspondientes a servicios

externos.

Fi9 - Coste de agua importada (bruta y tratada (%)

Porcentaje de los gastos de explotacién correspondientes al agua

importada.

Fi10 - Coste de la energfa eléctrica (%o)

Porcentaje de los gastos de explotacion correspondientes a la energfa
eléctrica.
Fil1 - Otros costes (%)

Porcentaje de los gastos de explotacion correspondientes a otros costes

no considerados en los indicadores Fi7 hasta Fil0.

En una version anterior del sistema ID, una categoria era "Costes de energfa",
ya que parecia ser la solucion mds légica. Sin embargo - y esto es sélo un

ejemplo de equilibrios y decisiones tomadas durante el proceso de
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construccion del sistema ID - la practica demostré que la evaluacién de este
indicador era costosa en tiempo. La razén es que las normas contables separan
los costes de electricidad de los de combustible, que se incluyen en "material
comprado". La conclusién fue encontrar categorias pertinentes que fueran

compatibles con las normas contables.

Los indicadores anteriores permiten la identificacién de "grandes cifras" y la
comparacion con valores de organizaciones homdlogas (teniendo en cuenta el
contexto), y por lo tanto permiten tratar de identificar donde se encuentra el

ahorro potencial.

Otra dimensién complementaria del mismo tipo de analisis es la observacion
de los costes de explotacion por funcién principal, en las categorfas adoptadas

por los indicadores de personal:

Tabla 33. ID sobre la composicion de costes de explotacion por funcion
principal del prestador (IT #277)

Fi12 - Coste de la direccion general (%)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacion del area de alta direccion.

Fi13 - Coste del area de gestion de recursos humanos (%)

Porcentaje de los costes de explotacion correspondientes a los costes

de explotacion del area de recursos humanos.

Fil4 - Coste del atea financiera y comercial (%o)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacion del area financiera y comercial.

Fil5 - Coste del area del servicio de atencion al cliente (%)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacion del servicio de atencién al usuario.

Fi16 - Coste del area servicio técnico (%)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacion del servicio técnico.

Hubo mas prestadores informando sobre dificultades en los indicadores Fil2
hasta Fil6 que con las anteriores, ya que muy pocos tenfan sistemas de
contabilidad que les permitieron obtener las variables de entrada. Sin embargo,

los participantes en los test de campo confirmaron la importancia de estos
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indicadores y apoyaron su inclusion en el sistema, asf como el siguiente grupo,

que se extiende mas detalladamente con respecto a las funciones técnicas.

Tabla 34. ID de composicion de costes de explotacion por la funcion técnica

(1 #279)

Fil7 - Coste del recurso hidrico y gestion de la captacion (%o)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacién del recurso hidrico y gestién de la captacion.

Fil8 - Costes de captacion y tratamiento (%o)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacién de captacién y tratamiento.

Fi19 - Coste de transmision, almacenamiento y distribucion (%o)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacién de la transmision, almacenamiento y distribucion.

Fi20 - Coste de monitorizacion de la calidad del agua (%)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacién de la monitorizacién de la calidad del agua.

Fi21 - Coste de gestion de contadores (%)

Porcentaje de los costes de explotacion correspondientes a los costes

de explotacién de la gestién de contadores.

Fi22 - Coste de servicios de apoyo (%)

Porcentaje de los costes de explotacién correspondientes a los costes

de explotacién de los servicios de apoyo.

La descomposicion de los costes capitales sigue una estructura diferente,

mucho mas simple:

Tabla 35. ID de la composicion de los costes de capital (II #281)

Fi23 - Costes por depreciacion (Yo)

Porcentaje de los costes capitales correspondientes a los costes por

depreciacion.

Fi24 - Coste por intereses netos (%)

Porcentaje de los costes capitales correspondientes a los costes por

intereses netos (es decir, la diferencia entre los costes de los intereses a

cargo menos los ingresos por intereses).
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Lo importante es diferenciar la inversion en nuevos activos y refuerzo de los
activos existentes (por ejemplo, la expansion) de la inversion para sustituir y
renovar activos. El andlisis de estos indicadores es mas relevante en el ambito

de la gestién de infraestructuras.

Tabla 36. ID de Inversion (II #281)

Fi25 - Inversion unitaria (EUR/m?)

Coste de las inversiones (gastos por planta y equipo) por metro ctbico

de consumo autorizado.

Fi26 - Inversién en nuevos activos y refuerzo de activos existentes
(7o)

Porcentaje del coste de inversiones correspondiente a inversiones en

nuevos activos y refuerzo de activos existentes.

Fi27 - Inversién en sustitucion y renovacion de activos (%)

Porcentaje del costo de las inversiones correspondientes a inversiones

para sustitucion y renovacion de activos.

Cuando existan concesiones, las Normas Internacionales de Informacién
Financiera, NIIF, contabilizan los activos construidos o mejorados segin el
acuerdo de concesiéon entre los Activos Intangibles y los deprecian, de forma
sistematica, durante el perfodo de concesion (como se detalla en la seccion I1-
1.3). Dado que en muchos casos los prestadores de servicios de agua
tradicionalmente contabilizaban, y algunos adn lo hacen, los activos
construidos o mejorados segin el acuerdo de concesion como activos del
servicio de agua y depreciados segun diferentes conceptos de vidas utiles, se

recomienda una cuidadosa atencién al comparar los abastecimientos.

El conjunto final de este primer grupo de indicadores econémicos y
financieros mas descriptivos se refiere a las tarifas de agua, divididas en tarifas
para el suministro de agua en alta y para los consumidores directos. Dado que
la estructura arancelaria depende de cada caso, la soluciéon adoptada, de
aplicacion universal, consiste en evaluar los indicadores agregados que incluyan
todos los cargos a todos los clientes en el numerador y la suma de todos los
volimenes proporcionados a los usuarios (facturados o no facturados) en el

denominador.
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Tabla 37. ID de tarificacion promedio del agua (II #283)

Fi28 - Tarifa promedio de agua por consumo ditecto (EUR/m?)

Ingresos por venta de agua a clientes residenciales, industriales y otros
(excluyendo ingresos por agua exportada e impuestos publicos de
agua) por metro cubico de consumo autorizado, excluyendo el agua

exportada.

Fi29 - Tatrifa promedio de agua por agua exportada (EUR/m?)

Ingresos por venta de agua exportada (excluyendo impuestos puiblicos

de agua) por metro ctbico de agua exportada.

El siguiente conjunto de indicadores permite el analisis de la eficiencia del

abastecimiento:

Tabla 38. ID de eficiencia (IT #284)

Fi30 - Ratio de cobertura de costes totales (-)

Ratio entre los ingresos totales y los costes totales.

Fi31 - Ratio de cobertura de costes operativos (-)

Ratio entre los ingresos totales y los costes de explotacion totales.

Fi32 - Retraso en cuentas pendientes de cobrar (dfas equivalentes)

Ratio entre las cuentas por cobrar provenientes de agua potable y los

ingresos por ventas

Fi33 - Ratio de inversién (-)

Ratio entre las inversiones sujetas a depreciaciéon y los costes de

depreciacion.

Fi34 - Contribucién de fuentes internas a la inversién = CTI (%)

Porcentaje de inversiones finales que son financiadas por el flujo de
caja.
Fi35 - Edad media de activos tangibles (%0)

Porcentaje del valor histérico de los activos tangibles de los servicios

de agua que corresponden al valor histérico depreciado de los activos

tangibles de los servicios de agua.

Fi36 - Ratio medio de depreciacion (-)

Relacién entre los costes de depreciacion y el valor histérico de los

activos tangibles del servicio de agua.
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Tabla 38. ID de eficiencia (II #284) (cont.)

Fi37 - Ratio de cobros atrasados (-)

1 menos el ratio entre la deuda anual de los clientes y la cantidad

facturada.

Fi38 - Valor de inventario (-)

Relacién entre el valor de todo el inventario al final del ejercicio y los

ingresos de operacion.

Algunos de los indicadores anteriores corresponden a indicadores clasicos de
eficiencia econdémica, mientras que otros no. Esto es el resultado de un trabajo
en equipo muy intensivo basado en los indicadores de la primera ediciéon. No
se realizaron cambios fundamentales, pero los cambios menores han hecho

una diferencia en términos de claridad y aceptabilidad.

El siguiente conjunto trata del apalancamiento:

Tabla 39. ID de apalancamiento (II #287)
Fi39 - Ratio de Cobertura del Setvicio de la Deuda = RCSD (%)

Porcentaje de la deuda financiera del servicio que se corresponde al

flujo de caja.

Fi40 - Ratio de apalancamiento (-)

Relacién entre la deuda total y los recursos propios.

Se debe de tener en cuenta que en algunos paises el ratio de apalancamiento se
evalia como la inversa de Fi40, es decir, como la relacién entre los recursos
propios y la deuda total. Se debe tener cuidado al realizar comparaciones entre

los diferentes paises.

La evaluaciéon e interpretacion de estos indicadores resulté ser a veces
problemdtica en situaciones en que existen subvenciones externas para la
inversién (por ejemplo, donaciones internacionales en regiones en desarrollo,
fondos de cohesién dentro de la Unién Europea). Se requiere un analisis bien
informado, e incluso puede ser necesaria alguna adaptacién de las férmulas de

calculo de los indicadores.
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La liquidez puede evaluarse utilizando el ratio de circulante:

Tabla 40. ID de liquidez (II #288)

Fi41 - Ratio de circulante (-)

Ratio entre el activo circulante y el pasivo circulante.

Se recomienda un conjunto de cuatro indicadores para evaluar la rentabilidad:

Tabla 41. ID de rentabilidad (II #288)

Fi42 - Retorno de activos fijos netos (%)

Porcentaje del wvalor histérico de los activos tangibles del
abastecimiento, deducido del valor histérico depreciado de los activos
tangibles del abastecimiento, que corresponden a los ingresos de

operacion.

Fi43 - Rendimiento de los recursos propios (%o)

Porcentaje de los recursos propios que corresponde al ingreso neto

(tras el pago de intereses e impuestos).

Fi44 - Rendimiento del capital invertido (o)

Porcentaje de los activos totales que corresponden a los ingresos de

operacion (EBIT) (deducido de los impuestos correspondientes).

Fi45 - Indice de rotacién de activos (-)

Relacion entre ingresos por ventas y activos totales.

El ultimo grupo de indicadores vuelve a la cuestion de las pérdidas de agua,

esta vez desde el punto de vista econémico.

Tabla 42. ID de pérdidas econémicas de agua (II #289)

Fi46 - Volumen de agua no facturada (%)

Porcentaje del volumen de entrada del sistema que corresponde al

agua no facturada.

Fi47 - Coste del agua no facturada (%)

Porcentaje del volumen de entrada del sistema que corresponde a la

valoracion de los componentes de agua no facturados.
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El indicador Fi46 es quiza la forma mas popular y facil de evaluar las pérdidas
de agua. Fi47 es un indicador innovador recomendado por el Grupo de
Trabajo sobre Pérdidas de Agua de la IWA que fue considerado interesante
por los participantes en la prueba de campo. Sin embargo, no es facil evaluar,
sobre todo si el area analizada no cubre todo el area de influencia del
abastecimiento. Es dificil asignar con precision los costes actuales a los

subsistemas o a las 4reas de medicién del distrito.

5.5 Variables

Como se explica en la seccion I-2.1, las variables son los datos que son
necesarios para evaluar los ID, de acuerdo con los requisitos enumerados en el

apartado 1-2.2.

Las variables se organizan en grupos y subgrupos, como se indica en la seccién
I-5.2. En el apartado II-3 se pueden encontrar junto con su definicién
detallada.

Es muy importante tener en cuenta que solo una seleccion de las variables es
necesaria para la implementacion especifica de un sistema de ID. Sélo después
de la preseleccion de los ID relevantes, los usuarios deben identificar el
subconjunto de variables que se necesitan. Durante la prueba de campo,
algunos participantes hicieron lo contratio: llenaron tantas variables como
pudieron, y luego se dieron cuenta de que ID podtfan calcular. Este
procedimiento es aceptable para probar el sistema, pero no debe ser adoptado
como una practica normal. El procedimiento de implementacion

recomendado se describe en el capitulo I-0.

Hay variables que se utilizan para un solo indicador especifico, y otras que se
utilizan para muchos. En las tablas de las variables del capitulo II-3 se

enumeran para cada variable los indicadores que se las requieren.

Casi todas las variables se utilizan directamente en, al menos un ID, como
variables primarias. Hay algunas que también se utilizan para evaluar otras

variables, jugando el rol de variables secundarias.

En cuanto a los 1D, todas las variables se refieren al servicio de abastecimiento
de agua. Los prestadores de servicios multiples deben evaluar la parte de los
recursos e ingresos relacionados con la parte de suministro de agua. Lo mismo

se aplica a los prestadores con empresas complementarias, como, por ejemplo,
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aquellos que proveen servicios relacionados con el muestreo y obtencion de
pruebas de calidad del agua o de reparacién de las instalaciones interiores

privadas.

Independientemente del software que los usuarios puedan adoptar para
introducir datos y evaluar los ID, debe estar preparado para manejar los tres
elementos fundamentales de informacioén para cada variable que el sistema de
ID de la IWA requiere: el valor de la variable, la banda de precisién y la
fiabilidad de la fuente de datos (véanse 1-0 y 1I-5):

Tabla 43. Ejemplo de tabla de datos de entrada para variables

Fiabilidad de
. Banda de
Variable . la fuente de
precision
datos
C8 — Longitud de red(km) 1398 0-5% ook
C21 — Vialvulas en la red
10027 0-5% ook
(No.)
C24 - Acometidas (No.) 93000 5-20% ok

Esta es una caracteristica del sistema de ID de la IWA que otros sistemas
existentes de ID no tienen. Al utilizar el sistema en diferentes contextos la
experiencia ha demostrado la importancia de ser consciente de la calidad de la
informacién manejada y de la necesidad de invertir en el control de la calidad
de los datos. Los prestadores que participaron en la prueba de campo
consideraron que vale la pena el esfuerzo, siempre que no haya demasiadas
categorias de precision y fiabilidad entre las que elegir. Esta es la razén por la
que el numero de categorias en la primera ediciéon se redujo para la segunda

edicion.

Uno de los mayores desafios en la creacion del sistema de ID de la IWA fue
encontrar consenso sobre las definiciones de las vatiables para que fueran
claras puesto que es muy facil interpretar de distinta forma el mismo texto para

diferentes personas.
Para algunas variables, esto es un objetivo facilmente alcanzable, sin embargo,

no lo es para otras. Para hacer frente a estos casos mas complejos, se establecio

el siguiente esquema de definicion:
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=  Se recomienda una metodologia para evaluar los componentes del balance
hidrico, de acuerdo con el Grupo de Trabajo sobre Pérdidas de Agua de
la IWA (1I-1.1)

=  Las funciones y subfunciones de un servicio de abastecimiento de agua se
definen de la manera en que deben ser adoptadas para la evaluacion
estandarizada del personal, las variables econémicas y financieras e
indicadores. En general, el organigrama de la organizaciéon no coincide
totalmente con esta agregacioén. Sin embargo, esto no es ni el objetivo ni
un problema, como demostré la prueba de campo. Algunos ajustes se
hicieron con respecto a la primera ediciéon del manual, segin la experiencia
en campo (II-0).

®* Una definicién detallada de conceptos econdémicos y financieros,
establecida de acuerdo con las normas internacionales de contabilidad. La
prueba de campo resulto ser la mas util para la mejora de estas definiciones
11-1.3).

= Un glosario de definiciones complementarias, compartido por varias
variables e ID (II-1.4).

* Una lista de definiciones y comentarios especificos de cada variable,

contenida en las tablas de cada variable (II-3).

5.6 Factores explicativos

Tipos de factores explicativos

Tal y como se vio en el apartado 1-2.1, un factor explicativo es cualquier
elemento del sistema de indicadores de desempefio que pueda ser utilizado
para explicar los valores de los ID, en la etapa de analisis. Esto incluye 1D,
variables, informacién de contexto y otros datos que no desempefian un papel

activo antes de la etapa de analisis.

Existen factores explicativos que dependen de las opciones de gestion a corto
y medio plazo. Su identificacién y analisis es crucial para la identificacion y
priorizacién de las medidas de mejora. Este tipo de factor explicativo también
se conoce como un "factor impulsor". Hay otros factores explicativos que son
contextuales, y no pueden ser cambiados por el prestador, al menos a corto o
medio plazo. En algunos casos, las diferencias de contexto son tan relevantes

que impiden cualquier comparacion valida de ID.
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Debe tenerse en cuenta que los factores explicativos dependen del ID
considerado, es decir, un factor explicativo que es relevante para un ID o un
conjunto de ID puede ser irrelevante para otros. La consecuencia principal de
este hecho es que dos abastecimientos diferentes pueden ser comparables para

algunos indicadores y no para otros.

En el establecimiento del sistema de ID de la IWA, uno de los objetivos
subyacentes fue minimizar la dependencia de cada ID del contexto. Por
¢jemplo, no se incluyeron en el sistema indicadores potencialmente relevantes
para el uso dentro de un abastecimiento pero que dependen demasiado del
contexto (por ejemplo, consumo per capita o consumo de energia por metro
cibico). Sin embargo, la independencia total del contexto no es un objetivo

factible para ningun sistema de ID.
Las siguientes secciones tratan de los distintos tipos de factores explicativos:

= Informacién de contexto
® Indicadores de desempefio y variables

= Otros factores explicativos

Informacién de contexto

La informacién de contexto es especialmente util en las iniciativas de
benchmarking. En una etapa preliminar, apoya el establecimiento de grupos de
abastecimientos comparables. En la etapa de andlisis, debe tenerse en cuenta
para determinar si las diferencias en los valores de desempefio corresponden a
diferencias en los procedimientos de gestion o al contexto.

Internamente, la informacién de contexto es importante para entender las

variaciones del desempefio en el tiempo.

La informacién de contexto también puede usarse para probar hipétesis dadas
para la explicacién del desempefio. Preguntas tales como "¢Cémo influye el
tipo de propiedad o el tipo de opetraciones en el desempefio?", ":Cudl es la
influencia del tamafio del sistema y del prestador en el desempefio?" o ":Los
prestadores multiservicio tienden a ser mas eficientes que los prestadores con uno
unico?" requieren mucho cuidado al ser probadas. No hay dos abastecimientos
que tengan idéntica informacién de contexto excepto el aspecto que se esta
probando, y por lo tanto los enfoques independientes y solidos son

fundamentales.
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En general, la informacién de contexto es relativamente estable. Demografia,
clima, economia, caracteristicas del sistema, etc. no cambian de la noche a la
mafiana. Fista es una caracteristica general de la informacion de contexto. Sin
embargo, también hay algunos tipos de informacién de contexto que pueden
tener una naturaleza mucho mas dinamica. Este es el caso de eventos especiales
que pueden afectar temporalmente el desempefio de un sistema. Ejemplos
tipicos son el tiempo (por ejemplo, inundaciones o sequias excepcionales),
situaciones de crisis o concentraciones excepcionales de personas (por

ejemplo, el entierro del Papa Juan Pablo 11, en Roma).

Dado que la prueba de campo del sistema de ID de la IWA no era una iniciativa
de evaluaciéon comparativa, existfan limitaciones practicas para una
comprobacién exhaustiva y sistemdtica de la informacién de contexto
recomendada. Sin embargo, se tuvieron en cuenta las sugerencias de mejora.
Un punto importante es el nivel de detalle y cantidad de informacién de
contexto que deberfa especificarse. El sistema de ID de la IWA contiene
especificaciones detalladas y cuantificadas. El estudio de caso aleman que
aparece en I-8.5 es un ejemplo exitoso del uso de factores explicativos
cuantificados. Las experiencias en cutrso adoptan diferentes soluciones. Por
ejemplo, el regulador portugués, ERSAR, adoptd clases cualitativas de
"factores de contexto" en su sistema de ID (ejemplo 2, I-8.2). Esto sigue siendo
un tema de discusién y desarrollo, objetivo de la accién europea COST C18 -
Performance assessment of urban infrastructure services: the case of water supply, wastewater

and solid waste (www.costc18.org).

La lista completa de informacién de contexto del sistema de ID de la IWA se
presenta y define en II-4. Esta estructurado en seis grupos principales, como

se muestra en la Tabla 44.

Tabla 44. Tipos de informacién de contexto del sistema de ID IWA

Perfil del prestador (page 11-393)
Datos del setvicio (page 11-395)
Activos fisicos (page 11-397)

Recursos hidricos

Depoésitos de retencion

Plantas de tratamiento

Depoésitos de la red de transmision y distribucion

Estaciones de bombeo
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Tabla 44. Tipos de informacién de contexto del sistema de ID IWA (cont.)

Activos fisicos (page 11-397)

Red de transmision y distribucion

Acometidas

Estaciones de bombeo y dep6sitos privados

Consumo y factores pico (page II- 404)

Caudal medio inyectado al sistema

Consumo por tipo de consumidor

Factores pico de agua suministrada y exportada

Demografia y economia (page 11-400)
Medioambiente (page 11-408)

Precipitacién anual

Temperatura del aire

Topografia

Calidad del agua captada —Tipos de fuentes

Algunos de los tipos de informacién de contexto mencionados anteriormente
son externos y totalmente independientes de las decisiones de gestion del
prestador del servicio, como la informaciéon medioambiental. Otros, como la
demografia y la economia, son casi independientes; aunque la provisién del
servicio de abastecimiento de agua es muy importante para la economia de una
regién, también se puede aceptar que el propio prestador tiene una capacidad

limitada para cambiar significativamente la demografia y la economia.

Otros tipos de informacién del contexto son una combinacién de factores
externos y de gestion. Este es el caso, por ejemplo, del consumo y de los
factores punta, teniendo en cuenta que el prestador tiene un potencial
significativo para gestionar la demanda. Este es también el caso de la

informacion de contexto de servicio.

La informaciéon de contexto de los activos del sistema depende de las politicas
a largo plazo del prestador. La situacion evaluada hoy se ve afectada por las
politicas pasadas del prestador. Los cambios en las politicas tampoco tienen
efectos inmediatos. Sin embargo, las medidas de mejora deberfan incluir esta

perspectiva a largo plazo.

El perfil del prestador depende de decisiones politicas. El propietario de los

activos puede o no tener la capacidad de modificarlos dependiendo del caso.
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Indicadores de desempefio y variables como factores
explicativos

El analisis del desempefio de un abastecimiento como un todo, o de un proceso
dado, necesita estar basado en un conjunto de ID interrelacionados, algunos
de los cuales actuan como factores explicativos de los otros. Por ejemplo, es
probable que los prestadores que inviertan en el mantenimiento, la inspeccién y
la rehabilitacién preventivos del sistema tengan menores tasas de averias,
interrupciones de servicio y pérdidas de agua. También existe una interrelacién
entre un ID y su ID padre o hijo (por ejemplo, si el ID para el nimero total de
empleados es muy alto, seria racional averiguar si esto se debe a alguna funcién

especifica).

También hay casos en los que la interpretacién de los valores de desempefio
se puede explicar con datos que también son variables (es decir, se usan para
evaluar ID). Por ejemplo, puede compararse el desempefio entre un prestador
grande y otro pequefio, pero la interpretacion debe tener en cuenta estas
diferencias, ya que pueden explicar diferencias en los resultados. De manera
similar, la adopcién de los principios de las NIC (Normas Internacionales
Contables) influye fuertemente en las variables e informes financieros clave;
comparando los ID de diferentes prestadores, donde sélo algunos de ellos estin
adoptando sistemas de contabilidad que cumplen con las NIC. Estas
comparaciones pueden ser engafiosas debido a la falta de conceptos y
definiciones comunes. La Tabla 45 presenta ejemplos de variables que reflejan
el tamafio del prestador y del sistema, que a veces son relevantes como factores

explicativos.

Tabla 45. Ejemplos de variables que pueden ser relevantes como factores
explicativos

Tamafio del prestador

G4 - Costes totales (EUR/afio)

G1- Ingresos totales (EUR/afio)

G32 - Inversién en activos tangibles del servicio de agua (EUR/aflo)

(se debe utilizar una media movil de los dltimos 3-5 afios)
B1-  Personal total (No.)
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Tabla 45. Ejemplos de variables que pueden ser relevantes como factores
explicativos (cont.)

Tamafio del sistema

C8-  Longitud de red (km)

E6 -  Contadores de clientes abonados (No.)
C10 - Caudalimetros (No.)

C22 - Vilvulas (No.)

C23 - Hidrantes (No.)

F8 -  Fuentes publicas o tomas de agua (No.)

Otros factores explicativos

Puede haber otros factores que afecten a los valores de los ID de una manera
significativa que no son parte del contexto, ya que pueden ser cambiados por
los gerentes en el corto plazo, tampoco son ni variables ni ID. Algunos pueden
explicar un rendimiento mejor o peor, otros simplemente pueden explicar las

diferencias en los valores, no significando que el desempefio real sea diferente.

El sistema de ID de la IWA no especifica una lista de otros factores
explicativos, porque dependen de cada caso. Sin embargo, esta seccion

proporciona algunos ejemplos.

Uno de los miés relevantes y fundamentales para la comparacion del ID de
personal, es el nivel de externalizacion. Un prestador que externaliza una parte
significativa de la actividad tendrd naturalmente una tasa de personal mas baja
para la misma eficiencia. La Tabla 46 contiene algunas recomendaciones sobre

cémo expresar la externalizacién.
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Tabla 46. Otros factores explicativos: nivel de externalizacion

Funciones generales de gestion (%o)

Porcentaje estimado de los costes de la funcién general de gestion (del

suministro de agua) que se subcontrata.

Gestién de recursos humanos (%o)

Porcentaje estimado de los costes de la gestion de recursos humanos

(del suministro de agua) que se subcontrata.

Funciones financieras y comerciales (%o)

Porcentaje estimado de los costes de las funciones financieras y

comerciales (del suministro de agua) que se subcontratan.

Servicio al cliente (%)

Porcentaje estimado de los costes del servicio al cliente (del suministro

de agua) que se subcontrata.

Planificacién y construccion (%o)

Porcentaje estimado de los costes de la planificacién y construccion (del
suministro de agua) que se subcontrata (por ejemplo, contratar

consultores).

Construccion (%o)

Porcentaje estimado de los costes de la funcién de construccion (del
suministro de agua) que se subcontrata (proporcion por valor de nuevas
obras y renovacién de activos realizada por contratistas externos,

incluyendo nuevas conexiones de servicio y extensiones de red).

Operaciones y mantenimiento (%o)

Porcentaje estimado de los costes de operaciones y mantenimiento que

se subcontrata.

Servicios de monitorizaciéon del agua (%)

Porcentaje estimado de los costes del servicio de monitorizaciéon de

agua quc se¢ subcontrata.

El nivel de sofisticacién de la gestién es también otro tipo de factor explicativo

que puede ser relevante para la comprension de los resultados o para

comprobar cudnto desempefio se logra y "explica" por ellos. Las caracteristicas

del servicio al cliente (muy importante para interpretar los ID de quejas, por

ejemplo) y los recursos tecnologicos existentes son dos de los ejemplos mas

significativos, expresados respectivamente en la Tabla 47 y Tabla 48.
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Tabla 47. Otros factores explicativos: servicio al cliente

Existencia de un sistema para registrar todas las quejas de los clientes

Existencia de registros que muestran el nimero total de reclamaciones
verbales y escritas de los clientes, permitiendo determinar la naturaleza

de las quejas mediante el escrutinio de las entradas individuales.

Existencia de un sistema formal de registro de quejas de los clientes

para monitorizar la calidad del servicio y la gestion de infraestructuras

Existencia de un sistema de registro y procesamiento de datos de
reclamaciones de clientes que se utiliza para resolver quejas de clientes,
monitorizar la calidad y desempefio de servicio y planificar la gestion

de infraestructuras.

Existencia de un sistema de normas garantizadas

Existencia de un sistema de normas garantizadas que establezcan los
derechos de los clientes, incluyendo al menos: la presiéon minima de
servicio en el punto de entrega; tiempo maximo para obtener una nueva
acometida y pata reparar una existente; tiempo maximo de respuestas
escritas; horarios para asistir a las instalaciones de los clientes. Se deben

especificar los tiempos establecidos en el sistema de normas garantizadas.

Tiempo establecido para una nueva acometida

Tiempo maximo de establecimiento de una nueva acometida, desde la
solicitud del cliente hasta la disponibilidad del servicio (en los casos en

que existe la acometida).

D39 - Frecuencia de lectura de contadores de clientes residenciales
(No./contadot/afio)

Frecuencia de las lecturas de contadores de clientes residenciales,

predefinidas por el prestador de servicios durante el petiodo de evaluacion.

D40 - Frecuencia de lectura de contadores de clientes industriales (No./

contador/afio)

Frecuencia de las lecturas de contadores de clientes industriales,

predefinidas por el prestador de servicios durante el periodo de evaluacion.
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Tabla 47. Otros factores explicativos: servicio al cliente (cont.)

D41 -

Frecuencia de lectura de contadotes de clientes de agua en alta (No./

contador/afio)

Frecuencia de las lecturas de contadores de clientes de agua en alta,

predefinidas por el prestador de servicios durante el perfodo de evaluacion.

Edad de los contadores de los clientes residenciales (afios)

Promedio de 1a edad de los contadores de los clientes residenciales.

D34

Presién media de setvicio (kPa)

Presion media de Servicio en los de entrega de 1a red.

La presion de servicio depende del tiempo y del lugar | elevacion, y es una variable
)

gue muchos abastecimientos no conocen con precision. Sin embargo, es una

informacion de importancia.

Tabla 48. Otros factores explicativos: recursos tecnologicos

Sistemas informaticos de informacién (IT)

Planificacion y decisién

Uso rutinario de sistemas I'T para apoyar los procesos de planificacion
y decision.
(Valores: si / no)

Facturacion o contabilidad

Uso rutinario de sistemas I'T para la facturacién o contabilidad.
(Valores: si / no)

Mantenimiento

Uso rutinario de sistemas IT para apoyar las actividades de
mantenimiento.
(Valores: si / no)

Quejas de clientes

Uso rutinario de sistemas IT para apoyar los sistemas de calidad del
servicio al cliente y la valoracién del desempefio de la red.
(Valortes: si / no)

Otros

Uso rutinario de sistemas I'T para apoyar otras actividades de gestion
relevantes.
(Valotes: si / no)
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Tabla 48. Otros factores explicativos: recursos tecnolégicos (cont.)

Automatizacion y control

Bombeo @)

Numero de estaciones de bombeo con unidades de control automaticas

/ numero total de estaciones de bombeo

Tratamiento

Uso rutinario de procesos automaticos para controlar las unidades de
tratamiento.
(Valores: si / no)

Telemetria centralizada

Disposicién 'y uso rutinario de una instalacion de telemetria
centralizada.
(Valores: si / no)

Monitorizacién y control centralizado

Disposicién y uso rutinario de una instalacion de monitotizacion y
control remoto (SCADA).
(Valores: si / no)

Control integrado (%)

Numero de estaciones integradas /| nimero total de estaciones x 100.
(Valores: si / no)

Mapeo

Mapeo actualizado (%)

Longitud de la red mapeada con una tolerancia de captura compatible
con una escala de 400 p.p.m. / longitud total de la red x 100.
(400 p.p.m. = 1:2500)

Mapeo digital (%)

Longitud de la red digitalizada con una tolerancia de captura
compatible con una escala de 400 p.p.m. / longitud total de la red x
100.

400 p.p.m. = 1:2500)
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6. CALIDAD DE LOS DATOS

6.1 Introduccién

Si un concepto incluido en el marco de indicadores de desempefio de la IWA
no ha logrado ser ampliamente aceptado y aplicado, es la integracion real de la
calidad de los datos en los sistemas de evaluacion del desempefio. Incluso hoy
en dia, muy pocos sistemas en el mundo consideran la calidad de los datos o la
gestionan segun su importancia. Y sin embargo, la comprension, la recogida y
la consideracién durante el periodo de evaluacion de la calidad de las variables

recogidas es fundamental para tomar decisiones coherentes y bien informadas.

La industria del agua es notablemente propensa a tratar con informacién de
mala calidad. Con algunas excepciones, la naturaleza enterrada de la mayorfa
de infraestructuras y el largo periodo de tiempo desde que los servicios de agua
iniciaron sus actividades, a menudo conducen a incégnitas e incertidumbres.
Los sistemas de informacién a menudo no estin completamente actualizados
o no estan adecuadamente conectados entre si. Ademas, aunque la medicién
de consumos universal es una realidad o una meta para la mayorfa de los
abastecimientos en el mundo, los volimenes medidos son 2 menudo inexactos
debido a contadores antiguos o no calibrados. Esta realidad a menudo se hace
evidente cuando un prestador elige participar en un proyecto de evaluacién de
desempefio, dindose cuenta de que los datos a menudo no estan disponibles

o no tienen calidad suficiente (y esto suele ser una sorpresa).

Los indicadores de desempefio son mas utiles cuando se comparan (ya sea con
metas, desempeflo previo o resultados entre pates); sin embargo, tomar
decisiones basadas en tales comparaciones cuando la calidad de los datos es
deficiente es un ejercicio arriesgado que debe llevarse a cabo con extremo

cuidado.

Sin embargo, la mayoria de los usos de los indicadores de desempefio de la
IWA encontrados en la practica presentan el valor numérico del indicador sin
informacién sobre la calidad de los datos utilizados para lograr tal valor. Esto
puede crear situaciones en las que los indicadores desinformen en lugar de
ayudar a toma buenas decisiones. En la evaluacién comparativa del desempefio
o benchmarking, donde se comparan los valores de los indicadores de varios

prestadores (por ejemplo, cuando se utilizan en la regulacién por comparacion
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o “yardstick competition” por parte de algunos reguladores), esto es

particularmente cierto.

Un buen ejemplo de este problema ha sido dado a menudo por algunos de los
autores de este manual en algunas presentaciones publicas. Imagine dos
prestadores hipotéticos comparando su desempefio de pérdidas de agua reales.
La Tabla 49 resume la informacién necesaria para obtener el indicador de
pérdidas reales de cada prestador. Como se muestra en la tabla, la diferencia en
la calidad de los datos utilizados por cada prestador para el calculo del

indicador es elevada.

Tabla 49. Ejemplo de diferencias en la calidad de los datos en dos prestadores
hipotéticos

Variable /
Indicador

Prestador A Prestador B

Volumen de entrada (IzEVEIICEI IS No hay caudalimetros.
presentes en la entrada Los valores de entrada se
del sistema y estan calculan a partir de los
mantenidos. tiempos de bombeo y
eficiencia estimada de las

bombas.

(O trtoritiioysrzte o Todos los usuarios tienen  No se utilizan
contador, incluyendo los ~ contadores para la
residenciales. Se tiene un  facturacién. Todos los
programa de volimenes son
mantenimiento de estimados

contadores.

Numero de Cada cliente con contrato ~ Se desconoce el nimero
acometidas tiene su propia de acometidas. El
acometida. La certeza es  crecimiento ha llevado a
elevada. casos de varias
acometidas por cliente, y
el valor total es
desconocido.

IIBICEETHEPIERRIE 260 1/ acometida/ dia 2151/ acometida/dia
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Sin embargo, en la mayoria de los proyectos observados hasta la fecha los

resultados se presentarin como:

= Prestador A: 260 1/acometida/dia
= Prestador B: 215 1/acometida/dia

La mayorfa de los profesionales del agua cuando se enfrentan a este ejemplo
comprenden inmediatamente la necesidad de un enfoque sistematico de la
calidad de los datos en el sistema de indicadores de desempefio. Un enfoque
que siempre ha sido parte del marco de la IWA para la evaluacién del

desempefio, pero desafortunadamente sigue siendo ignorado.

Si bien los conceptos fundamentales introducidos en la primera edicién de este
manual siguen siendo validos y completamente aplicables, es cierto que el
sistema propuesto ha demostrado ser demasiado complejo para ser aplicado

en muchas circunstancias.

6.2 Gestion completa de la calidad de los datos: exactitud
y fiabilidad

El marco original para gestionar la calidad de los datos publicado con el primer
manual sobre indicadores de desempefio de la IWA se bas6 en el sistema

desarrollado por OFWAT para su esquema de regulacion.

Este sistema sigue siendo completamente valido hoy en dia y proporciona
informacién detallada sobre cuan buenos son los datos utilizados para calcular
los indicadores de desempefio. Sin embargo, como se menciond
anteriormente, los usuarios del sistema han encontrado a menudo esta opcién

demasiado compleja.

Para realizar una evaluacion completa de la calidad de los datos de entrada, ésta
se debe evaluar en términos de la fiabilidad de la fuente y de la exactitud de los

datos.

La fiabilidad de la fuente explica la incertidumbre asociada a fuente de datos.
Por ejemplo, hasta qué punto la fuente de datos proporciona informacién
consistente, estable y resultados uniformes para observaciones repetidas o

mediciones en condiciones similares a lo largo del tiempo. Ademas, los datos
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en el sector del agua a menudo son obsoletos y se basan en registros
incompletos lo que hace aconsejable registrar la fiabilidad de la fuente de

informacion.

La exactitud engloba errores de medida en la adquisiciéon de los datos; la
cercanfa de los valores observados, computados o estimados a los valores
reales. La exactitud se relaciona con la fidelidad del resultado y se distingue de
la precisién en que ésta se relaciona con la fidelidad de la operacion utilizada

para obtener el resultado.

La practica demuestra que, en general, los suministradores de datos no tienen
informacién detallada sobre la fiabilidad y exactitud, pero son capaces de

realizar estimaciones si se utilizan amplias bandas de confianza.

La prueba de campo del sistema de ID de la IWA demostré que el uso de
cuatro categorias para la exactitud de los datos y tres de fiabilidad es factible.
De este modo se consigue una aproximacion a los resultados de exactitud y
fiabilidad de cada dato con todas las ventajas que conlleva conocer la calidad

de éstos.

Las bandas de exactitud recomendadas son:

Tabla 50. Bandas de exactitud recomendadas

Banda de
confianza

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

Incertidumbre asociada

5-20% Peor que £ 5%, pero mejor que o igual a +/- 20%

20 —50% Peot que * 20%, pero mejot que o igual a +/- 50%

> 50 Peor que * 50%
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Las bandas recomendadas para la fiabilidad de los datos son:

Tabla 51. Bandas de confianza recomendadas para la fiabilidad de los datos

Banda de o
Definicién
confianza
Fuente de datos altamente fiable: datos basados en registros
kk solidos, procedimientos, investigaciones o analisis
apropiadamente documentados y reconocidos como los
mejores métodos de evaluacion disponibles.
ok Fuente de datos moderadamente fiable: peor que * % *
pero mejor que .
Fuente de datos poco fiable: datos basados en la
* extrapolacién de un numero limitado de muestras o en

inferencias.

Se recomienda que las implementaciones especificas definan criterios para
evaluar las bandas de fiabilidad para cada variable de entrada (por ejemplo, ***
- variable evaluada con base en la medicién que contribuye al menos al 95%

del valor total)

La fiabilidad de la fuente de datos y la precisién de los datos deben evaluarse
para cada dato de entrada. LLa exactitud de los calculos también debe evaluarse,
preferiblemente de forma cuantitativa, de acuerdo con la Guia ISO para la
expresion de la incertidumbre en la medicion®. Véase 11-5 para detalles sobre
cémo se puede evaluar la exactitud de los valores resultantes de las operaciones

algebraicas.

6.3 Un nuevo enfoque en la calidad de los datos
El enfoque completo de la gestion de la calidad de los datos, descrito
anteriormente, ha demostrado ser fundamental para la toma de decisiones

cuando se aplica adecuadamente, pero también es demasiado complejo para

6 GUM (1995) - Guia para la expresién de la incertidumbre en la medicién,
“Guide to the expression of uncertainty in measurement”, 1ISO, ISBN 92-67-10188-9.
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muchos proyectos. Especialmente aquellos donde la calidad de los datos es
bastante pobre.

Como consecuencia, algunas de las aplicaciones del sistema IWA que han
aparecido en los ultimos afios han implementado sistemas simplificados de
calidad de datos. L.a mayorfa de estos sistemas comparten dos caracteristicas

basicas:

[1] Una sola escala para la calidad de los datos. La fiabilidad y la exactitud se
sustituyen por términos mas genéricos y los datos se califican con términos
como "bueno", "regular" o "malo".

[2] Cada nivel de calidad de datos se define para todas las variables. Dado que
los datos estan calificados en términos mas genéricos, es necesario definir
patra cada variable lo que se entiende como datos de calidad "buena" o

"regular".

Este nuevo enfoque requiere un mayor esfuerzo al definir el sistema de
evaluacion del desempefio, ya que se requiere una definicion para cada nivel de
calidad de datos. Estas definiciones deben adaptarse a las necesidades
especificas del proyecto y a la realidad de los participantes en el proyecto. Sin
embargo, una vez definidos los niveles, es mucho mas facil para los prestadores

proporcionar una evaluaciéon de la calidad de los datos.
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7. IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE ID

7.1 Introduccién

Los indicadores de desempefio son una poderosa herramienta de gestion,
como se ha demostrado a través de su uso sistematico en muchas industrias
durante décadas. Pueden proporcionar medidas de cuantos recursos se estin
utilizando en relacién con los disponibles, pueden utilizarse para evaluar la
medida en que se cumplen los objetivos de gestién e incluso para evaluar el

impacto general de las estrategias de gestion.

Sin embargo, los indicadores de desempefio no pueden convertirse en una
meta en si mismos. La implementacién de un sistema de indicadores de
desempefio debe ser el resultado de un enfoque mas amplio en la gestion
dentro de un abastecimiento de agua. De lo contrario, los resultados obtenidos
a través de indicadores de desempefio pueden no ser adecuados o utiles. Una
consecuencia tipica de los indicadores de desempefio utilizados como fin y no

como medio se describe por Neely (2002) en la llamada "erisis de medicion":
La crisis de medicién

* Las medidas no estan relacionadas con la estrategia de la organizacién

*  Se miden las cosas equivocadas

* Las dnicas medidas a las que se les da importancia es a las financieras

*  Los tnicos datos a los que se les da importancia es a los financieros

®  Se recogen datos pero no se analizan, sin utilizarlos para tomar decisiones

= El nivel operativo se pasa por alto

* Los sistemas de medicién son tan complejos que las prioridades no estan
claras

* Hay una buena sintesis del desempefio pasado, pero un prondstico
deficiente de futuro

*  Se mide todo lo que se puede medir, pero no aquello que es importante

Algunos de los problemas descritos anteriormente son bastante comunes en
muchos prestadores de servicios, incluyendo algunos que disponen de un sistema
de indicadores de desempefio. Es posible que la primera edicién de este manual
hubiera confundido a algunos lectores en el uso de indicadores de desempefio,

sugiriendo que todos los indicadores en el manual debian ser utilizados.
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Sin embargo, la intencién de los autores de este manual no es proporcionar un
solo conjunto tnico de indicadores de desempefio, sino mas bien un amplio
conjunto que cubra muchas de las necesidades de un prestador tipico en la mayor
parte del mundo. Un estudio detallado de los indicadores de desempefio
contenidos en la propuesta de la IWA muestra claramente que algunos de ellos
han sido creados para ser utilizados so6lo en ciertas partes del planeta y bajo
condiciones especificas. En consecuencia, un uso apropiado del sistema
requiere una seleccién de un subconjunto de indicadores y una correcta
implementacién del sistema. Este capitulo estd dedicado a proporcionar
algunas pautas basicas para el uso correcto de un sistema de indicadores de

desempefio basado en la propuesta de la IWA.

7.2 Uso de los indicadores de la IWA en un sistema de

evaluacion del desempefio

Un sistema de evaluacién del desempefio es una herramienta necesaria en
cualquier empresa y por lo tanto en cualquier prestador de servicios. Un buen
sistema proporcionara informacién sobre el desempefio actual de la empresa e
incluso puede anticipar eventos futuros. El objetivo ultimo de cualquier
sistema de evaluacion del desempefio es proporcionar informacién en lugar de
datos (podemos definir la informacién como cualquier dato que sea ttil en un
proceso de toma de decisiones). En consecuencia, los datos recopilados y
procesados dentro de un sistema de evaluacion del desempefio deben estar
relacionados con los objetivos e intereses de la empresa y de sus

administradores.

Un sistema adecuado de indicadores de desempefio debe entenderse como
parte de un ente mas amplio que vincula objetivos, estrategias, factores criticos
de éxito dentro de la empresa y de los mismos indicadores. Esta integracién de
la evaluacién del desempefio en todas las actividades de gestion es uno de los
fundamentos de sistemas como el “Cuadro de mandos integral” o Balance Scorecard
(Kaplan & Norton, 1996) que pretende mostrar que las principales
perspectivas dentro de una empresa (financiera, cliente, procesos y desarrollo
y aprendizaje) estan interconectados y, por consiguiente, deben considerarse

como un todo.
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El sistema de indicadores de desempefio de la IWA proporciona una
herramienta muy valiosa cuando se adoptan sistemas de evaluaciéon del
desempenio como el Cuadro de mandos integral, y ambas herramientas pueden
ser totalmente compatibles. Lograr una integracion exitosa de un sistema tan
equilibrado con indicadores de la IWA depende principalmente de la correcta

filosoffa y enfoque, y de una implementacion cuidadosa y metédica.

El proceso de implementacién descrito en este capitulo es genérico y no
corresponde a ningin sistema especifico de evaluacién del desempefio. Sin
embargo, un conocimiento adecuado de cualquier otro sistema y la propuesta
de indicadores de desempefio de la IWA deberfa permitir una integracion

relativamente facil de esta propuesta en cualquier sistema.

7.3 Definicién de los objetivos

La implementacién de cualquier sistema de ID debe estar orientada a los
objetivos. Los indicadores de desempefio son el dltimo paso de una estrategia
de gestion mas amplia que debe vincular los objetivos del prestador con las
estrategias, definir factores criticos de éxito y luego seleccionar indicadores de
desempefio como medio para evaluar el éxito de estas estrategias y como

mecanismo de control para detectar problemas con antelacion.

Los objetivos deben ser precisos y claros. Necesitan ser exigentes y realistas y,
lo mas importante, deben reflejar la misién y la vision de la empresa. Los
objetivos a corto plazo deben ser parte de una estrategia de planificacién a
largo plazo, lo que es especialmente importante en un negocio basado en
activos, como es el suministro de agua. Los objetivos de un prestador de
servicios de agua deben tener en cuenta no sélo los aspectos puramente
gerenciales de una empresa, sino también las necesidades y objetivos de las

diferentes partes interesadas.

La definicién de objetivos debe ser siempre el primer paso de un sistema de
evaluacion del desempefio bien definido. Una definicién clara de los objetivos
a alcanzar sera util para obtener una perspectiva del proyecto y responder a
algunas preguntas complicadas: ¢Cuanto se debe invertir en el sistema de
evaluacién del desempefio? ¢Quién y qué departamentos deben ser incluidos

en el equipo del proyecto? ¢Cudles seran los beneficios de este proyecto?
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No conseguir una definicién adecuada de los objetivos sélo conducird a la
incertidumbre en la utilidad de todo el sistema y la falta de implicacion en todos
los niveles. La definicién de estos objetivos puede abarcar desde los objetivos
prioritarios de la compafifa hasta objetivos periédicos a nivel departamental.
Dependiendo de la importancia de los objetivos, el personal directivo
responsable de estos objetivos debe promover, estimular y respaldar
claramente todo el proyecto. En los prestadores con estrategias de gestién de la
calidad total ya desarrolladas, el sistema de evaluacién del desempefio debe ser

integrado y adoptado como una herramienta adicional.

El suministro de agua es un servicio publico y presenta algunas diferencias en
comparaciéon con otras industrias. La presencia de partes interesadas externas
(ademas de las internas) puede afectar la definicion de los objetivos y, en tltima
instancia, la elecciéon de los indicadores de desempefio. En cualquier caso, la
metodologfa aplicable seguiria siendo la misma y los Gnicos cambios serfan la

naturaleza de los objetivos y los actores que juegan un papel en el proceso.

Una lista de motivos para utilizar un sistema ID (y, como consecuencia de

posibles objetivos) se presenta en I-1.3, e ilustrada en la Figura 1.

7.4 Definicion de estrategias

Las estrategias que deben aplicarse para alcanzar los objetivos en un prestador
son una decision clave de la gerencia. Esta decision depende de muchos
factores, especialmente en el sector del abastecimiento de agua, donde entran
en juego variables no directamente relacionadas con los criterios empresariales
(generalmente corresponden a la necesidad de cumplir los objetivos de las parzes

interesadas externas).

Este manual no tiene la intenciéon de proporcionar estrategias potenciales para
la gestién de los servicios de agua. Sin embargo, e independientemente de las
estrategias elegidas, deben vincularse directamente a uno de los objetivos
establecidos en el paso anterior. Todos los objetivos definidos deben ser
abordados por al menos una estrategia especifica y todas las estrategias
desarrolladas deben ser el resultado de tratar de lograr al menos uno de los

objetivos.
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7.5 Establecimiento de factores criticos de éxito

No siempre es posible alcanzar los objetivos utilizando todas las estrategias.
Muy a menudo los directivos se enfrentan a restricciones que pueden ser tan
simples como las econémicas, o incluso pueden presentar un caracter politico.
Ademas, segin el contexto, se puede considerar una estrategia exitosa
inadecuada para un caso particular. Como resultado, la seleccién de la estrategia
optima para alcanzar los objetivos del prestador dependera del contexto y las

restricciones existentes en cada situacion.

TLos factores criticos de éxito son, en consecuencia, entidades dindmicas.
Mientras que la fase anterior se basa en la identificacién de todas las estrategias
posibles que pueden dirigir hacia la consecucion de los objetivos, la seleccion
de los factores de éxito criticos dependera del tiempo, el lugar y la situacion.
Un cambio en las restricciones o un contexto diferente, pueden conducir a un
factor de éxito critico diferente. Por lo tanto, es de vital importancia seguir la
evolucion de todas las limitaciones actuales (algo bastante obvio para cualquier
prestador) y ser consciente del contexto en el que se toma la decisién. Por
tanto, una estrategia elegida para un determinado prestador puede no ser la

mejor para otro con un contexto diferente.

Objetivos
{Qué resultados hay que conseguir Reduccion de las fugas en un 2%
L en el futuro? )
' ~
Estrategias Nuevo programa de contadores

¢Como se pueden obtener esos

ltados? Incremento de la deteccion de fugas
resultados?

N Cambio de los contadores parados/menos

Factores criticos de éxito precisos por otros

Segun el contexto y las

restricciones, existiran estrategias Lecturas de contadores mds precisas

éptimas para alcanzar los Inspecciéon mediante ultrasonidos en 2km de
\_ objetivos J red diarios.
: Op8~- Renovacién contadores
. Indicadores h 0Op30 - Eficiencia lectura contadores

Op4— Control de fugas
0p23 - Pérdidas aparentes
0p28 - Pérdidas reales por km red

éSe han alcanzado los objetivos?
¢Qué ha sucedido con los factores
\_ criticos de éxito? Y,

Figura 11. ID como parte de un sistema de evaluacion del desempefio
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7.6 Establecimiento de un sistema de indicadores del

desempeifio

Los indicadores de desempefio son el principal objetivo de este manual. Sin
embargo, deben formar parte siempre de un marco mas grande. Los
indicadores de desempefio monitorizan, evalian el desempefio, identifican el
éxito obtenido de las metas propuestas y suministran informacién valiosa para

pronosticar las tendencias futuras y las necesidades de planificacion.

Hay muchas definiciones de conjuntos de indicadores de desempefio en la
industria del agua, asi como fuera de ésta. Todos ellos pueden ser una fuente
util y un punto de partida para una adecuada selecciéon de ID en un sistema.
Sin embargo, no todos estos conjuntos se han definido con el mismo nivel de

detalle o los mismos objetivos en mente.

El sistema de indicadores de desempefio de la IWA para servicios de

abastecimiento de agua se desarroll6 teniendo en cuenta tres factores clave:

® Fue desarrollado para la industria con objetivos de gestién interna en
mente;

® Se desarroll6 tratando de tener en cuenta las diferentes realidades del
abastecimiento de agua en todo el mundo, y con el objetivo de
proporcionar indicadores validos para todas esas realidades;

®  Fue disefiado para permitir comparaciones mas veridicas siempre que sea
posible, con el fin de ser util para la evaluacion comparativa del

desempefio.

Como consecuencia, el sistema de ID de la IWA para servicios de
abastecimiento de agua es un gran conjunto de indicadores que deben ser
entendidos en su contexto. Presenta un gran numero de ventajas sobre otros
sistemas existentes, y algunas desventajas. L.os usuarios deben tener en cuenta

estas fortalezas y debilidades cuando usen el sistema.

Ventajas:

= Estructura sélida - Como se define en el capitulo I-3, el sistema de ID de
la TWA se ha construido sistemiticamente en torno a una estructura

coherente, clara y solida que permite modificaciones, adaptaciones y

ampliaciones
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= Sistema bien definido — Las solidas definiciones de los diferentes
elementos (indicadores, variables, informacién de contexto) son un punto
de partida muy valioso para el usuario. El sistema ha sido probado en
cientos de situaciones y en todas partes del mundo. El resultado es un
conjunto de definiciones que tienen en cuenta la mayorfa de los problemas

que pueden surgir en el uso del sistema.

* Conjunto bien equilibrado - El sistema de la IWA fue desarrollado
teniendo en cuenta todos los aspectos del abastecimiento en conjunto.
Como consecuencia, el numero de indicadores dedicados a cada parte del
servicio ha sido disefiado para mantenerse en equilibrio con el resto. El
uso del sistema IWA como un todo debe proporcionar la misma cantidad

de informacion sobre cada aspecto del abastecimiento.

= Definiciones estandar - El sistema IWA ya se considera el sistema estandar
en la industria del agua, y se ha utilizado alrededor de todo el mundo en la
definiciéon de nuevos sistemas de evaluacién del desempefio. Usando los
indicadores definidos en este manual, lo mas probable es que alguien, en

algtn lugar, esté usando las mismas definiciones.
Desventajas:

*  Demasiado superficial - El conjunto de indicadores IWA fue disefiado sin
una necesidad especifica en mente, sino mas bien para evaluar de forma
global el servicio. Es por ello que algunos indicadores necesarios para
funciones y procesos mas especificos pueden no estar contemplados en

este sistema.

* Demasiado amplio de alcance - Los indicadores de la IWA fueron
seleccionados con el fin de evaluar el desempefio de los servicios de
abastecimiento de agua independientemente del area donde se encuentren.
Dado que la realidad de los servicios de agua es tan diferente en las
distintas partes del planeta, algunas partes del sistema pueden parecer

inutiles cuando se consideran para determinados abastecimientos.

® Demasiados indicadores - Como consecuencia directa de los dos puntos

anteriores, el nimero de indicadores de desempefio presentados en la
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propuesta de la IWA parece demasiado grande, y ciertamente lo es para
las aplicaciones y prestadores normalmente considerados. Sin embargo, el
gran nimero de indicadores también ofrece mas posibilidades de elegir los

mas adecuados para cada caso y circunstancia.

Como se muestra arriba, en el sistema IWA no son todo ventajas. Sin embargo,
todos los problemas mencionados anteriormente pueden superarse facilmente
estableciendo adecuadamente el sistema. Las necesidades especificas de cada
caso se pueden abordar ya sea afladiendo o modificando indicadores, y un
proceso de seleccién adecuado descartara los ID inutiles o sin sentido para las
necesidades reales del usuatio. Independientemente de los cambios realizados
en el sistema, el proceso serd mucho mas facil y resultara en un conjunto mas

so6lido que el que se podria obtener si se construyese desde cero.

Por lo tanto, es de gran importancia seguir una implementacién metédica del

Sistema de Indicadores de Desempefio. Tales pasos se describen en este punto.

Definicion de los principios estratégicos de la evaluacion

del desempefio

La definicién de unos principios de evaluacién del desempefio como tal es el
resultado de la aplicaciéon de los conceptos definidos anteriormente para
cualquier sistema de evaluacion del desempefio. En cualquier caso, deben ser
considerados a cualquier nivel, y son el primer paso para cualquier sistema de
indicadores de desempefio. Sera mas facil abordar una politica clara con
objetivos y estrategias definidas y con factores criticos de éxito especificos que
temas o nociones mas amplios. Estas decisiones son responsabilidad de la alta
direccién, y un equipo estratégico debe estar a cargo de establecer la direccién

estratégica que la empresa debe tomar en el futuro.

En esta fase, la empresa debe asegurarse de que los objetivos incluyen a todas
las partes interesadas, tanto las internas como las externas. De esta manera se
logra comprometer de una forma efectiva a los encargados e impulsores del
proyecto, los que lo llevan a cabo, los que proporcionan los datos clave y los

interesados en los resultados.
Esto ha demostrado ser un buen punto de partida para determinar las

caracteristicas y componentes del equipo de ID. Este equipo debe estar a cargo

del proyecto actual de ID y de su consistencia dentro de las decisiones
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estratégicas tomadas previamente. Como resultado, la implementacion exitosa
de un sistema de ID dentro de una organizacién normalmente requiere que el
lider del equipo de ID sea un miembro del personal de nivel superior, de ser
necesario, asistido por colegas menos experimentados. La implicacion y
participacion activa del personal directivo, por lo general los encargados de
tomar decisiones que van a utilizar la informacién proporcionada por los 1D,
es esencial. También se recomienda encarecidamente que los representantes de
los departamentos o secciones que necesiten proporcionar los datos de los ID
sean miembros principales del equipo de ID, a fin de asegurar su compromiso

con todas las etapas del proceso.

La experiencia recabada en los ensayos piloto del sistema de ID de la IWA
demostraron que la implicacién del personal puede reportar un importante
beneficio en la implementacién de un sistema de ID. Los participantes
presentan una gama mds amplia de opiniones y puntos de vista alternativos a
las de otros miembros del personal con diferentes responsabilidades y
antecedentes. Es esencial en esta etapa informar adecuadamente al equipo de
ID sobre el propdsito, los objetivos y los resultados esperados del

establecimiento del sistema de evaluacion del desempefio dentro del prestador.

La siguiente etapa del proceso es revisar los sistemas de ID disponibles y
seleccionar el mas apropiado para los factores criticos de éxito especificados.
Aunque este manual puede usarse en general para asistir a los usuarios en la
aplicaciéon de un rango amplio de sistemas de indicadores, los usuarios que
requieran implementar un sistema de ID para aguas residuales se presupone
que normalmente adoptaran el Manual de Indicadores de Desemperio de la IW.A para
servicios de agnas residuales. Es por ello, que las directrices subsiguientes en este

manual pueden no ser aplicables a otros sistemas ID.
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Nombrar equipo estratégico
Definir objetivos, estrategias y factores
criticos de éxito

Estrategia

Definir un perfil para el equipo de ID
Designar un equipo de ID

Identificar elementos del sistema ID
adecuados para los factores criticos de
éxito definidos
Preparar el archivo de SIGMA

Establecimiento de rutinas de gestién de
datos, horarios y responsabilidades

Test piloto (con SIGMA)

Recopilacion, validacidn, introduccion y
evaluacién de datos

2
©
E
©
7]
Q
[=]

Interpretacion de los resultados de
acuerdo con los objetivos, y realizacién de
informes globales

Determinar el éxito en la consecucién de
objetivos y preparar nuevas estrategias

Figura 12. Fases del proceso de implementacién de un sistema de ID
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Seleccion de los ID a evaluar

El siguiente paso en el proceso de establecer un sistema de ID adecuado
consiste en seleccionar y definir adecuadamente los indicadores de desempefio
que se utilizaran y la Informacién de Contexto (IC) necesaria en caso de que

sea preciso. La etapa de seleccién es relevante por varias razones:

= El nimero total de indicadores de desempefio puede ser un factor clave
en el éxito del proyecto. Si hay demasiados indicadores, los costes y
dificultades de implementar el sistema aumentaran significativamente. Si
por el contrario son muy pocos, el sistema no setd capaz de proporcionar
una evaluacién adecuada del desempefio del abastecimiento en los

términos definidos por los objetivos y las estrategias seleccionadas.

® Los indicadores seleccionados deben de formar un grupo equilibrado que
estudie el desempefio de las diferentes areas de la empresa. Seleccionar un
pequefio nimero de indicadores no es de gran utilidad si todos se refieren
a la misma 4rea del negocio (y los objetivos y estrategias se refieren a un

ambito mas amplio).

= La naturaleza de los indicadores seleccionados puede influir en la
interpretacién de los resultados. Aunque un indicador bien definido
proporcionara poco o ningun sesgo a la interpretacién de sus resultados,
hay muchos ejemplos de la vida real que nos muestran que esto es un
peligro real. Por ejemplo, es un hecho bien conocido que el volumen de
las pérdidas de agua expresadas como un porcentaje puede ser un

indicador engafioso en ciertas circunstancias.

= Los indicadores deben ser consistentes en su construccién. Un sistema de
ID bien definido consistira en indicadores de desempefio que comparten
la misma estructura y nivel de detalle en sus definiciones, perfodo de
evaluacién y unidades. Adicionalmente, el sistema debe ser construido de
tal manera que las variables comunes sean compartidas por indicadores y

tengan definiciones unicas, los mismos periodos de evaluacién y unidades.

Teniendo en cuenta todos estos factores, no es dificil ver por qué la propuesta
de la IWA es una herramienta poderosa para la construccién de un sistema de
ID. Cuando se usa la propuesta IWA, la tnica dificultad que hay que superar

es seleccionar un nimero reducido de ID dependiendo de las necesidades del
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proyecto. Todas las demas condiciones, que consumen mucho tiempo y
requieren experiencia en la medicién del rendimiento, ya se han tenido en

cuenta.

Sin embargo, esto no significa que no se puedan usar indicadores adicionales.
De hecho, en un buen nimero de casos serd necesario crear y agregar mas
indicadores al subconjunto seleccionado de indicadores de la TWA. Estos
nuevos indicadores contemplaran las peculiaridades de la region, el negocio,
las partes interesadas o el propio prestador. Sin embargo, todos los nuevos
indicadores deben construirse de tal manera que los haga totalmente

coherentes y compatibles con los indicadores de la IWA.

Con el fin de seleccionar los indicadores y la informacién de contexto

apropiados del conjunto IWA, se presentan los cinco pasos siguientes:

[1] Preseleccién de los ID considerados importantes para la evaluacion (junto
con los objetivos, estrategias y factores criticos de éxito relevantes
seleccionados).

Seleccién de los ID e IC utilizados en la evaluacion inicial.

— —
&

Desarrollo de ID e IC adicionales si se considera necesario. Comprobar

su consistencia.

—
=

Realizacién de una prueba piloto con los ID seleccionados inicialmente.
[5] Seleccion final de los ID a utilizar, que seran aquellos considerados como

importantes en la evaluacion.
Estos procesos se ilustran en la Figura 13.

El primer paso es clasificar los indicadores en funcién de su importancia para
la evaluaciéon. Esta clasificacién debe tener en cuenta las opiniones y
necesidades de las diversas partes implicadas. Una clasificacién de tres niveles
(alta, media y baja) puede ser apropiada para esta etapa. Esta clasificacion debe
llevarse a cabo independientemente de la disponibilidad o calidad de los datos
necesarios para calcular el ID. Una vez que se han identificado los 1D
importantes, puede ser necesario modificar los procesos de recopilacion y
gestion de datos, y estas mejoras deben hacerse teniendo en cuenta la

importancia de los indicadores que se han de calcular a partir de estos datos.
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La seleccion inicial de ID debe hacerse a nivel de la alta direccion (equipo
estratégico) dentro del prestador en consulta con el equipo de 1D, que
interactuarfa con los encargados de proveer los datos (a nivel de
departamento). Pueden requerirse consultas adicionales fuera del prestador,
por ejemplo, cuando la evaluacién del desempefio se realice con fines
regulatorios o externos. En la Figura 14 se muestra los participantes que
podrian ser necesarios para asignar niveles de significacion y seleccionar los ID
relevantes. Las partes interesadas externas pueden no ser tenidas en cuenta

cuando la evaluacién es para uso interno.

En caso de que exista un ID al que se le ha asignado una importancia elevada,
pero con variables no disponibles o dificiles de obtener, el ID debe seguir
siendo incluido en la seleccién y deben tomarse medidas para obtener los datos

para futuras evaluaciones de los indicadores de desempefio.

En algunos proyectos de evaluacién puede ser necesario personalizar los 1D
principales. Puede ser necesario complementarlos con subindices ampliados o
mas detallados. La seleccion de estos otros indicadores debe seguir el mismo
procedimiento. Después de la preseleccién de ID, se recomienda asignar a una
persona, departamento o subgrupo responsable de la provision, validacion y

confirmacion de datos para cada ID.

Tras la asignacion de niveles de importancia a cada uno de los 1D, la siguiente
etapa consiste en preseleccionar los ID que se utilizaran en una prueba piloto.
La seleccion debe incluir aquellos clasificados como los mas importantes. La
seleccion final de indicadores que se utilizaran después de la implementacion
completa serd el resultado de un proceso iterativo. En cualquier caso, la
seleccion debe tener como objetivo incluir los indicadores que son éptimos
para monitorizar los factores criticos de éxito. Sin embargo, a veces los datos
requeridos no estan disponibles o no son lo suficientemente buenos. En tales
casos, debe considerarse si es eficiente recolectar dichos datos antes de

proceder a recogerlos o seleccionar otro indicador con datos mas asequibles.

La experiencia del personal de la alta direccién del equipo estratégico debe
proporcionar la seleccién inicial, dando una lista preliminar basada en el nivel
de importancia. A continuacién, se debe tener en cuenta la definicién de los

datos requeridos y su calidad al evaluar la idoneidad de cada ID.
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Es importante sefialar que, en el caso de la preparacién de un proyecto de
evaluacion del desempefio, la informacién de contexto también debe
seleccionarse en esta etapa. La selecciéon de IC depende no sélo de las
caracteristicas locales de todos los abastecimientos participantes, sino también
de las diferencias reales entre ellos. Cualquier elemento de contexto
sospechoso de que pueda afectar significativamente a los valores de los ID
debe tenerse en cuenta al seleccionar la IC apropiada. Los mismos principios
descritos en la introducciéon de esta seccién para los indicadores del sistema
IWA se aplican a la informacién de contexto. En este caso, la necesidad de
nuevos elementos de IC no incluidos en la propuesta IWA puede ser aun
mayor. En cualquier caso, la propuesta de la IWA debe ser adoptada si es

posible para permitir futuras comparaciones eligiendo el "estindar".

Trabajando sucesivamente a través de los indicadores preseleccionados, cada
uno puede ser considerado para su inclusién o rechazo en la lista final de los
ID mas importantes segun los criterios previamente establecidos. La prueba
piloto puede proporcionar informacién adicional sobre la idoneidad de los
indicadores para monitorizar los factores criticos de éxito y si estos indicadores
son eficientes para evaluar el desempefio de éstos. En consecuencia, es posible
que ID inicialmente clasificados como de importancia media o baja, puedan

resultar der de mayor importancia debido a las circunstancias.

El equipo de implementacién de los ID debe identificar todos los datos
requeridos y trabajar con los encargados de proveer los datos para evaluar la
disponibilidad, fiabilidad y exactitud de los datos. Siempre que los datos de un
ID no estén disponibles 0 no sean precisos, los equipos estratégicos y de ID y
los encargados de proveer los datos deberan decidir si deben o no mejorar los
datos o seleccionar otro indicador adecuado. Un elemento importante de la
decision sera la posibilidad de vincular los sistemas de informacioén actuales
con el sistema de evaluacién del desempefio. De manera 6ptima, los datos de
todos los sistemas de informacion dentro del abastecimiento deben ser
definidos, recopilados y gestionados de manera coherente para maximizar los

beneficios derivados de su gestion.
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Tabla 52. Tlustracion de los tipos de participantes e implicaciones de los datos
para la asignacion de niveles de importancia relativos al conjunto de ID que se

Ejemplo del
propésito
(contexto)

para usar el

sistema de ID

Para propésitos
de revisién
interna
unicamente por

el prestador

dan en este manual

Partes interesadas
involucradas en la asignacién

de la importancia de cada ID

La Alta Direccién y todos los
niveles dentro del prestador
que estan involucrados en la
administracién u operacion
del sistema a ser revisado.
Muchos o pocos de los ID
pueden ser asignados al nivel
mas alto (prioritario) que se
considere apropiado para la

revision interna.

Implicaciones de los

datos

El prestador puede o no
tener ya implementados
sistemas para la recogida,
procesado y registro de los

datos requeridos.

Para el uso
requerido por
un regulador

medioambiental

Como el antetior, pero también
incluye  al  regulador vy
posiblemente a usuarios
proactivos, tales como grupos de
interés medioambiental
(ONGs). Es probable que haya
alguna negociaciéon en cuanto a
los ID a ser considerados en el

nivel mas alto de importancia.

Es probable los

reguladores requieran que se

que

evalien solo aquellos ID
relevantes para su area de
interés (p.¢j. econdémicos o
ambientales). Es probable
que el prestador ya esté
datos

registrando  los

requeridos.

Para la
interacciéon con
una amplia

gama de grupos
de clientes

Una gama tan amplia de partes
interesadas como sea posible. El
prestador tendrd  primero  que
convencer a las otras partes
interesadas de la necesidad de
priotizar los ID y de informar
sélo sobre los mas significativos,
pero ser  necesario

puede
aumentar  eventualmente el

numero de ID reportados.

Es poco probable que el
prestador disponga de todos
los datos necesarios para
evaluar los ID percibidos
como importantes por las
Puede
que ya exista un conjunto
mas limitado de ID como

pattes interesadas.

parte de un consejo de
clientes u otra forma de

representacion.
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Para cada ID e IC preseleccionados

y

Identificacion de los datos

necesarios

Modificar/afiadir los procesos

de recogida de datos /]\

St

¢Es eficiente

obtener el ID?
¢Estan todos los datos No
necesarios disponibles?
1C
No
Calidad de los datos
No

¢La calidad de los datos Rechazar ID

es aceptable?

Se confirma la seleccion
deID e IC

Figura 13. Proceso de seleccion de ID e IC

¢Es eficiente
obtener la IC?

Rechazar IC
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La Figura 14 muestra cémo interactian los distintos participantes en el proceso

de implementacién de 1D, junto con los flujos de datos.

Seleccion de ID e IC Evaluacion de ID e IC

Figura 14. Ejemplo del flujo de datos sobre ID e IC y responsabilidades del equipo
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7.7 Evaluacion de los indicadores de desempefio

La evaluacién de los valores obtenidos del sistema de indicadores de
desempefio debe hacerse de acuerdo a los objetivos, estrategias y factores
criticos de éxito establecidos de antemano. Un indicador de desempefio no
puede evaluarse a menos que se compare con un valor de referencia. Estos
valores de referencia pueden ser metas predefinidas, valores pasados del
mismo indicador de desempefio o valores externos del indicador (obtenidos
de proyectos de benchmarking o referencias externas). El proceso de
interpretaciéon de resultados, mas que un indicador individual, usualmente
requiere la comparacién con un valor de referencia o un umbral de referencia,
teniendo en cuenta la informacion de contexto, y analizando un grupo de ID

relacionado.

Para aprovechar al maximo los beneficios de la evaluacion, debe utilizarse un
enfoque sistematizado. Los equipos de estrategias e indicadores deben definir
los procedimientos de evaluacion, y todos los participantes en el proceso deben
recibir algun tipo de retroalimentacién de la evaluacién de ID para mantener
la motivacién en el proyecto (desde los recopiladores de datos a la alta

direccién).

Los resultados de la evaluacion de los ID se pueden obtener utilizando el
software SIGMA que se puede descargar en www.sigmalite.com/sigma-
es.php, en combinacién con otros paquetes de software de hojas de calculo.
Asimismo, los usuarios también pueden utilizar bases de datos individuales.
Los informes finales deben ser personalizados para considerar la informacién
provista por los ID. Es importante que se incluya la informacién de contexto
pertinente, asf como la de los ID. El informe y la evaluacién de los resultados
proporcionados por el sistema de evaluacion del desempefio se consideran en

la Seccidén 1-8.

La consecuencia inmediata de la evaluacion de los resultados proporcionados
por los ID deberia ser un proceso mejorado de toma de decisiones. En la
primera ctapa, los indicadores de desempefio deben proporcionar informacién
sobre la adecuacion y el éxito de las estrategias definidas como factores criticos
de éxito para lograr los objetivos. Como resultado, los resultados de los
indicadores de desempefio pueden utilizarse para tomar decisiones inmediatas

o para definir estrategias a largo plazo.
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Finalmente, se recomienda que al finalizar la evaluacion de los indicadores del
desempefio, el equipo de ID y los altos directivos revisen el proceso, con el
objetivo de mejorar tanto el procedimiento general como las etapas detalladas.
En muchos casos, un prestador puede desear personalizar el proceso para que
se corresponda mas estrechamente con otros procedimientos de auditorfa.
Cuando se vayan a hacer comparaciones externas para fines de evaluacién
comparativa, esto también puede requerir una reconsideracion del ID incluido

en la evaluacion.

Cuando se piensa utilizar ID en la evaluacién comparativa del desempefio,
puede ser necesario comparar los indicadores con los de otras partes del
prestador que desempefian funciones similares, con otras organizaciones, con
objetivos preestablecidos para cumplimiento financiero o ambiental u otros
estandares de referencia. En muchos casos el ejercicio ID servird para mas de

uno de estos propositos.

Cuando se lleva a cabo un benchmarking entre organizaciones, los prestadores
pueden desear salvaguardar la confidencialidad de algunos de sus ID. Bajo
estas circunstancias, las comparaciones de ID pueden hacerse anénimamente
dentro de subgrupos cuidadosamente seleccionados, o ser gestionadas por una
entidad externa independiente que recolecta los datos para los ID en nombre
de los diversos prestadores, y luego procesa e informa de los resultados de una

forma que asegura que la identificacion del prestador no es posible.

7.8 Mejora continua

Todos los procesos presentados en este capitulo estan destinados a ser parte
de un proceso de mejora continua dentro de un prestador. Es obvio que definir
objetivos y estrategias para alcanzarlos es una tarea peridédica en la gestion de

cualquier organizacion a cualquier nivel.

Los indicadores de desempefio no son una meta en si mismos, aunque pueden
desempefiar un papel clave en liderar con éxito a un prestador de servicios de
agua hacia una gestibn mas eficiente y hacia un enfoque sistematico que le
permita afrontar y alcanzar sus objetivos. Sin embargo, los beneficios de la
implementacién de un sistema de evaluacién del desempefio usando
indicadores aumentaran con el tiempo a medida que el sistema sea refinado y

asimilado en la organizacién. Muy a menudo, los prestadores renuncian a
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continuar con un proyecto de ID debido a los resultados iniciales obtenidos,

sin lograr alcanzar los resultados deseados.

Por estas razones, la implementacion de un sistema de ID en un prestador de
servicios de agua debe considerarse como un proyecto a medio plazo. Si s6lo
se pueden asignar recursos limitados al proyecto, podtia resultar mas
interesante reducir el tamafio del sistema y ampliar la vida del proyecto, en
lugar de buscar un sistema de ID de tamafio completo que sélo se utilizard una
vez. La experiencia hace la diferencia, y los indicadores de desempefio son un

claro ejemplo.
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8. EJEMPLOS DE APLICACION

8.1 Introduccion

El objetivo de este capitulo es ilustrar la aplicacién del sistema de ID para los
servicios de abastecimiento de agua de la IWA en diferentes casos, con el fin
de demostrar su flexibilidad y algunas de las formas en que puede usarse. Cada
ejemplo pretende ser una fuente de inspiracién, y no debe tomarse como una
guifa para casos similares, ya que las suposiciones y decisiones tomadas pueden
no ser apropiadas si las circunstancias son diferentes. La responsabilidad de los
textos es de sus respectivos autores y no pretende reflejar ningin consenso

entre los miembros de la IWA.

El primer ejemplo ilustra el uso del sistema ID de la IWA dentro del ambito
de la regulacién puesto que se pueden encontrar multiples ejemplos en el
mundo. La primera aplicacién, y por lo tanto la que cuenta con un registro mas
largo de aplicacion, estd en Portugal, donde en 2004 se implementd un sistema
de ID orientado a los objetivos. Casi todos los ID de este sistema regulatorio
de evaluacion son ID de la IWA. El ejemplo de China pretende ilustrar la
posibilidad de una implementacién a gran escala de un sistema ID, con el
objetivo de apoyar a varios niveles de administracién, asi como a los
prestadores. El caso de AquaRating demuestra que los sistemas de ID pueden
formar parte de sistemas de evaluacién de gestion mds amplios, en los que la
comprension de los procesos de gestion puede y debe estar asociada con su
evaluacién de la eficiencia y la eficacia. El caso de Alemania muestra c6mo se
adapté un conjunto de ID nacional armonizado, basado en la seleccion y
modificacién de los ID existentes de la IWA. Por ultimo, pero no por ello
menos importante, el caso de la aplicacion de los ID a la gestion patrimonial
de infraestructura que tiene como objetivo demostrar e ilustrar como un
sistema de evaluacion del desempefio es instrumental para cualquier proceso
de organizaciéon central. Los sistemas de indicadores de desempefio, que en
algunos casos evolucionan a sistemas de evaluacién de desempefio que
incluyen no sélo indicadores de desempefio, sino también otros tipos de
métricas de desempefio, tiesgo y coste, permiten formular objetivos y metas
claras, apoyar el diagnostico, comparar diferentes alternativas, monitorizar

resultados e identificar desviaciones en la consecucion de los objetivos.

Todos los casos presentados utilizan el sistema de ID de la IWA como base,

demostrando su amplia aplicabilidad y nivel de implementacién en el mundo.
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En la mayoria de los casos, se utilizaron algunos ID a medida para responder
a las necesidades especificas, el contexto y los criterios de evaluacion. En todos
los casos, los nuevos ID fueron disefiados siguiendo las especificaciones de

IWA presentadas en el apartado 2.2.

8.2 Caso 1: El efecto palanca del sistema regulatorio de

calidad del servicio en Portugal
Autores: Paula Freixial, Ana Rita Ramos, Francisco Mira, Maria Jodo

Moinante, Maria José Franco, Margarida Monte, Patricia Silvério and Rute

Rodrigues
Pais/region Portugal
La gestion de los servicios de agua, saneamiento
Alcance g, g2,
y residuos
Objetivo Regulacién

ERSAR - La Autoridad de Regulacion de

Soci incipal
ocio(s) principal(es) Setvicios de Agua y Residuos

El nimero total de prestadores bajo evaluacion

Prestadores es de 295, con 274 prestadores que
. proporcionan setvicios de suministro de agua
articipantes .
P P potable y 283 prestadores que prestan servicios

de gestién de aguas residuales.

Cariacter de la

R id ley
participaciéon equerida por ey
Disponibilidad puablica S
i
de los resultados
Auditorias de datos Auditorfas externas promovidas por ERSAR

Contexto y antecedentes

ERSAR es la autoridad reguladora portuguesa del suministro de agua potable,
aguas residuales y servicios de gestién de residuos municipales, asi como la
autoridad nacional para controlar la calidad del agua potable. Su objetivo es
garantizar una protecciéon adecuada a los consumidores y usuarios de los
servicios de abastecimiento de agua, aguas residuales y residuos mediante la
promocion de la calidad del servicio prestado por los prestadores y la garantia
de precios socialmente aceptables, reflejados en los siguientes principios:

imprescindibilidad, indispensabilidad, universalidad, equidad, fiabilidad y
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rentabilidad asociadas con la calidad del servicio. ERSAR se compromete a
garantizar la equidad y transparencia en el acceso a los servicios de agua, en su
operacién y respectivas relaciones contractuales, asi como en consolidar
efectivamente un derecho publico a la informacién general del sector y cada
abastecimiento. También contribuye a la aplicaciéon de las politicas

gubernamentales.

De acuerdo con su ley organica, el modelo de regulaciéon de ERSAR se
compone de tres planes de accién. En un primer nivel, la regulacion estructural
del sector, que consiste en contribuir a una mejor organizacién y a la
clarificacién de las normas reglamentarias. En segundo lugar, la regulacion del
comportamiento de los prestadores, monitorizando a lo largo del ciclo de vida
el cumplimiento de los requisitos legales y contractuales, las cuestiones
econdmicas, la calidad del servicio, la calidad del agua potable y la relacién con
los consumidores. En un tercer nivel, las actividades auxiliares de regulacién,
incluida la preparacién y la difusién periédica de informacion y apoyo técnico

a los prestadores.

La regulacion de la calidad del servicio tiene como objetivo mejorar la eficacia
y eficiencia de los servicios de agua y de gestion de residuos. Por lo tanto, ayuda
a garantizar el camplimiento de las obligaciones de los prestadores, en términos
de acceso universal a los servicios, adecuacion de la cantidad, calidad y
continuidad de éstos, asi como su ecficiencia. Esta regulacién se realiza
evaluando el desempefio de los diversos prestadores siguiendo un conjunto de
indicadores relacionados con cada servicio, lo que permite a ERSAR regular
mediante benchmarking. El proceso de benchmarking permite el
establecimiento de lineas base y la definicién de buenas practicas, creando un

entorno competitivo artificial dentro del sector.

En este sentido, en colaboraciéon con el Laboratorio Nacional de Ingenierfa
Civil (LNEC), ERSAR se desarrollé un conjunto de 20 indicadores de
desempefio (ID) por cada servicio que se aplicé durante siete afios desde 2004,
sélo a las concesiones sujetas a regulacién —“1* Generacién del sistema de

evaluacion de la calidad del servicio".

Desde 2011 y con el apoyo técnico del LNEC, ERSAR introdujo la "2°
Generacion del sistema de evaluacion de la calidad del servicio " a todos los
prestadores de servicios de Portugal. Esta segunda generacién, compuesta por

16 ID por servicio, ha evolucionado a partir de la experiencia acumulada
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durante los ocho afios de aplicacién de la primera generaciéon de ID. Ambas

generaciones se inspiraron en los indicadores de desempefio publicados por la

IWA en relaciéon con los servicios de abastecimiento de agua y alcantarillado.

Proceso de evaluacion

El modelo regulatorio aplicado incluye el uso de métodos para evaluar la

calidad del servicio prestado a los usuarios por los prestadores y la

comparacién de los resultados con otros servicios similares que operan en

diferentes areas geograficas. Ambos resultados estin sujetos a exposicion

publica, ya que se considera que esta practica alienta a los operadores a ser mas

eficientes y lograr de forma natural una mejor posicion.

Se consideran tres dareas esenciales para mejorar el desempefio de

infraestructuras de abastecimiento de agua:

= Interfaz de usuario;
= Sostenibilidad de la gestién del servicio;

=  Sostenibilidad ambiental.
Actualmente, los ID utilizados para la evaluacion de los servicios
abastecimiento de agua potable son:

Accesibilidad del servicio para los usuarios
AAO01 - Accesibilidad fisica del servicio

Proteccién de AAO02 — Accesibilidad econémica del servicio
los intereses Calidad del servicio proporcionado a los usuarios
de los usuarios AAO03 - Interrupciones del servicio

AAO4 — Agua Segura
AAOQ5 — Respuesta a reclamaciones y sugerencias escritas

Sostenibilidad econémica
AAO06 — Cobertura de costes totales
AAOQ7 — Conexion al servicio
AA08 — Agua no facturada
Sostenibilidad Sostenibilidad de la infraestructura
del prestador AA09 — Adecuacién de la capacidad de tratamiento
AA10 - Rehabilitacién de tuberias
AA11 - Averias en la red
Productividad fisica de los recursos humanos
AA12 — Adecuacién de los recursos humanos

Uso eficiente de los recursos ambientales
AA13 — Pérdidas reales de agua
Sostenibilidad AA14 — Cumplimiento de las licencias de captacién
ambiental AA15 — Consumo de energia estandarizada
Eficiencia en la prevencién de la contaminacion
AA16 — Destino de los lodos de tratamiento

INDICADORES DEL SERVICIO DE ABASTECIMIENTO DE AGUA

Figura 15. ID del sistema de evaluacion de la calidad del setvicio

las

de
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Los indicadores de calidad de setvicio se definen en el documento de
directrices de evaluacion (Alegre H., et al., 2013) y son el nicleo de este sistema,
que permite medir el progreso a lo largo del tiempo y evaluar si el prestador

esta alcanzando los principales objetivos del servicio.

Ademas de los indicadores de calidad de servicio, el sistema también incluye
informacién para permitir la interpretacion de los resultados. Dicha
informacién comprende el perfil del prestador, el perfil del sistema, otros
factores contextuales no incluidos en los perfiles anteriores y las fuentes de
datos que alimentan esta informacion. La Figura 16 muestra esquematicamente
los componentes del sistema y los flujos de datos (que son unos 60 datos para

cada uno de los prestadores).

Perfil del prestador y del

Datos internos sistema

(del prestador
y del sistema)

Indicadores de calidad del
servicio

Datos externos
(relacionados
con la regién)

Factores contextuales de
calidad de servicio

Datos del sistema de
evaluacion del calidad del
servicio

&l

Figura 16. Componentes del sistema de evaluacién de la calidad del servicio

La metodologfa aplicada por ERSAR se basa en una secuencia de pasos para
garantizar un sistema claro, racional y transparente. El procedimiento anual
requerido para implementar esta metodologfa, desde la recoleccién de datos
por el prestador, enviados a ERSAR mediante una plataforma digital ("Portal
de ERSAR"), hasta la divulgacién de los resultados finales por ERSAR, es el

siguiente:
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TAREAS DEL
PRESTADOR

TAREAS DEL ERSAR

El operador suministra datos

= Recoleccién de datos

= Autoevaluacion de la calidad del servicio

= Introduccion de datos en el médulo de calidad de servicio en el
sitio web de ERSAR

= Seleccidn de factores de contexto (cuando proceda)

ERSAR valida datos para todos los prestadores
= Recopilacién y validacién cruzada de datos
= Aclaracién de dudas

= Auditorias

ERSAR procesa datos e interpreta los resultados de cada prestador
= Analisis de la evolucion temporal de los indicadores

= Interpretacion de los indicadores

= Procedimiento de contraste con cada prestador

= Consolidacién de indicadores

ERSAR procesa e interpreta los datos para los clusters de prestadores

= Agregacion de prestadores en clusters

= Resumen de los resultados por indicador para cada cluster

=  Analisis comparativos de los indicadores por clusters de
prestadores

Publicacidn y divulgacion publica del informe anual sobre la calidad
del servicio

=  Preparacion del informe anual de calidad de servicio

= Envio de la informacidn a cada prestador

= Divulgacion publica del informe anual

Figura 17. Sistema de evaluacioén anual de la calidad del servicio

ERSAR procesa los datos y procede a interpretatlos a través del calculo de los
ID. Al resultado obtenido por cada ID (para cada prestador) se le asigna un
cédigo compuesto por tres colores (rojo, amarillo o verde), con semejanza a

los semaforos, de acuerdo con los valores de referencia definidos y los factores

de contexto existentes.
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Resumen del sistema de evaluacion del desempefio

El sistema de evaluacion del desempefio implementado por ERSAR se resume

Especificaciones
de evaluacion por

en la Figura 18.

ERSAR o zg Ol
Publicacion del
ERSAR
Recogida de datos
Informe del ERSAR por los 295
prestadores “Portal
ERSAR”
erodo de réol 36000 datos
dt-:rlu:: o etrzp ica validados por ERSAR
e los prestadores (auditorias externas)
Formulario de
evaluacion
individual Procesado e
interpretacion por
ERSAR

Figura 18. Sistema de evaluacion anual de la calidad del servicio

Resultados y lecciones

Consciente de la necesidad de disponer de informacién mas fiable sobre el
sector, la implantacion del sistema de evaluacion permitié a ERSAR iniciar la
publicacién del Informe Anual sobre Servicios de Agua y Residuos en Portugal
- RASARP en 2004, superando esta brecha de informacion.

El objetivo del sistema de evaluacion es guiar a los prestadores hacia los niveles
de desempefio mas altos posibles, para asi lograr llegar a la deseable "etapa de

excelencia".

A'lo largo de estos 11 afios, a pesar de que el sistema de evaluacién portugués
se basa en el sistema de ID de la IWA, ERSAR ha ido ajustando los
indicadores, debido a la extensiéon del ambito de regulacién (el numero de
servicios evaluados ha aumentado de unos 60 a unos 300 prestadores), la
evolucion del sector del agua en Portugal y la diversidad de los modelos de

gestion, dimension y area de operacion de los prestadores.
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Por ultimo, la necesidad de ajustar los indicadores también se debe a que los
indicadores de la IWA estin definidos para la gestiéon de los servicios. Sin
embargo, la aplicacion del sistema de indicadores por ERSAR tiene como
objetivo regular la calidad del servicio para mejorar la eficiencia y eficacia de
los servicios de agua y residuos.

El balance de los primeros cuatro afios (2011-2014) de la implementacién del
sistema de evaluacién en Portugal es muy positivo, destacando la aceptacion
de los prestadores. El sector reconoce ahora que los indicadores de calidad del
servicio, ademas de sus objetivos de regulacién, son un instrumento
particularmente relevante para apoyar la gestion de los sistemas y promover la

mejora continua de la calidad del servicio prestado a los usuarios.

Respecto a los resultados de los cuatro primeros afios de implementacion de
la 2* generacién, se indic6 que los prestadores tienen una capacidad de
respuesta promedio de alrededor del 80-90% de los indicadores aplicables,
aunque con grandes variaciones en la capacidad de respuesta y en la calidad de

los datos informados.

100 % 1
219, 15% 14% 12%
o
80 % -
60 % -
40 %
20 % A
0%
2011 2012 2013 2014
M Contestados No contestados

Figura 19. Porcentaje de respuestas en los primeros cuatro afios de aplicaciéon
del sistema de evaluacion de ERSAR — abastecimientos en baja
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8.3 Caso 2: Sistema de evaluacion del desempeiio de

abastecimientos urbanos de agua en China

Autores: Han Wei, Li Shuang, Beijing Capital, Co., China

Este caso muestra como se desarroll6 un sistema de indicadores de desempefio
lanzado por el Ministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano-Rural de la
Republica Popular de China para los servicios de suministro de agua urbana
desarrollado en base al sistema de ID de la IWA.

Pais/region China

Alcance Servicios de abastecimiento de agua urbanos y Rurales
El fin ultimo es promover un desarrollo sélido de la
industria del agua urbana en China.
El objetivo final es establecer un sistema de evaluacion del
desempefio para la gestién de los servicios urbanos de agua

Objetivo para su adecuada gestién por parte de los diferentes niveles
de los departamentos administrativos de abastecimiento de
agua del gobierno de China para supervisar evaluar y
comprobar el desempefio de las empresas de suministro de
agua urbana.

Socio(s) Beijing Capital Co., Ltd.

principal(es)
Etapa de desarrollo y prueba: 6 abastecimientos de agua
involucrados, repartidos en las ciudades de Shanghai,

Prestadores Chengdu, Anging, Maanshan Huainan y Tongling.

participantes Implementacién y ampliacién del estudio: en 7 ciudades de
la provincia de Jiangsu, que integraban las zonas urbano-
rurales.

Caracter de la Acordada con las provincias donde el sistema ha sido

participacion probado y aplicado hasta ahora

Disponibilidad | Si

publica de los

resultados

. Externas e internas (levadas a cabo hasta ahora

Auditorfas de . . .

datos internamente por el equipo del proyecto de Beijing Capital
BO)
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Contexto y antecedentes

Investigaciéon y Demostracion del Sistema de Evaluacion del Desempefio del
Abastecimiento  Urbano de Agua es una materia de gestion (Tema
20092X07419-0006), bajo el tema "“Investigaciéon y demostracién del agua
potable segura y tecnologia de seguridad” del onceavo Plan Quinquenal
Nacional de Ciencia y Tecnologfa de China. El proyecto comenzé en 2009 y
tuvo pleno éxito en el proceso de comprobacién y aceptacion en octubre de
2012. Su implementacién comenzé en 2013 en la provincia de Jiangsu. Este
tema fue creado por la Oficina de Proyectos de Agua del Ministerio de
Vivienda y Desarrollo Urbano-Rural de la Republica Popular de China
(MOHURD), esta coordinado por la Asociaciéon China de Agua Urbana
(CUWA) y esta dirigido por Beijing Capital Co., Ltd., una empresa de
propiedad estatal de gran tamafio en la industria del agua de China. Los
participantes incluyen dos universidades, seis empresas de agua y una agencia
de promocién de la industrializacién de la tecnologia.

El equipo de investigacion estudié en detalle el sistema de gestion de
evaluacion de desempefio internacional mds popular y concluy6 que el sistema
de ID de la IWA era el mas adecuado para ser utilizado como base, teniendo
en cuenta las condiciones nacionales de China y con las adecuadas
adaptaciones.

Los ID de IWA fueron clasificados, evaluados, seleccionados y ajustados o
complementados cuando era necesario para responder a los requerimientos de

los diferentes niveles de gobierno, industrias y servicios de agua.

A continuacién, empezé la prueba piloto y la implementacién en seis
abastecimientos con el mismo tamafio aproximadamente pero de diferentes
tipos y caracteristicas. Algunos son parte del grupo Beijing Capital (BC), pero
otros no. Los desafios de implementacion son mas faciles de superar en las
empresas de BC, porque comparten modelos de gobernanza y tienen mas
procesos y sistemas de informaciéon en comin. Por lo tanto, la prueba con

abastecimientos no pertenecientes a BC era muy importante.

Aprovechando la tecnologfa Cloud, se desarrollé una plataforma basada en
web para la recoleccién, la validacion preliminar y el analisis centralizado de
datos. Esta plataforma y el sistema manual de recogida de datos se utilizaron
para recoger los datos de los abastecimientos y comparar sus resultados en los
periodos de pruebas y validacion anteriores a 2012. En ambos casos se utilizo

la plataforma para archivar todos los datos y permitir su analisis, seguido de
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una investigacién de campo y posterior analisis para resolver los problemas

encontrados.

Proceso de evaluacion del desempefio

Uno de los resultados de la primera etapa del proyecto (2009-2012) fue la
produccion de un manual de implementacién, donde se especifica el sistema
de ID vy las directrices a seguir durante todo el proceso. El sistema de 1D esta

compuesto de 49 variables y 24 ID.

La evaluaciéon del desempefio se lleva a cabo anualmente. En el manual se
definen las tareas y establece las funciones y responsabilidades de cada tarea

durante este ciclo anual.

Se pone especial cuidado en el control de la calidad de los datos, definiendo un
proceso de auditorfa. La calidad de los datos se especifica en base a las bandas
de exactitud y fiabilidad de la IWA.

Las etapas clave del ciclo anual son:

[1] Recoleccién e introduccion de datos por los abastecimientos (se realiza
una validacién preliminar automatica al cargar los datos).

[2] La validacion de datos es un proceso para verificar la fuente de datos e
identificar la fiabilidad y exactitud de éstos, siendo de gran relevancia para
el control de la calidad de los datos.

[3] Calificacion de la evaluacién del desempefio, incluyendo la evaluacion
cuantitativa basada en ID y la evaluacién por expertos basada en

investigaciones de campo, cada una con su peso correspondiente.

Publicacién final de informes y difusién de los resultados. Se prevé que estos
informes estén disponibles al publico una vez que se hayan recibido los

comentatios de los prestadores.

Indicadores de desempefio para servicios de abastecimiento de agua — Parte I 127



8.4 Caso 3: AQUARATING: un estandar internacional

para evaluar los servicios de agua y saneamiento

Autores: Enrique Cabrera, Francisco Cubillo

Pais/region Mundial
Alcance Servicios urbanos de agua y saneamiento
L Estandarizar la evaluacién de los servicios urbanos de agua
Objetivo .
y saneamiento
Socio(s) International Water Association / Banco Interamericano

principal(es) de Desarrollo

Prestadores Abierto a cualquier prestador
participantes

Caracter de la Voluntaria

participacion

Disponibilidad | No
publica de los
resultados

Auditorias de Externa

datos

En 2008, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) inici6 contactos con la
International Water Association (IWA) para desarrollar un sistema que
permitiese aumentar la eficiencia y la transparencia de los servicios de agua.
Después de un proceso de desarrollo extremadamente riguroso, el resultado

fue AquaRating.

El sistema se administra a través de la entidad AquaRating, una subsidiaria de
la IWA, que recibi6 una licencia del BID para operar el sistema. Esto constituye
la primera vez que la propia IWA opera un sistema de evaluacién del
desempefio, ya que el trabajo sobre los indicadores de desempefio se desarrolld

dentro de la asociacién.

El sistema se basa en una setie de indicadores de desempefio desarrollados de
acuerdo con las directrices de la IWA (coincidiendo algunos indicadores con
los que se encuentran en este manual). Ademas, el sistema evalia el servicio a
través de una serie de preguntas de si / no sobre buenas pricticas de gestién.

Por ultimo, AquaRating se centra especificamente en la fiabilidad de la
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informacién, la calidad de los datos y su gestién. El sistema requiere una
auditorfa externa de los datos, teniendo la calidad de los datos en sf un impacto

significativo en la calificacion resultante.

AquaRating se desarroll6 como un sistema universal para evaluar los servicios
urbanos de agua y saneamiento. Como resultado, el alcance del sistema son los
servicios en baja de agua y saneamiento de cierto tamafio. Dependiendo de las
caracteristicas del servicio evaluado, AquaRating se configura en una de las 16
configuraciones posibles, excluyendo los elementos de evaluacién que no se
aplicaran al servicio (por ejemplo, todos los indicadores de aguas residuales no

se aplicaran a una empresa de abastecimiento de agua solamente).

El sistema no esta disefiado para comparar valores entre diferentes servicios,
aunque se pueden obtener valores estadisticos del sector. Por lo tanto, es un
esfuerzo individual, en el que un servicio se evalda en un ciclo de 6 afios.
Después de una primera evaluacion, con su auditoria correspondiente, se emite
un certificado AquaRating para el servicio. Este certificado AquaRating
necesita ser renovado cada 2 afios, aunque la segunda y tercera renovacion no

requieren una auditorfa completa.

Proceso de evaluacion del desempefio

Los principios de evaluacion del desempefio en AquaRating se basan en los
desarrollados por la IWA en sus manuales de indicadores de desempefio. Sin
embargo, los objetivos establecidos en la fase de disefio del proyecto dejaron
bien claro que serfa dificil alcanzar dichos objetivos con el tnico uso de ID.

Concretamente, AquaRating pretendia ser un sistema que:

®  Permitir una evaluacién universal de los servicios urbanos de agua y
saneamiento en todo el mundo

=  Tener la calidad de los datos controlada externamente por un tercero

®  Proporcionar una escala tnica para medir todos los servicios de todo
mundo

® Proporcionar una evaluaciéon integral de los servicios (incluidos los
aspectos operativos y financieros, pero también sobre conceptos como la

gobernanza y el acceso al servicio).
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Como resultado, el equipo encargado de desarrollar el sistema decidié basar la

evaluacion en tres aspectos diferentes:

(1]

Si se podia esperar que un criterio fuera medido de forma consistente en
todo el mundo y la influencia del contexto en la métrica manejable (es
decir, sin una influencia muy fuerte), entonces se asignaba un indicador de
desempefio como elemento de evaluacién para dicho criterio. Se hicieron
algunas excepciones con algunas métricas universales (por ejemplo,
indicadores de pérdida de agua) que se consideratron demasiado

importantes para ser excluidas, incluso si dependian del contexto.

Los indicadores de desempefio ayudan a AquaRating a establecer una

medida del desempefio actual del sistema en los aspectos cuantificables.

Ocasionalmente cuando no se podia medir el criterio a evaluar puesto que
dependia en gran medida del contexto o de diferencias significativas en la
forma en que se medfa en todo el mundo, se incluyé una buena practica o

una lista de buenas practicas para evaluar este criterio.

Las practicas son simples preguntas de tipo si/no que estin més centradas
en los procesos que en el resultado. Como consecuencia, las practicas no
pueden considerarse una buena medida del desempefio. Sin embargo, el
uso de buenas practicas debe conducir a un buen desempefio y, por lo
tanto, pueden tomarse como una aproximacion para evaluar el desempefio
futuro. Ademas, la calidad de los datos necesarios para validar una practica
es casi siempre mucho menos exigente que un nivel similar de calidad de

datos para una variable.

Como parte del debate sobre la importancia de la validez de la
informacién, el equipo encargado de disefiar AquaRating decidi6 incluir la
calidad de los datos como el tercer pilar en el que descansa la calificacion.
Por lo tanto, el sistema va mas alld de la recomendacion de registrar la
calidad de los datos utilizados para evaluar el desempefio ya que la hace

parte integral de la evaluacién.

Los elementos de evaluacion se organizan en 8 areas principales que

constituyen los criterios clave utilizados para determinar la clasificacion (ver

Figura 20). Cada area de calificacién se subdivide adicionalmente en subareas

(Figura 21) que incluyen diferentes elementos de evaluaciéon (indicadores de
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desempefio o buenas pricticas). Cada elemento tiene una contribucion a la
calificacion de su 4drea, y cada area una contribucion a la calificacion total. Un
sistema de pesos determina la contribucién de cada elemento individual a la

calificacion total.

cs EO SF GC

Calidad de Eficiencia en Sostenibilidad Gobierno
la Operacién Financiera Corporativo

st Eficiencia en

la Eficiencia en
Planificacion y la Gestion
Ejecucion de Empresarial
inversiones

Acceso al Sostenibilidad
Servicio Ambiental

EP EG AS SA

FIABILIDAD

Figura 20. Areas de evaluacion de AquaRating
Calidad del agua potable

. Distribucion de agua para uso y consumo
Area de Calidad

del Servicio (CS)

Recoleccidn de aguas residuales

Atencion al usuario

Figura 21. Jerarquia del area de calidad del Servicio

Agregar el desempefio de las buenas practicas es simple, ya que siguen un
comportamiento digital (si o no) y, por lo tanto, se agrega un cierto valor (o
no) a la calificacién. Sin embargo, en el caso de indicadores de desempefio, el
valor debe ser transformado en un valor de 0 a 100 (haciendo de esta forma
todos los pesos comparables). Esta normalizacion se realiza por medio de una
funcion, que es particular para cada indicador de desempefio. Dependiendo de
la forma y los valores de esta funcion (ver Figura 22), el sistema evalua los

diferentes tipos de desempefio.

Sin embargo, la contribucién potencial de un determinado elemento a la
calificacion todavia necesita ser modificada dependiendo de la calidad de la
informacion utilizada en su evaluacion. Se especifican diferentes niveles de
calidad de datos para cada elemento de AquaRating. Si la documentacién de

apoyo de un determinado indicador corresponde al nivel mas alto posible para
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la calidad de los datos, la contribucion de dicho indicador a la calificacién solo
dependera del desempefio obtenido (y de la funcién de normalizacién). Sin
embargo, si la calidad de los datos que alimentan las variables corresponde a
un nivel infetior, se aplicara una penalizaciéon (una cifra de 0 a 1) para reducir

la contribucién del indicador a la calificacion.
En otras palabras, es posible conseguir la maxima puntuacion si:

= Se cumplen todas las buenas practicas;

=  Se alcanza el valor objetivo de 100 en la funcién de normalizacién para
cada ID;

= Se tiene la mejor calidad de los datos posible para cada elemento de

evaluacion.

Cualquier desviacion de las condiciones anteriores resultara en penalizaciones

que reduciran la puntuacién "perfecta”.

Funcién de normalizacién

VALOR NORMALIZADO
@

® @& 2 o N ®m 9T o o@ K~ ¥ @ 9 o SN @m T w W o~ o® @ 2 o
8 & 2 &8 8 5 & &8 8 &8

VALOR NO NORMALIZADO
FUNCION DE NORMALIZACION

Figura 22. Funcion de estandarizacion para CS1.5: cumplimiento de la
normativa de agua potable

Con el fin de garantizar que la calidad de los datos es confiable, un tercero debe
auditar los datos enviados para obtener un certificado AquaRating. La auditorfa
se lleva a cabo en varias etapas. Inicialmente, los documentos necesarios para

validar los valores y pricticas declarados en AquaRating se cargan en la
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plataforma web. A continuacién, la empresa de auditoria realiza una auditoria
de los documentos, verificando la informacién suministrada. En una segunda
etapa, se lleva a cabo una auditorfa in situ para asegurarse de que la calificacién

proporcionada por el sistema es correcta.

Todo el proceso de AquaRating se facilita con el uso de una plataforma online
disefiada para este propésito. El software permite la gestion de usuarios de una
organizacion, el calculo de la calificacion, la carga de toda la documentacion de
soporte y la comunicacién entre los auditores, los usuarios y la entidad

AquaRating.

Resumen del sistema de evaluacion del desempefio

El sistema de AquaRating tiene cinco niveles:

®  Nivel 1: area

=  Nivel 2: subérea

® Nivel 3: elemento de evaluaciéon (ya sea una lista de practicas o un
indicador)

®  Nivel 4: subelemento de evaluacién (practicas o variables)

®  Nivel 5: fiabilidad

A continuacién, se muestra un resumen de los elementos presentes en el

sistema AquaRating:

= 8 4dreas, con 28 subdreas

® 112 elementos de evaluacién, incluyendo 52 listas de buenas practicas y 60
indicadores de desempefio

= 381 buenas practicas individuales

= 101 variables

Resultados y lecciones

En el momento de escribir estas lineas, los unicos resultados que se pueden
transmitir desde AquaRating son los obtenidos durante la fase piloto de la
herramienta. Sin embargo, el rigor y la dimensién del proyecto piloto (con 12
servicios de varios paises, que difieren en tamafio y tipo de gestiéon) equivalen

a muchos proyectos de evaluacién del desempefio.
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Al igual que con otros proyectos, los prestadores descubrieron que sus
conocimientos corporativos a veces eran menores de lo esperado. Se utilizaron
muchos recursos para reunir toda la informacion necesaria para alimentar el

sistema y, a menudo, fue complicado encontrar datos auditables.

Tanto las auditorias de los documentos como las llevadas a cabo in situ fueron
bastante nuevas para casi todos los involucrados. Las conclusiones sobre éstas
fueron realmente positivas. Los prestadores participantes resaltaron el hecho
de que el sistema no podia ser "engafiado". La alta direccién de algunos
prestadores participantes aprecié el hecho de que sus organizaciones habian
sido empujadas para producir una imagen clara y precisa de su estado actual y

la informacién de esa imagen era util.

Finalmente, los participantes consideraron AquaRating no solo una
herramienta de evaluacién, sino también una herramienta de aprendizaje. La
lista de buenas practicas proporcioné un mend de mejoras potenciales que fue

util en el disefio de planes de mejora para los servicios.

Con las primeras calificaciones, AquaRating puede convertirse en la primera
evaluacién de forma sistematica completamente auditada de los servicios de
agua urbanos. Esto contribuird a una mejor comprensiéon y un mayor

conocimiento del sectort.
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8.5 Caso 4: Alemania
Autor: Wolf Merkel, IWW Water Centre

Pais/region Alemania
Alcance Abastecimiento de agua potable

o Gestioén global de prestadotes, dominio publico y
Objetivo .

politico (en partes)

Socio(s) Las Asociaciones Alemanas de Agua DVGW, BDEW,
principal(es) VKU; y los Estados Federales Alemanes
Prestadores Numero esperado de prestadores (antes del primer
participantes ensayo): hasta 500
Caracter de la Voluntaria
participacion
Disponibilidad Parcialmente
publica de los
resultados
Auditorfas de Interna (dentro de los proyectos descentralizados)
datos

Contexto y antecedentes

El sector del abastecimiento de agua aleman inici6 sus actividades de
benchmarking en 2001, basindose en la primera edicién del sistema de ID de
la IWA para servicios de abastecimiento de agua publicado el afio 2000. Un
hito importante fue la publicacion de la primera edicién en aleman (Hirner and
Merkel, 2005), resultado de un proyecto nacional de investigacién con 13
abastecimientos de agua y proyectos de implementaciéon en los estados

federales alemanes con més de 100 participantes.

El sector del agua aleman se caracteriza por una multitud de operadores con
modelos operativos versatiles y - en ausencia de un organismo regulador
econémico formal - un alto grado de auto organizaciéon. De hecho, la
adaptacion y el desarrollo de los sistemas de ID se llevaron a cabo en proyectos
descentralizados en los estados federales alemanes durante los siguientes 10
afios. El progreso y la innovacion han tenido lugar en términos de aplicabilidad

practica y de nuevos indicadores significativos, con el inconveniente de ciertas
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desviaciones del sistema de ID original con respecto a los indicadores, las

definiciones y el ambito de aplicacion.

En este contexto, las principales asociaciones de agua DVGW, BDEW y VKU
encargaron al IWW Water Center en 2013 el desarrollo de un Sistema de
Indicadores de Desempefio del Sector del Agua (WS-PIS) de tres niveles,
consistente en parametros estructurales, indicadores clave de desempefio
e indicadores sectoriales basados en el sistema de indicadores de desempefio
de la IWA para servicios de abastecimiento de agua (Figura 23). Este sistema

WS-PIS se establecera como estandar técnico para el benchmarking de

servicios de agua y para la informacién y comunicacién en el ambito politico y

publico:

=  Parametros estructurales para tener en cuenta las condiciones estructurales
en el abastecimiento de agua (principalmente informaciéon de contexto
para la interpretacion de resultados de benchmarking y su comunicacion
(Merkel et al., 2011);

* Indicadores clave sectoriales relevantes para monitorizar y comunicar el
desempefio sobre la confiabilidad, calidad, sostenibilidad, servicio al

cliente y eficiencia econémica del sector de abastecimiento de agua,

* Indicadores clave de desempefio relevantes para la evaluacién comparativa

del desempefio de los servicios de agua.

El principal objetivo del sistema WS-PIS es la armonizacién de las actividades
de benchmarking en el sector del abastecimiento de agua aleman,
proporcionando un denominador comun para los enfoques de proyectos

individuales, pero permitiendo adaptaciones regionales y ampliaciones.
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Desempefio del sector i Vision externa:
R j ID sectoriales clave

C
ﬁ

Indicadores clave del desempeiio (95)
Incl. Indicadores sectoriales clave

omunicacion con el sector y los prestadores

Pardmetros estructurales de abast. de agua (18)

Produccicn de agua Distribucidn de agua

DVGW —Guias técnicas para abastecimiento de agua

uente: IWW 2015

Figura 23. Estructura del sistema de ID de Servicios de agua aleman

Los principales beneficios para el sector del abastecimiento de agua son los

siguientes:

® La armonizacién de los indicadores de desempefio y de la definicién de
los datos, facilita su recopilacién y el control de su calidad por los
prestadores

® La comparacién de los resultados mas alld de los proyectos individuales
permite el benchmarking entre los prestadores de toda Alemania

® Los resultados de los proyectos regionales de benchmarking de los estados
federales pueden ser facilmente consolidados para los informes sectoriales

nacionales

Proceso de evaluacion del desempefio

La transparencia y el uso de toda una gama de conocimientos de expertos
fueron las caracteristicas dominantes del proceso de desarrollo. De octubre de
2013 a junio de 2014, se invité a todas las partes interesadas a elaborar
conjuntamente los indicadores clave, con un total de 40 expertos de 26
organizaciones - empresas, consultoras, asociaciones y autoridades. El
resultado de este proceso de desarrollo conjunto fue resumido por IWW en un
informe publico, con un total de 95 indicadores clave de desempefio mas 18
parametros estructurales (detalles a continuacién). Este informe se utiliz6
como base para un conjunto de directrices técnicas: DVGW W 1100-1 a W
1100-3, actualmente de consulta publica. El alcance del sistema de ID es el

benchmarking de prestadores, utilizando los parametros estructurales para la
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agrupacion de prestadores de acuerdo a su contexto individual en el

abastecimiento y distribucién de agua.

El sistema WS-PIS serd probado experimentalmente en varios estados
federales durante los préoximos 3 afios. Estos ejercicios federales de
benchmarking son encargados por los ministerios estatales a consultores con
experiencia en este campo, responsables de la adquisicién de datos con soporte
de software/web, control de calidad de datos, auditoria, calculo e
interpretacién de los resultados. Los informes suelen tener dos partes: un
informe confidencial para el prestador y un resumen publico con resultados y

hallazgos agregados.

Resumen del sistema de evaluacion del desempefio

El Sistema WS-PIS esta basado en 10 afios de experiencia de desarrollo de
procesos basados en el sistema de ID de la IWA (la segunda edicién publicada
en 20006). E1 WS-PIS consta de 19 indicadores sectoriales clave y 76 indicadores

clave de desempefio, més un conjunto de 18 parametros estructurales.

Los indicadores clave sectoriales y de desempefio se estructuran en cinco
dimensiones centrales del desempefio del abastecimiento de agua: la fiabilidad,
la calidad, el servicio al cliente, la sostenibilidad y la eficiencia econémica. La

Figura 24 muestra el numero de indicadores atribuidos a cada dimension.

En términos técnicos de la nomenclatura de la TWA, el WS-PIS tiene 85
indicadores de desempefio y 28 datos de informacién de contexto. Si se
compara con el conjunto de la 2* edicién de los ID de la IWA (Alegre ez al.,
20006), 1a integridad estructural del sistema (balance hidrico, tareas y funciones
de gestion, definiciones) se mantuvo sin cambios, mientras que se afladieron
varios ID (para aportar principalmente una vista detallada o proporcionar una
visién mas general sobre un determinado tema) (Tabla 53, Tabla 54, Tabla 55,
Tabla 56, Tabla 57).
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95 indicadores claves de desempeiio
Incluyendo los 19 indicadores sectoriales clave

Eficiencia econémica
34%

Sostenibilidad
32%

Figura 24. Indicadores / informacion de contexto atribuida a las cinco
dimensiones clave de desempefio del suministro de agua

Las principales alteraciones se observaron i) en los indicadores financieros, lo
que permitié la utilizaciéon de normas contables alternativas en empresas
publicas y privadas de manera diferente; ii) en indicadores alternativos para
evaluar pérdidas de agua e interrupciones del servicio y i) en la
reestructuraciéon para cumplir con las actuales directrices técnicas alemanas
sobre mantenimiento de la infraestructura, recursos hidricos y eficiencia

energética.
Resultados y lecciones

Se prevén aplicaciones piloto del WS-PIS en wvarias actividades de
benchmarking en el Estado Federal dentro de los préximos 3 afios. La
experiencia con los ID definidos y los parametros estructurales se compilara y
se utilizara para una mejora adicional de todo el sistema. Con el WS-PIS
armonizado, se espera un mayor grado de comparabilidad entre los diferentes
servicios de agua, lo que permitira un proceso de benchmarking mas efectivo
para los prestadores y una vision mas transparente del desempefio del sector

en general.
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Tabla 53. Vision general de los ID e IC para la dimensién de “fiabilidad”,
indicando los indicadores originales de la IWA (2* edici6én) y los indicadores
nuevos o modificados

Fiabilidad (14 ID) \

IWA WR2, Phl, Op31, Op32, Op33, Op40
Nuevos/ WR5 Utilizaciéon de recursos hidricos legalmente
modificados asegurados respecto a la demanda punta

diaria anual (%)

WRS8 Utilizacién de los recursos propios anuales
garantizados legalmente (%0)

WRN9Utilizacién de la asignaciéon de agua
importada (%)

Ph3_1 Capacidad de almacenamiento de agua
tratada respecto a la demanda punta diaria
anual (%)

Ph24 Utilizacién de la totalidad del sistema de
abastecimiento (cuello de botella de
extraccion/tratamiento/distribucién)  con
respecto al valor punta diario (%o)

Op51 Avetfas en valvulas (no./1000 valvulas)

QS13_1  Interrupciones de agua (min)

QS14_1  Interrupciones (mas de 3 horas) por

acometida (no./1000 acometidas)

Tabla 54. Vision general de los ID e IC para la dimensién de “calidad”,
indicando los indicadores originales de 1la IWA (2* edicion) y los indicadores
nuevos o modificados

Calidad (5 ID+ 1 IC)

IWA Op3, Op4, Op28, Op29, QS18

Nuevos/ IC  Sistemas de gestion (gestion de calidad
modificados certificada o acreditada, sistemas de gestién

del riesgo) (Si/No)
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Tabla 55. Vision general de los ID e IC para la dimension de “servicio al
cliente”, indicando los indicadores originales de la IWA (2* edicién) y los
indicadores nuevos o modificados

Servicio al cliente (8 ID +4 IC)

IWA QS826, QS32
Nuevos/ QS836_1 Suministro de agua reanudado antes de
modificados 12 horas tras un fallo de conexién (%o)

QS38 Clientes que permiten la autorizacién de la
domiciliacién de las facturas (%)

Fi57_1 Funciones del servicio de atencion al cliente
por cliente (EUR/cliente)

QS42 Satisfaccion del cliente con la calidad del
agua potable (grado)

QS43 Satisfaccion del cliente con la calidad del
servicio (grado)

QS44 Satisfaccion del cliente con relacion calidad-
precio (grado)

CI125 Normativa para asegurar los estandares de
suministro (Si/No)

CI119 Sistema de recopilacién de reclamaciones de
clientes (Si/No)

CI120 Sistema de gestion de reclamaciones de
clientes (Si/No)

CI Encuesta a clientes en los dltimos 3 afios

(Si/No)
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Tabla 56. Vision general de los ID e IC para la dimension de “Sostenibilidad”,
indicando los indicadores originales de 1a IWA (2* edicion) y los indicadores
nuevos o modificados

Sostenibilidad (27 ID + 4 IC)

Nuevos/ Pe31 Aprendices por numero total de empleados
modificados %o)

Ph16 Area de proteccién del agua por el area total
de la cuenca (%)

CI160 Area de proteccién de agua con estado legal
garantizado (%)

CI161 Area de proteccién de aguas con contratos
de protecciéon juridicamente vinculantes
(sobre agricultura, etc.) (%o)

CI-WR10 Indice de calidad del agua bruta (-)

CI-WR11 Indice de disponibilidad del agua bruta
G

Ph25 Consumo de energia total (kWh/m3)

Ph5_1 Consumo de energia estandarizado (por 100
m de altura geodésica no de altura de la
bomba) (kWh/m3/100m)

Ph17_1 Consumo de energia en el bombeo de
agua (kWh/m3) (alternativa a Ph5_1)

Ph21 Consumo de energfa en el tratamiento de
agua (%)

Ph22 Consumo de energfa en la distribucién de
agua (%)

Ph23 Consumo de energia a partir de recursos
renovables (incluida la propia recuperacién)
%)

Op55 Indice de rehabilitacién sostenible neta (tasa
de rehabilitacién / indice de pérdidas /
indice de fallos) (-)
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Tabla 56. Vision general de los ID e IC para la dimension de “Sostenibilidad”,
indicando los indicadores originales de 1a IWA (2* edicién) y los indicadores
nuevos o modificados (cont.)

Nuevos/ Op56 Rehabilitacién-sustitucién-renovacién de la
modificados red (%/aflo)
Op57 Rehabilitacién-sustitucién-renovacién de la
red (promedio de 10 afios) (%o/afio)
Fi60 Recursos de agua y costes de gestién de

cuencas por agua extraida (€ / m3) (Fi60 *
sobre la base de gastos)

Fi79 Costes de gestién sostenible del agua
(inversiones y costes de explotacion) (€/m3)

Fi81 Inversion anual media unitaria de
produccién de agua por longitud de red
(promedio de 10 afios) (€/m3)

Fi82 Inversion anual media unitaria de
distribucién de agua por volumen de agua
tratada (promedio de 10 afios)) (€/km)

Fi85 Ratio de equidad (-)
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Tabla 57. Vision general de los ID e IC para la dimension de “eficiencia
econémica”, indicando los indicadores originales de la IWA (2° edicion)
y los indicadores nuevos o modificados

Eficiencia econémica (32 ID + 11IC)

Nuevos/ Pe27

modificados  Fi73
Fi74
Fi85a

Fi85b

Fi51
Fi54
Fi78
Fi80
Fi87

TWA Pe2, Pe7, Fil (+Fil* ganancias), Fi4 (+Fi4*), Fi5
(+Fi5%), Fi6 (+Fi6*), Fi7, Fi8, Fi9, Fil0 (solo
energfa eléctrica), Fi23, Fi24, Fil6, Fill

Personal administrativo (%o)

Ingresos de ventas variables (%)

Ingresos de ventas invariables (%o)

Gastos totales especificos de abastecimiento
de agua: normalizados por factores externos
(tasas, etc.) (€/m3)

Costes totales especificos de abastecimiento
de agua (normalizados por factores

externos) (€/m3)

Fi48_1 Costes de materiales (€/m3)
Fi50_1 Cuotas de extraccion de agua (€/m3)

Tasas de concesion (€/m3)

Costes administrativos (€/m3)

Costes de produccién de agua (€/m3)
Costes de distribucion de agua (€/km)
Tarifas de agua como coste medio anual de

agua por cliente (€/cliente)

CI-Fi86 Sistema de contabilidad estandarizado

(Si/No)

Referencias del Caso 4

Alegre H, Baptista JM, Cabrera Jr. E, Cubillo F, Duarte P, Hirner W, et al.

Performance Indicators for Water Supply Services. IWA, editor.
London: IWA Publishing; 2006. 289 p.
ATT, BDEW, DBVW, DVGW, DWA, VKU (2015). Profile of the German
Water Sector: Summatry. Weblink (10/2015).
http://www.vku.de/index.phpreID=tx_nawsecuredl&u=0&g=0&t=1

443759886&hash=e22d3f888c222d3b13aadd4e608db596b1dch97b&fil
e=fileadmin/media/Dokumente/Oeffentlichkeitsarbeit_Presse/Publik
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KURZFASSUNG_16062015.pdf

Hirner W und Merkel W (2005): Kennzahlen fir Benchmarking in der
Wasserversorgung. wvgw Wirtschafts- und Verlagsgesellschaft Gas und
Wasser mbH, Bonn, ISBN/ISSN 3-89554-152-4, 348 S.

Merkel W, Staben N, Bricker J, Levai P, Neskovic M, Petry D, Weiss M (2011).
Structural conditions in German water supply. Water Science and
Technology: Water Supply. 2011;11(5):596-604.
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8.6 Caso 5: TRUST/AWARE-P: desde las
implementaciones de GPI incipientes hasta las de

vanguardia
Autora: Helena Alegre, LNEC, Portugal

Este caso muestra como los sistemas de ID de la IWA fueron fundamentales
para el desarrollo del enfoque y software AWARE-P IAM (www.aware-p.org),
y la  posterior implementaciéon y uso por los prestadores
(www.iniciativaGPlL.org). También se refiere al trabajo desarrollado en el

proyecto de investigacion europeo TRUST (www.trust-i.net).

Pais/region Europa
Alcance Servicios urbanos de agua y saneamiento
Objetivo Gestién global de los servicios de agua y saneamiento
Socio(s) Coordinador AWARE-P: LNEC (Portugal)
principal(es) Coordinador iGPI: LNEC (Portugal)

Coordinador TRUST: IWW (Alemania)
Prestadores Implementacién completa en 30 prestadores en
participantes Portugal

Casos exploratorios en Estados Unidos, Espafia,
Australia, Angola y Brasil

Caricter de la Voluntaria

participacion Nota: En Portugal, los prestadores que sirven a mas de

30000 personas estain legalmente obligados a

implementar un sistema GPL

Disponibilidad

o No con detalle. Articulos disponibles con resultados
pablica de los

resultados seleccionados y globales.

Auditorias de

Internas, apoyadas y complementadas por el LNEC
datos

Contexto y antecedentes

El LNEC junto otras organizaciones de I+D, desarrolladores de programas
informaticos y prestadores (por ejemplo, Australia, Nueva Zelanda,
investigaciéon de la UE y manuales de mejores practicas y una red de

profesionales) se asociaron en el proyecto AWARE-P con el fin de desarrollar
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conjuntamente un know-how y practicas vanguardistas sobre la innovadora
metodologia de planificacién de GPIL, apoyada por guias técnicas y un software

profesional innovador, ademas de casos demo y formacion online.

Tras la etapa de I+D sigui6 una etapa de implementacion y formacion (2012),
donde cada prestador desarrollé internamente, aprobé e implementd sus
planes estratégicos y tacticos de GPI utilizando la metodologfa, el software y
materiales de formaciéon de AWARE-P.

Tabla 58. Los prestadores de servicios de agua y saneamiento en la etapa de
implementacion

2012-2013: 30 prestadores (con planes de GPI concluidos y siendo

implementados)

Ag. Coimbra, AdRA, AQUAPOR — Ag. Planalto, CM Sabugal, EMAR Vila
Real, INDAQUA, Infraquinta, Inframoura, Infralobo, INOVA, SM
Abrantes, SMAS Almada, SM Castelo Branco, SM Loures, SMAS Sintra,
SMSB Viana do Castelo, Aguas do Oeste, AGERE, EAmb Esposende
Aguas de Alenquer, Aguas de Barcelos, Aguas de Cascais, Aguas da Covilha,
Aguas da Figueira, Aguas de Gondomar, Aguas do Marco, Aguas do Sado,
Aguas da Serra, AGS Pacos de Ferreira, Tratave.

2014-2015: 30 prestadores, incluyendo 10 nuevos y los otros de los

proyectos anteriores (modo avanzado).

Nuevos prestadores: AGERE, Aguas do Porto, Aguas de Santarém, Aguas
do Zézere e Coda, Aguas de Valencia, AQUALIA — Cartagua, CM Barreiro,
CM Palmela, SMAS Vila Franca de Xira, SANEST.

Hoy en dia, mas del 25% de la poblacién de Portugal ya esta abastecida por
prestadores que han producido sus planes corporativos estratégicos y ticticos
de GPI basados en la metodologia y plantillas AWARE-P (respaldados por
ERSAR, el regulador nacional de los servicios de agua portugueses) con el uso
de este software de cédigo abierto. Esto ha sido complementado por 2
prestadores en Espafa y uno en Estados Unidos, con un prestador piloto en
Australia; mientras que el software AWARE-P tiene ya mas de 1000 usuarios
registrados en 5 los continentes. El LESAM 2013 de IWA seleccion6 el
programa de GPI de Portugal en sus conclusiones. Por otro lado, WERF
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(USA) estd promoviendo la adopcién de esta metodologia innovadora y el
desarrollo del software en los Estados Unidos. Ademas. El proyecto Danube
Water Program del Banco Mundial ha expresado su interés en la implementacién
del proyecto. Dada la diversidad y representatividad del sector del agua
portugués, este proyecto proporciona un valioso caso para un desarrollo
similar en otros lugares, como fue reconocido en 2014 mediante el Premio de
Innovaciéon de Proyectos 2014 (Planificacién, Regién Furopa y Asia
Occidental) y el Mulheim Water Award 2014.

La etapa de implementacién es paralela con nuevos proyectos de investigacion.
El proyecto de investigacién europeo TRUST - Transicion para los servicios
urbanos de agua del mafiana - es el caso mds importante. En TRUST, se revisé
el concepto de sostenibilidad y se establecieron objetivos y criterios clave de
sostenibilidad (www.trust-i.net > downloads). Los ID de IWA se
reorganizaron de acuerdo con estos objetivos y criterios, siendo ahora parte de
la cartera de ID de TRUST/AWARE-P.

Compartiendo las mismas raices e impulsores, el enfoque de GPI de la IWA y
el enfoque de TRUST/AWARE-P coinciden en principios y fundamentos. La
evaluacién del desempefio juega un papel fundamental en todo el proceso. Se
utiliza para definir metas para cada objetivo, realizar un diagnéstico, priorizar
areas de intervencion, comparar y seleccionar alternativas de intervencién y
monitorizar los resultados. El nicleo de las métricas de desempefio adoptadas
por los prestadores mencionados anteriormente esta compuesto por ID de la
IWA.

Proceso de evaluacion del desempefio

La primera ctapa en el desarrollo de un plan de GPI por parte de los
prestadores es la definiciéon de objetivos claros y criterios de evaluacién,
respaldados por los altos directivos. A continuacion, se muestra la seleccion de
métricas. Los prestadores son naturalmente libres de utilizar sus propios
indicadores, pero el sistema de ID de la IWA ha demostrado ser su principal
referencia. El sistema regulador portugués (Caso 1) adopta en su mayoria ID
de la IWA. Por ello, los prestadores tienden a incluir estos ID en sus propios
sistemas de gestion. Cada métrica estd claramente definida y los
procedimientos de recogida de datos estain documentados. Se recomienda un
nimero de métricas reducido, adoptando, la mayorfa de los prestadores entre

10 y 30 métricas. Finalmente, se establecen valores de referencia.
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Se realiza un diagnéstico basado en el sistema de evaluacion definido de todo
el sistema, asi como para sus unidades funcionales (ireas de analisis); se
establecen metas para cada métrica. Las areas de analisis se clasifican en
términos de prioridad de intervencion. Cada area de alta prioridad se analiza
con mas detalle, las alternativas de intervencion se diseflan, comparan y
seleccionan, utilizando de nuevo el mismo del sistema de evaluacion del
desempefio (o una version de ajuste cuando sea apropiado). Los planes de

GPU se preparan, aprueban e implementan.

La monitorizacién de la implementacién del plan se realiza nuevamente sobre

la base del mismo sistema de evaluacién del desempefio.

El software de cédigo abierto AWARE-P

Los prestadores son libres de usar cualquier software (Coelho et al., 2013), pero
la metodologfa y los métodos de analisis desarrollados estan apoyados por el
software de planificacién de GPI AWARE-P (publicado por baseform.org).
AWARE-P es un entorno abierto para la planificacién de la gestion patrimonial
de infraestructuras, que apoya las intervenciones de la gestion de
infraestructuras con una evaluaciéon de impacto cuantificable y promueve las
mejores soluciones de equilibrio entre desempefio, coste y riesgo. AWARE-P
oftrece la herramienta ID, que contiene bibliotecas con los ID de la IWA y sus

variables.

Resultados y lecciones

Los productos del proyecto incluyeron directrices para desarrollar planes
estratégicos y tacticos de GPI, incluyendo plantillas de MS Word®; materiales
de formacién (diapositivas de presentaciones, webinarios grabados, materiales
escritos); mejoras significativas en el software AWARE-P; un evento publico
de visibilidad nacional en el que los participantes informaron de los resultados
a mediano plazo (en marzo de 2013, alrededor de 200 asistentes); articulos en
publicaciones de la industria del agua (por ejemplo, Alegre et al., 2013, Leitdo
et al., 2014, Cardoso et al., 2015).

Entre los resultados del proyecto se destacaron los planes estratégicos y
tacticos de GPI que cada uno de los prestadores produjo, una impresionante
cantidad que creé precedentes suficientes para un despliegue mas amplio
(Leitdo et al., 2015, Cardoso et al.). La forma en que las distintas empresas

participantes desarrollaron sus planes estratégicos y tacticos, e implementaron
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sus procesos de GPI, fue determinada por su contexto, recursos, madurez
organizacional, disponibilidad de informacién y la existencia de otros sistemas
o instrumentos de gestion. Una gran variedad de casos ilustran la diversidad de
situaciones y soluciones que estan disponibles, dos de los cuales se ilustran en

la Tabla 59.

Figura 25. Plantillas de planes estratégicos de GPI y planes producidos
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Tabla 59. El proyecto iGPI: objetivos y resultados

CASO1 Caracteristicas: prestador tecnolégicamente desarrollado; personal
Prestador bien capacitado; inventario completo; GIS completo y confiable;
deltamanoe buenos sistemas de monitorizacién; modelos hidrulicos disponibles
medio pata todo el sistema de suministro de agua.

e Ta disponibilidad de una gran cantidad de informacion, en su mayoria fiable,
incluyendo modelos hidraulicos calibrados para todo el sistema de suministro de
agua, permitié a este prestador utilizar métricas mas sofisticadas, con mayor
demanda de datos, para abordar aspectos como la adecuacién de la presién y
velocidad del agua.

e Se han implementado procedimientos automatizados para calcular las métricas
seleccionadas.

e Algunas métricas en el nivel estratégico resultan de la agregacion de métricas mas
detalladas adoptadas en el nivel tactico.

e A pesar de la madurez tecnoldgica, el uso de la informacién de 6rdenes de trabajo
para el andlisis de la calidad de los datos revelé6 un margen de mejora. Se
establecieron tacticas no infraestructurales para abordar este problema.

e Con un sistema de métricas de GPI, el hecho de que una parte significativa del
proceso se haya automatizado acorta el tiempo y la mano de obra necesaria para
el diagnéstico detallado, lo que permite que este prestador trabaje
simultineamente con 4 sectores de la red piloto a nivel tictico (2 para el
suministro de agua y 2 para aguas residuales) durante el desarrollo del proyecto.

CASO 2 Caracteristicas: el prestador es el resultado de la fusion reciente de
Prestador 10 servicios municipales de agua y saneamiento; con contextos,
de gran desafios y disponibilidad y calidad de datos muy diversos entre los
tamafio municipios; sistema de gestién del Cuadro de Mando Integral (CIM)

certificado; el GIS refleja la disparidad de los municipios en cuanto a
disponibilidad, profundidad y calidad de los datos.

e iGPI fue visto por el prestador como una oportunidad de oro para ayudar a
establecer sélidos procesos organizativos.

e Uno de los desafios para este prestador fue dar prioridad a los municipios con
mayores necesidades de rehabilitacion, de manera transparente y responsable, en
un contexto de sensibilidad politica local donde la negociaciéon basada en el
consenso es crucial. Los resultados de iGPI ayudaron a responder a este desafio,
particularmente a través de un sistema de métricas de GPL.

e La implementacién existente del CMI no abordé el efecto a largo plazo de las
decisiones de gestion. Aunque los cambios son mas dificiles de implementar dado
el tamafio y la complejidad de la organizacién, se incluyeron varias nuevas
métricas y se disefié un proceso de transicion hacia una implementacién del CMI
totalmente satisfactoria.

e El proyecto iGPI también dio lugar a multiples procedimientos de recogida de
datos, particularmente relacionados con el GIS, 6rdenes de trabajo y
armonizacién entre sistemas de informacion.

Para los prestadores de servicios participantes, el proyecto ha resultado en una

armonizacion efectiva de los objetivos de la organizacion, entre los diversos
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sistemas de gestioén existentes, con una alineacion considerable entre los niveles
de decision y los procesos de gestién (por ejemplo, la armonizacion de los ID
a través de los distintos niveles de decisién); los planes estratégicos de GPI
desarrollados en el marco de iGPI se utilizan como herramienta central de
gestion en varios de los participantes; el proyecto y los procesos de GPI han
sido impulsores influyentes para mejorar la profundidad de los datos, su
calidad, enfoque e integracién; y se han implementado muchos procedimientos
mejorados para la recogida de datos, particularmente relacionados con las

o6rdenes de trabajo y el estudio de las infraestructuras enterradas.

El proyecto también ha tenido un gran impacto en la industria del agua, tanto
en Portugal como internacionalmente, ayudando a aumentar la concienciacién
sobre el tema y la disponibilidad de software, documentacion, plantillas de
planificacién y una comunidad en red de profesionales de GPI. El proyecto
proporciona al regulador de servicios de agua una base viable para desarrollar

ain mas el actual marco regulatorio y las politicas publicas.

La variedad de casos cubiertos demuestra cémo, en la practica, los procesos
GPI sistematicos y bien disefiados pueden adaptarse y aplicarse con éxito en
muchos contextos diferentes. El formato del proyecto colaborativo ha
demostrado ser especialmente adecuado para la tarea, permitiendo un cambio
cultural mas rapido y efectivo, la adopcion de la técnica y la implementacion
del proceso.

La madurez de la cultura de ID de la industria del agua portuguesa, basada en
mas de 15 afios de experiencia en la prueba de campo de los ID de la IWA y
en el sistema regulador nacional de ID, ha sido un gran avance y un factor
critico de éxito para la incorporacién del enfoque de GPI de la IWA en los

prestadores de servicios.

Referencias del Caso 5
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ESPECIFICACIONES
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DE LA IWA







1. DEFINICIONES
1.1 Definiciones del balance hidrico

Definicion de las entradas y salidas del sistema de

suministro de agua

Un balance hidrico bien establecido es fundamental para la evaluacion de las
pérdidas de agua. Las definiciones, la terminologfa y la eleccién de indicadores
de desempefio de pérdidas de agua utilizadas en este documento se basan
sustancialmente en el trabajo del Grupo de Trabajo sobre Pérdidas de Agua de
la IWA, con algunas adaptaciones menores para permitirles encajar en el
amplio contexto que abarca la lista de indicadores de desempefio presentada
en este documento. El trabajo del Grupo de Trabajo sobre Pérdidas de Agua
de la IWA se describe mas detalladamente en un articulo de AQUA (diciembre
de 1999), en un folleto de la IWA (diciembre de 1999) y en las paginas azules
de pérdidas de agua en sistemas de abastecimiento de agua “Terminologia

estandar y medidas del desempefio” (pendiente de publicacion).

La Figura 26 ilustra las principales entradas y salidas de agua de forma
secuencial en un sistema de suministro de agua tipico, desde la toma de agua
bruta hasta el consumo por parte de los clientes. Algunos sistemas sern, por

supuesto, mas simples y no tendran todas las caracteristicas mostradas.

El balance hidrico requiere estimaciones de los volumenes de agua en cada
punto de medicién aplicable del sistema considerado. En los casos en que
existan contadores reales, normalmente se utilizaran datos de éstos, pero en
ausencia de contadores, puede ser necesaria la «mejor estimacién» basada en
otros datos disponibles relacionados y la aplicacién de juicios sélidos

ingenieriles.

El balance hidrico se calcula normalmente para un petiodo de 12 meses y, por

lo tanto, representa el promedio anual de todos los componentes.
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Figura 26. Definicion de las entradas y salidas de un sistema
de abastecimiento de agua

A continuacién se dan las definiciones relacionadas con la Figura 26 y la Tabla
60 que se encuentra en la siguiente seccién. Debido a las diversas
interpretaciones del término Agua no contabilizada en todo el mundo, el
Grupo de Trabajo sobre Pérdidas de Agua de la IWA y el Grupo de Trabajo
sobre Indicadores de desempefio de la IWA no recomiendan el uso de este
término. Si el término se debe usar por cualquier razén, éste debe ser definido

y calculado de la misma manera que el agua no facturada en la Tabla 60.

Captacidn de agna: el volumen de agua obtenida para las plantas de tratamiento
de agua (o para ser inyectado directamente a los sistemas de transmision
y distribucién) que se capta de fuentes de agua bruta durante el perfodo
de evaluacion.

Agua brata, importada o exportada: los volumenes transferidos de agua bruta a
través de los limites de operacién del abastecimiento durante el periodo
de evaluacion. Las transferencias pueden ocurrir en cualquier lugar

entre el punto de extraccién y las plantas de tratamiento.

Inyeccion de agua en el tratamiento: el volumen de agua bruta aportada a las

plantas de tratamiento durante el periodo de evaluacion.
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Agna producida: el volumen de agua tratada que entra en las lineas de
transmision de agua o directamente en el sistema de distribucién
durante el periodo de evaluacion.

Agna tratada, importada o exportada: los volumenes transferidos de agua tratada
a través de los limites de operacion del abastecimiento durante el
periodo de evaluacién. Las transferencias pueden ocurrir en cualquier
lugar aguas abajo del tratamiento.

El volumen de agua (si lo hay) que se capta y se entrega a los
consumidores sin ningin tratamiento también se contabilizard como
agua tratada en el ambito del balance hidrico.

Agna inyectada al sistema de transmisidn: el volumen de entrada de agua tratada a
un sistema de transmisién durante el periodo de evaluacion.

Agua inyectada al sistema de distribucion: el volumen de entrada de agua tratada a
un sistema de distribucién durante el periodo de evaluacion.

Aguna suministrada: el volumen de agua inyectada al sistema de distribucion menos el
agna tratada exportada. Cuando no es posible separar la transmision de la
distribucion, el agua suministrada es el volumen de agua inyectada al
sistema de transmision menos el agua tratada exportada.

Volumen de entrada al sistema: es el volumen anual de agua inyectada en aquella
parte del sistema al que hace referencia el calculo del balance hidrico
durante el periodo de evaluacion.

Nota: Si el calculo del balance de agua se relaciona con una parte del
sistema global, el volumen de entrada del sistema debe corresponder a
esa parte.

Consumo antorizado: es el volumen anual de agua medido y/o no medido,
consumido por los usuarios activos registrados en la base de datos del
prestador, el mismo abastecimiento y por otros usuatios que estén
implicita o explicitamente autorizados por éste, para uso doméstico,
comercial e industrial. Aqui se incluye también el agua exportada.

Nota 1. El consumo autorizado incluye items como uso para bomberos,
la limpieza de tuberfas y conductos de saneamiento con agua a presion,
la limpieza de calles, el regado de parques municipales, fuentes publicas,
etc. Este consumo puede ser facturado o no, medido o no, de acuerdo
con las practicas locales.

Nota 2. El consumo autorizado también incluye posibles fugas y
derroches de los usuarios activos sin medicién.

Pérdidas reales: pérdidas fisicas de agua cuando el sistema esta presurizado,
contabilizadas hasta el punto de medida del usuario. Es el volumen

anual perdido a través de todos los tipos de fugas, roturas de tuberfas,
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reboses en depésitos, etc. Estas pérdidas dependen de la frecuencia, los
caudales y la duracién promedio de cada fuga en particulat.

Nota. Aunque las pérdidas fisicas existentes después del punto de medida
del caudal del cliente se excluyen de la evaluacion de las pérdidas reales,
éstas son a menudo muy significativas. Particularmente, en los sistemas
en que los usos no son medidos, y se deben tener en cuenta para

propésitos de la gestion de la demanda.

Pérdidas aparentes: aqui se consideran todos los tipos de inexactitudes asociadas

con los medidores de produccién y de consumo; ademas, de los
consumos no autorizados (fraudes y consumos clandestinos).

Nota. El subcontaje en los caudalimetros, y el sobreregistro en los
contadores de consumo, conducen a una subestimacién de las pérdidas
reales. El sobreregistro en los caudalimetros y el subregistro en los
contadores de consumo, conducen a la sobreestimacion de las pérdidas

reales.

Agna no facturada: es la diferencia entre el volumen anual de entrada al sistema

y el consumo autorizado facturado. El agua no facturada (NRW, segin
sus cifras en inglés, Non-revenue Water) no solo incluye las pérdidas
reales y las pérdidas apatentes, sino también el consumo autorizado no

facturado.

Componentes del balance hidrico

La Tabla 60 muestra el formato estindar y la terminologia recomendados para

los calculos del balance hidrico en una o mas secciones de un sistema de

abastecimiento de agua (por ejemplo, tuberfas de agua bruta, transmisioén y

distribucion). Si los datos originales sobre el balance hidrico estan disponibles

en cualquier formato o terminologfa alternativa, deberan expresarse en funcién

de los componentes de la Tabla 60, en volumen por afio, antes de intentar

calcular los indicadores de desempefio. En la seccién 11-3.1 se muestra con

detalle el calculo asociado al Balance hidrico que se muestra en la Tabla 60.
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Tabla 60. Componentes del balance hidrico

A B C D E
Consumo facturado medido
Consumo (incluyendo agua exportada) Agua facturada
autorizado [m3/afio]
Consumo facturado Consumo facturado no medido [m3/afo]
autorizado [m3/afio]
[m3/afio]
[m3/afio] Consumo no facturado medido
Consumo [m3/aio]
autorizado no Consumo no facturado no
facturado ]
medido
[m3/afio] [m3/afio]
Consumo no autorizado
Pérdidas [m3/afio]
Volumen de apatentes
entrada al Imprecisiones de medida
sistema [m3/afio] [m3/afio] Agua no
facturada
[m?/afio] Pérdidas reales en conducciones
de agua bruta y en tareas de [m?/afio]

Pérdidas de
agua

[m3/afio]

Pérdidas reales

[m3/afio]

tratamiento (si procede)

[m3/afio]

Fugas en transporte y/o
conducciones de distribucion

[m3/afio]

Fugas y desbordamientos en
transporte y/o depositos de
almacenamiento

[m3/afio]

Fugas en acometidas hasta el punto

de medida

[m3/afio]

Nota: El consumo de agua de clientes registrados que pagan indirectamente a

través de impuestos locales o nacionales se considera consumo autorizado

facturado para los fines del balance hidrico.
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Los pasos para calcular el agua no facturada y las pérdidas de agua son:

Paso 1: Definir el volumen de entrada al sistema e introducirlo en la Columna A.

Paso 2:  Definir el consumo facturado medido y el consumo facturado no medido en la
Columna Dj introducir el total en el comsumo autorizado facturado
(Columna C) y en agua facturada (Columna E)

Paso 3:  Calcular el volumen de agua no facturada (Columna E) como volumen de
entrada al sistema (Columna A) menos agua facturada (Columna E).

Paso 4: Definir el consumo no facturado medido y el consumo no facturado no medido
en la Columna Dj introducir el total en el consumo autorizado no facturado
en la columna C.

Paso 5:  Sumar los volumenes de consumo antorizado facturado y consumo antorizado
no facturado de la Columna C. Introducir el resultado como consumo
antorizado (Columna B).

Paso 6: Calcular las pérdidas de agna (Columna B) como la diferencia entre el
volumen de entrada al sistema (Columna A) y el consumo antorizado
(Columna B).

Paso 7:  Evaluar los componentes del consumo no antorizado y las imprecisiones de
medida (Columna D) con los mejores medios disponibles, sumar ¢
ingresar la suma en pérdidas aparentes (columna C).

Paso 8: Calcular las pérdidas reales (Columna C) como pérdidas de agna (Columna
B) menos pérdidas aparentes (Columna C).

Paso 9: Evaluar los componentes de las pérdidas reales (Columna D) con los
mejores medios disponibles (analisis del flujo nocturno, frecuencia de
rotutas/célculo de caudales/modelado, etc.). Sumat y compatar con

el volumen de pérdidas reales de la Columna C.

Resulta complicado completar el balance hidrico con una precisién razonable
cuando no se mide una proporcion significativa de clientes. En tales casos, el
consumo autorizado debe estimarse de la medicion de una muestra
representativa con un numero suficiente de acometidas individuales
estadisticamente representativas de diversas categotias y subcategotias y/o de
la mediciéon de los caudales totales de distintas areas con perfiles de
consumidores uniformes, también de diversas categorfas y subcategorfas. En
este ultimo método es necesario sustraer la demanda de fugas del volumen de
entrada total, determinando la fuga mediante el método del analisis del flujo
nocturno, ajustando la variacién diurna de la presion segin sea apropiado. El
grado de confianza asignado al consumo autorizado (véanse I-0 y II-5) debe

reflejar el rigor de las investigaciones.
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En este documento se pretende que el desempefio relacionado con la gestién
de las pérdidas de agua se mida desde tres puntos de vista: financiero, técnico
y de recursos hidricos. Si los calculos del balance hidrico no avanzan mas alla
del Paso 3 de la Tabla 60, como es el caso de los balances hidricos tradicionales
mas simples, el unico indicador de desempefio que se puede calcular es el

indicador financiero de:
Fi46: Volumen de agua no facturada (%)

El Grupo de Trabajo sobre Pérdidas de Agua de la IWA hace hincapié en la
importancia de completar el calculo hasta el Paso 8 (y preferiblemente hasta el
Paso 9) en la Tabla 60 - en particular, la importancia de intentar, por los
mejores medios disponibles, separar las pérdidas de agua en aparentes y reales.
Esto permite calcular el rango requerido de recursos hidricos, asi como
indicadores de desempefio operacionales y financieros, como se muestra en la
Tabla 61:

Tabla 61. Cédigo, unidades recomendadas y comentarios de los indicadores de
desempefio para pérdidas y agua no facturada

Indicadotes ‘ Comentarios

Indicadores de pérdidas de ID de recursos hidricos

WRT - Ineficiencia en el uso de 1os | Tndicador ambiental inadecuado para

recursos hidricos (%o) evaluar la eficiencia de la gestion técnica de
los sistemas de distribucion.

Indicadores de pérdidas de ID operacionales

Op23 - Pérdidas por acometida Dado que representa tanto las pérdidas
(m3/ acometida/afio) apatrentes como las reales, a veces es mds
conveniente expresar las pérdidas totales

como % o como | / acometida / dia.

Op25 y Op26 — Pérdidas aparentes | Para los sistemas de suministro en alta, este
(%) indicador se expresa como un porcentaje
del volumen total de entrada al sistema.
Para los sistemas de distribucién se expresa
como un porcentaje del volumen de

entrada al sistema menos el agua exportada.

Op27 - Pérdidas reales por Permite casos de suministro intermitente.
acometida (1/acometida/dias en

los que el sistema esta presurizado)
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Tabla 61. Cédigo, unidades recomendadas y comentarios de los indicadores de
desempefio para pérdidas y agua no facturada (cont.)

Indicadores

Comentarios

Indicadores de pérdidas de ID de recursos hidricos

0p29 - Indice de fugas estructural
G

El limite técnico minimo de fugas alcanzable
es igual a la mejor estimacién del llamado
Umbral Minimo de fugas (UMF o UARL en
inglés). Incluyen la tolerancia especifica del
sistema para la densidad de acometidas,
ubicacién de los contadores en servicio de los
clientes y la presion media de la red.

Cabe resaltar que este indicador no cumple
algunos de los requisitos definidos para los
ID listados en el apartado 2.2.

Indicadores de pérdidas de ID econémicos y financieros

Agua no facturada por volumen

Se puede calcular a partir del balance hidrico

simple.

Agua no facturada por coste

Permite valores separados por m3 para los

componentes de agua no facturados.

1.2 Funciones de organizacion

Esta seccion define las funciones de organizacion incluidas en:

*  administracién general;

=  administracién de recursos humanos;

= financieros y comerciales;
= servicio al cliente;

" gervicios técnicos:

=  planificacién y construccion;

=  operaciones y mantenimiento;

que se utilizan en varias subsecciones del capitulo II- 2.

El objetivo de las siguientes tablas y figuras es apoyar la definicién de los

indicadores de personal y financieros relacionados con las funciones de la

organizacién y se refieren exclusivamente a las actividades principales de la

empresa.
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Funciones de los prestadores de servicios de agua

Funciones técnicas

Funciones de || Funciones Funciones Funciones I |
la de la gestion del area del servicio
ini i6 i ion ||Planificacion .
admlmstralcmn dﬁ recursos ﬁnanael:aly de1 atenc1'on Operaciones y
general umanos comercial al usuario y .. |lmantenimiento
construccion
Planificacion || Lectura, control . .,
. ., Personal de . . Planificacién y .
Direccion .. . econémicay ||y facturaciéon de . / Operaciones
administracion . / disefio
financiera contadores
.. . ., .. .. ||Relacion con los .
Administracion Educaciény || Administracion . . Mantenimiento y
. . clientes y su Construccion L
central formacioén financiera o reparacion
gestion
Seguridad en el
Planificaciéon trabajo y Control
estratégica setvicios econémico
médicos
. .. Compra y
Marketing y Actividades o
.o . gestion de
comunicaciones sociales .
materiales

Relaciones con
otras partes
interesadas

Asuntos juridicos

Auditorias
internas

Gestion
medioambiental

Desarrollo de
nuevos negocios

Asistencia
Informitica
general

Figura 27. Funciones de los prestadores de servicios de agua

Indicadores de desempefio para servicios de abastecimiento de agua — Parte 11

Nota: Se excluirdn las actividades
no principales
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Las tablas a continuacién especifican las subfunciones de cada funcién parcial

indicada en la Figura 27.

Tabla 62. Funciones de organizacion — Administracion general

FUNCIONES
PRINCIPALES

FUNCIONES
PARCIALES

SUBFUNCIONES

Funciones de la
administracion
general

Direccion

0o

O

Politicas estratégicas
Representacion y Relaciones
externas

. . |
Nuevos negociosiError!
Marcador no definido.

Administracién
central

Secretaria general
Archivos

Planificacién
estratégica

[y WY Wy

Definicién de objetivos
Organizacién

Sistemas de planificacién
informaticos

Evaluacién del desempefio

Marketing y
comunicaciones

0000 D

Servicio de prensa y noticias
Comunicacién e imagen
Encuestas a clientes
Campafias de concientizacién
publica

marketing

Publicaciones e informacién
Informes de la empresa

Relaciones con
otras partes
interesadas

o000 D

oo

Asuntos de accionistas
Asuntos de los érganos
normativos

Asuntos regulatorios
Otros asuntos de las partes
interesadas

Asuntos
jutidicos

oo

Contratos legales
Documentacién de las
licitaciones

Proteccién juridica y seguros
Administracién de parcelas
Asuntos contenciosos y litigios

Auditorias
internas

000D

O

Comprobacién de los
procedimientos financieros
Comprobacién de los
procedimientos administrativos
Comprobacién de los
procedimientos técnicos
Controles de calidad
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Tabla 62. Funciones de organizaciéon — Administracién general (cont.)

FUNCIONES
PRINCIPALES

FUNCIONES
PARCIALES

SUBFUNCIONES

Funciones de la
administracién
general

Gestion
medioambiental

DD DO

Politicas ambientales

Gestién ambiental y auditotias
Control de la gestién de
residuos

Desarrollo de

nuevos

negocios7

Expansion de los servicios
prestados

Expansion de la base de clientes
existente

Asistencia
Informatica
general

Gestién y operacion de recursos
informaticos centrales y redes
internas

Gestion general de los recursos
informaticos descentralizados
Gestién de software, incluyendo
intranet e internet

Disefio, implementacién y
gestion de sistemas de
informacion, excluyendo
aplicaciones especificas para
funciones técnicas

Capacitacién y apoyo técnico a
los usuarios del prestador

DEFINICIONES

7 El coste y la mano de obra para nuevos negocios pueden ser incluidos
mientras estan en desarrollo. Se excluiran todas las actividades no principales
ya existentes.
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Tabla 63. Funciones de organizaciéon — Gestion de recursos humanos

FUNCIONES FUNCIONES SUBFUNCIONES
PRINCIPALES PARCIALES
Funciones de la Personal de O  Planificacién y desarrollo del
gestién de administracién personal
recursos humanos O  Reclutamiento
O  Gestién de personal
O  Evaluacién del trabajo
O  Contabilidad y pago de némina
Educacién y O  Planificacién de la formacién
formacion O Implementacién y control de la
formacién
QO  Difusién de informacion
técnica
Seguridad en el O  Chequeos médicos
trabajo y servicios O  Evaluacién de la incapacidad
médicos para el trabajo
O  Politicas de seguridad en el
trabajo, implementacién y
control
Actividades sociales | Q  Integracién de personal nuevo
O Asistencia social
O Actividades socioculturales
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Tabla 64. Funciones de organizaciéon — Financiera y comercial

FUNCIONES FUNCIONES SUBFUNCIONES
PRINCIPALES PARCIALES
Funciones del Planificacién O  Planificacién y control de
area financiera y econémica y inversiones
comercial financiera O  Planificacién y control de
costes
O  Planificacién de ingresos y
recuperacion de costos
O  Planificacién financiera y
politicas
Administracién O  Contabilidad
financiera O  Evaluacion de los activos del
servicio de agua
O  Informes anuales de cuentas
Control econémico | O Control de la planificacién
O  Control de contabilidad
O  Evaluacién del desempefio
econémico
Compray gestionde | @  Gestidn de la informacion de
materiales los proveedores
O Avisos
O Puesta en servicio
O Gestién de almacenes

Tabla 65. Funciones de organizacion — Servicio de atencién al usuario

FUNCIONES
PRINCIPALES

FUNCIONES
PARCIALES

SUBFUNCIONES

Funciones del
servicio de
atencion al
usuario

Lectura, control y
facturacién de
contadores

Lectura de contadores
Facturacion

Control de pagos
Control del consumo

Relacién con los
clientes y su gestion

0000|0000

Gestién de pedidos entrantes
Consultas de los clientes
Gestion de quejas

Difusién de informacion
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Tabla 66. Funciones de otganizaciéon — Planificacién y construccion

FUNCIONES FUNCIONES SUBFUNCIONES
PRINCIPALES PARCIALES
Funciones de Planificacién y O Gestién de recursos y
planificacién y diseflo proteccion del agua
construccién O  Plan maestro del

abastecimiento de agua con los
objetivos a medio y largo plazo
de demanda, abastecimiento y
objetivos técnicos

O Programas de planificacién de
gestion de activos y
rehabilitacién

Q  Planificacién, disefio y cilculo
de plantas, redes y equipos

QO Especificacién de plantas,
construccién y seleccion de
materiales

O  Planificacién y disefio de
tecnologfas, p.¢j. tecnologias de
la informacién

O Adquisicién de servicios
externalizados de disefio en
relacién con los puntos
anteriores

O  Estadisticas

Construccion O  Adquisicién de obras mediante
contratos externos

O Direccion de obras realizadas
por mano de obra directa

QO  Supervisién, control de calidad
y aceptacién de la obra

O  Puesta en marcha de nuevas
instalaciones, redes y equipos

O  Pagos y control financiero

8 Planificacion y construccién es el conjunto de tareas relacionadas con la
planificacién y provision de nuevos activos y refuerzo, reemplazo y
sustitucion de los activos existentes.
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Tabla 67. Funciones de organizacién — Operaciones y mantenimiento

FUNCIONES | FUNCIONES SUBFUNCIONES
PRINCIPALES | PARCIALES
Funciones de Operaciones O Supervisién de las zonas de
operaciones y proteccion de las fuentes de agua
mantenimiento Q  Supervisién y control general del
sistema

O Trabajos en espera y gestion de
riesgos

O Documentacién, recopilacion de
datos, mantenimiento de registros
y procesado de datos (incluida la
gestién y el funcionamiento de
los sistemas de informacién)

O Monitorizacién, muestreo y
andlisis de la calidad del agua

O  Gestién de pérdidas de agua

O Aceptacién operacional de nuevas
instalaciones, redes y equipos

O Volver a poner en marcha los
sistemas después de la parada

Mantenimiento | d  Inspeccién de sistemas
y reparacion Q Controles regulares de

mantenimiento o actividades de
servicio

Q  reparacidn de fallos y otros

defectos

Limpieza

remodelacion

Ooo

Reemplazo y mantenimiento de
contadores regulares

O  Mantenimiento y reparacion de los
equipos de extincién de incendios
(siempre que sea responsabilidad
del prestador)

Las principales funciones técnicas - planificacién, construccién, operaciones y
mantenimiento- también pueden dividirse desde la perspectiva de la asignacion
tipica de recursos humanos:

®  Recursos hidricos y gestién de cuencas;

=  Captacion y tratamiento;

® Transmisioén, almacenamiento y distribucion;

®  Monitorizacién de la calidad del agua;

= Gestion de contadores;

=  Servicios de apoyo (almacén central de stock, talleres centrales y flota
central de vehiculos).
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1.3 Definiciones financieras

(Véase también la Parte 1, seccion 5.4, indicadores econdmicos y financieros)

Esta seccion presenta las definiciones financieras de la estructura de Ganancias
y Pérdidas anuales, las definiciones de inversion, los cambios anuales en la

situacion financiera y el Balance General al final del afio.

Las definiciones de ganancias y pérdidas anuales presentadas en la Tabla 68 y
Tabla 69 se refieren a los principios de contabilidad financiera. En el caso de
los prestadores con mas de un servicio, las ganancias y pérdidas relacionadas
con el servicio de agua (incluidas las actividades técnicas y no técnicas) estin

especificamente identificadas en la contabilidad.

Anteriormente, se utilizaban principios de contabilidad financiera ampliamente
aceptados, a pesar de haber algunas variaciones entre pafses. Mas
recientemente, ha aumentado la comparaciéon de metodologias a nivel
internacional, como consecuencia de la creciente internacionalizacién del
comercio y accionistas. Existe una necesidad real de que las Normas
Internacionales de Informaciéon Financiera (NIIF), disefiadas como un
lenguaje global comun para negocios, hagan que las cuentas de las empresas
sean comprensibles y comparables a través de las fronteras internacionales. Los
estados financieros deben reflejar una vision verdadera y justa de la posicion
financiera de una organizacién y son utilizados por diversos profesionales y
reguladores. Estas declaraciones les permiten verificar la posicion financiera de

una empresa durante un perfodo especifico.

En la actualidad, la mayoria de los paises del mundo requieren o permiten los
informes de acuerdo a las NIIF. La Junta de Normas Internacionales de
Contabilidad ha reemplazado progresivamente muchos estaindares nacionales
de contabilidad y ha establecido las reglas que los contables deben seguir para
mantener cuentas comparables, comprensibles, confiables y relevantes para

usuarios internos o externos.

En todo el mundo existen prestadores que operan servicios publicos bajo de
contratos de concesién. Para armonizar adecuadamente diversos aspectos
contables de esta situacién particular, el Comité de interpretacién de la
informacién financiera internacional emitié, en noviembre de 2006 y bajo el

paraguas de la Junta de Normas Internacionales de Contabilidad, la
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interpretacion oficial "CINIIF 12 - Arreglos de concesion de setvicios" que

entrd en vigencia el 1 de enero de 2008.

Las experiencias pasadas y recientes demuestran que los sistemas de ID de la
TWA se han adoptado en todo el mundo. Dada la tendencia actual, se espera
que la adopcién aumente en el futuro cercano. Puesto que la adopcién de
sistemas contables que cumplen con las NIC influye de manera importante en
las principales variables financieras e ID, la comparacion de los ID de
diferentes abastecimientos puede volverse menos significativa si no todos
cumplen con estas normas. Es preciso que todos los indicadores estén basados
en los mismos conceptos y definiciones si se quieren obtener comparaciones

validas.

Por lo tanto, esta seccién del manual se centrard en cémo la adopcion de las
NIC puede modificar (tanto en concepto como en valor) algunas variables
asignadas a la estructura tanto del Ganancias y Pérdidas como del Balance

General al final del afio fiscal.

Por lo tanto, se identificaran para "ajustar" adecuadamente las variables
econémicas y financieras que se consideraran a fin de preservar la validez y los
beneficios del Sistema IP de la IWA y se proporcionarin definiciones

detalladas coherentes.

Por lo tanto, se identificaran los arreglos para "ajustar” adecuadamente las
variables econémicas y financieras consideradas a fin de preservar la validez y
los beneficios del sistema ID de la IWA y se proporcionaran definiciones

detalladas coherentes.
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G5 + G6)

Costes anuales (G4

Tabla 68. Estructura de ganancias y pérdidas anuales

Ingresos por ventas (G3)
Trabajo en progreso (-) Ingresos de

— | Costes capitalizados de activos construidos por el | operacion (G2)
prestador (G35)

I | Otros ingresos de operacion(-)

Costes operativos* (G7):

= Servicios externos* (G9)

= Agua importada (bruta y tratada)* (G10)
= Energfa eléctrica* (G11)
_ . Costes de
= Productos quimicos y otros consumibles y -
’ operacién

materiales * (G12)
Arrendamiento y alquiler * (G13)

Tasas, gravamenes e impuestos * (G14)

Costes de operacion - G35)

Ganancias y pérdidas extraordinarias * (G15)

LU vy

Otros costes de operacioén * (G16)
— | Coste de la mano de obra interna * (G8)

Costes de explotacién

(G5

E.B.IT.D.A. (G54+G28)

E S Beneficio antes de intereses, impuestos,
% ¥ depreciaciones y amortizaciones
0

< S Depreciaciéon (basada en valores contables) (G28)

% \I:\) B.ALI (EB.IT. eninglés) = B.O. (G54 = G2-G7-G8-G28)

SHS) Beneficio antes de intereses e impuestos = Beneficio operativo
Coste de los intereses (G29) Intereses netos
Ingresos por Intereses (G30) (G31 =G30-G29)
B.AIL =1B.

Beneficios antes de impuestos = Ingresos brutos(-)

Impuestos (-)

BENEFICIO NETO (G56)

* Valor bruto; la variable entre paréntesis es el valor neto correspondiente, es
decir, sin incluir la contribucién del coste capitalizado de los activos
construidos por el prestador.

Algunas de estas variables son relevantes por si mismas para respaldar la
gestion, aunque no se definan como indicadores de desempefio en este manual
de buenas practicas de ID de la IWA.
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TLas definiciones detalladas relacionadas con la Tabla 68 se detallan a

continuacion:

Tabla 69. Definiciones detalladas relacionadas con la Tabla 68

TERMINO EN INCLUYE
Tabla 68
AGUA IMPORTADA | IMPORTACIONES DE AGUA EN ALTA: pagos totales para
(BRUTA Y TRATADA) suministros en alta importados (agua bruta y/o agua
tratada importada).
ENERGIA Coste total de la energfa eléctrica relacionada con el servicio
ELECTRICA de abastecimiento de agua, incluyendo la energia para el
bombeo y para otras actividades del prestador (p.ej talleres,
consumo energético de los edificios de oficinas, laboratorios,
etc.)
SERVICIOS EXTERNALIZACION: subcontratacién de servicios técnicos o
EXTERNOS administrativos, tales como consultores, contratistas,
tareas operacionales del prestador, lectura de contadores
y contabilidad.

LICENCIAS DE SOFTWARE Y SERVICIOS DE ASISTENCIA
INFORMATICA: pagos de las licencias de software y
soporte técnico por parte de compaiiias de software.

EMPRESAS ASOCIADAS: costes de las empresas asociadas que
no estan incluidas en otras partidas.

SERVICIOS DE TERCEROS: costes de operacién de
proporcionar servicios de agua a terceros (que no sean
la funcién especifica de suministro de agua) que no estan
incluidos en otras partidas.

ARRENDAMIENTO Y | Pagos por artendamiento o alquiler de locales, vehiculos,
ALQUILER instalaciones y equipos méviles y fijos.
COMPRAS MATERIALES, PRODUCTOS QUIMICOS Y OTROS CONSUMIBLES:

todos los materiales, productos quimicos y otros
consumibles, aparte de la energfa eléctrica, que no estin
en incluidos en la partida de SERVICIOS CONTRATADOS
y que son necesatios para la operacién de fuentes de
suministro, plantas de tratamiento, sistemas de
transmisién y distribuciéon o para funciones no técnicas
(p-¢j. material de oficina).
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Tabla 69. Definiciones detalladas relacionadas con la Tabla 68 (cont.)

TERMINO EN
Tabla 68

INCLUYE

TASAS,
GRAVAMENES E
IMPUESTOS

Cualquier tasa y licencia relacionada con la operacién del
sistema pagada a una autoridad gubernamental o municipal
distinta de los impuestos directos (por ejemplo, cargos de
extraccion de agua, tarifas de la autoridad local).

GANANCIAS Y
PERDIDAS
EXTRAORDINARIAS

Cualquier ingreso o gasto extraordinario por donaciones,
subsidios de inversién, compensaciones o ajustes
relacionados con ventas / cancelacion de activos fijos.

OTROS COSTES DE
OPERACION

OTROS COSTES DIRECTOS: cualquier otro coste operativo
(excluyendo intereses e impuestos, sobre una base
agregada).

GASTOS GENERALES Y DE APOYO: el coste directo agregado
de las ACTIVIDADES GENERALES Y DE APOYO
(excluyendo los costes de mano de obra) (véase la
seccion 0 para definiciones).

SERVICIO AL CLIENTE: los costes directamente asociados con
servicios al cliente que no estan incluidos en partidas
anteriores, relacionados con la contabilidad del
cliente, lectura de contadores, cobro de deudas,
costes de desconexiones de la red, consultas de
clientes y gestién de quejas.

SERVICIOS CIENTIFICOS: costes asociados directamente con
los servicios cientificos y de laboratorio y con la
monitotizacién de la calidad que no estan incluidos
en partidas anteriores.

OTRAS ACTIVIDADES COMERCIALES: costes directamente
asociados con otras actividades comerciales que no
estan incluidas en partidas anteriores, excepto por la
depreciacién de costos.

DEUDAS INCIERTAS: catgo / atribucién a la cuenta de

Ganancias y Pérdidas por deudas incobrables y
dudosas.

COSTE DE LA MANO
DE OBRA INTERNA

COSTES DE EMPLEO: suma de los costos totales de mano de
obra del personal permanente y temporal
empleados ditectamente por el prestador, incluidos
los costes y beneficios sociales relacionados con el
empleo pagados por el empleador.
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Tabla 69. Definiciones detalladas relacionadas con la Tabla 68 (cont.)

TERMINO EN
Tabla 68

INCLUYE

COSTES
CAPITALIZADOS DE
ACTIVOS
CONSTRUIDOS POR
EL PRESTADOR
(asignacion
negativa)

La suma de las cantidades en cada una de las categorias de
costes anteriores que se han contraido en la construcciéon de
activos nuevos o rehabilitados (incluyendo, en el caso de las
concesiones, los activos construidos, mejorados o
rehabilitados de acuerdo con el acuerdo de concesion).

Para propdsitos de cilento de 1D de costes de explotacion, los costes
capitalizados de los activos construidos por el prestador se deben repartir
negativamente con cada uno de los elementos de coste corriente anteriores
teniendo en cnenta la estricta observancia de la siguiente relacion:

Costes de explotacion de la Estructura de Ganancias y
Pérdidas anual

Costes de operacién y mantenimiento + Costes de la mano
de obra interna — Costes capitalizados de activos
construidos por el prestador

Valor neto de: (Agua importada + Energfa eléctrica +
Servicios externos + Mercancias compradas +
Arrendamiento y alquiler + Gastos de operacién + Costes
de mano de obra interna)

DEPRECIACION
(BASADOS EN
VALORES
CONTABLES)

DEPRECIACION DE COSTES: cargo por depreciacién del coste
sobre los activos fijos del servicio de agua

AMORTIZACION DE ACTIVOS INTANGIBLES: Cualquier
amortizacion u otra reduccidon en el valor de los
activos intangibles en Balance General.

SERVICIOS DE TERCEROS: la depreciacién de los costes de los
activos relacionados con servicios de terceros, junto
con cualquier cargo de renovacién de infraestructura
para los activos de la infraestructura relacionados
con servicios de terceros.

INTERESES NETOS

INTERESES NETOS: Coste neto del capital en préstamos a
corto, medio y latgo plazo (COSTE DE LOS
INTERESES — INGRESOS POR INTERESES).

IMPUESTOS
DIRECTOS

IMPUESTOS: Todos los impuestos y gravamenes sobre los
ingresos brutos relacionados con las actividades de
suministro de agua.

Los costes de los impuestos y gravamenes fiscales estrictamente
relacionados con las operaciones en las plantas de tratamiento (como las
tarifas de alcantarillado en los residuos de tratamiento, las tarifas por
extraccion de agua, las tarifas sobre tuberias y concesiones, los
gravamenes medioambientales, los cargos de la autoridad de control del
agna, etc.) deben considerarse costos de explotacion e incluirse en TASAS,
GRAVAMENES E IMPUESTOS (COSTES DE EXPLOTACION).
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Tabla 70. Definiciones de inversiones

TERMINO DEFINICION
INVERSIONES SUJETAS A Las inversiones que deben estar sujetas a depreciacién
DEPRECIACION como se enumera en detalle por los principios contables

generalmente aceptados.

VALOR HISTORICO Suma, sobre todos los activos del servicio de agua, del
DEPRECIADO DE ACTIVOS | valor de depreciacién aplicado desde la fecha de compra.
DEL SERVICIO DE AGUA

VALOR HISTORICO DE Se refiere al valor contable bruto de los gastos totales (que
ACTIVOS DEL SERVICIO DE | aparecen como valor neto en la Tabla 72) tanto en
AGUA infraestructuras como en activos del servicios de agua que

no son de infraestructura.

Tabla 71. Cargos anuales en la situacion financiera

APLICACION DE FONDOS FUENTES DE FONDOS

Gastos de capital (Inversiones)g: Fuentes internas provenientes del
FLUJO DE CAJA (CASH FLOW):
= Ganancias retenidas (tras
dividendos y otros pagos
fura del ingreso neto)

= Activos intangibles

= Licencias y derechos

= depreciacion

= Activos del Servicio de agua Fuentes externas:
= red de tuberias = recibos de capital
= plantas de tratamiento y = préstamos y créditos
maquinatia otorgados
= venta de activos fijos

=> otros equipos
subsidios de las inversiones

U

= Activos financieros
=> acciones en otras compafifas
= otras inversiones financieras

Financiamiento:

= Préstamos y créditos reembolsados

E——

Aumento del capital de trabajo 10 Disminucion del capital de trabajo 1

[9 . . . . . . . .
9 Fl gasto de capital anual (inversién en activos tangibles, intangibles y financieros) es
el mismo que "inversi6n anual total".

aumento o la disminucién es el equilibrio entre la aplicacién y las fuentes-La
10 g1 to o lad | equilib tre la apli y las fuentes-L
transicién hacia las NIIF crea cambios significativos en la informacién financiera de
las empresas, incluidos los cambios en la medicién, la divulgacion y la presentacion.
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Activo total (G50)

Tabla 72. Estructura del Balance General al final del afio

ACTIVOS

RECURSOS PROPIOS Y PASIVO

Activos intangibles

> plusvalia

>

valor neto de licencias y derechos

Activos del Setvicio de agua (G42-G41)

valor neto de las plantas de
tratamiento del abastecimiento de
agua,

valor neto de otros
activos

Activos financieros

valor neto de las inversiones financieras

Recursos propios (G48)
=> capital social suscrito
= reservas de capital
= otras reservas
= ingreso neto para el afio
Pasivo a largo plazo (G52) -«
= bonos
= ingresos discrepantes

(subsidios a la inversién)

= deudas financieras
a largo plazo

Deuda total

Activo circulante!1 (G49)

efectivo en el banco y en mano

cuentas a cobrar del Servicio de agua

potable (G38)
otras cuentas por cobrar
inventario (G51)

gastos pagados previamente

Pasivo circulante !l (G53)

U

cuentas por pagar

U

porcién actual de la
deuda a largo plazo

= diversos pasivos
circulantes

Las tablas anteriores se refieren a los principios de contabilidad financiera

definidos en la doctrina general y generalmente aceptados, aunque con algunas

diferencias entre paises (GAAP por sus siglas en inglés).

La transicién hacia las NIIF provoca cambios significativos en la informacién

financiera de las empresas, incluidos cambios en la medicién, divulgacion y

presentacion de los datos.

La adopcién de los estindares mostré que los cambios en la medicién de los

elementos financieros afectaban significativamente las valoraciones y los

valores obtenidos, con especial atencién a la divulgacién del valor de mercado,

el uso de provisiones y las pérdidas de valor de activos.

11 Activo circulante — Pasivo circulante = Capital de trabajo
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La adopcion de los principios de las NIIF tiene una gran influencia en las
principales variables financieras e informes. Por ello, los analistas deben
distinguir los cambios en el desempefio debidos a la transicion a las NIIF de

los causados por los cambios en el negocio.

Es importante sefialar que los cambios que provienen de la adopciéon de las
NIIF no influyen en los componentes de los ratios involucrados ni en las

justificaciones en las que se basan dichos ratios.

Los cambios de las NIIF

La actual bibliografia cubre exhaustivamente las NIIF y puede consultarse para
un analisis mds profundo. El principal interés, en este manual, es observar en
detalle el impacto de las NIIF sobre los indicadores financieros y las variables

que se consideran en el sistema de ID de IWA.

En primer lugar, es util identificar los impactos y cambios mas relevantes en
las estructuras de Ganancias y Pérdidas y en el Balance General en los que se

basan los indicadores de desempefio.

Dado que un enfoque "esquematico" patrece set el mejor ajuste para tal fin, el
cumplimiento del Informe Financiero de las NIIF en comparacién con los
informes tradicionales nacionales (GAAP) muestra que los posibles cambios
se aplican de manera diferente a los servicios de agua. Esto se puede observar
en la Tabla 73 y Tabla 74.

La estructura de las Ganancias y Pérdidas y Balances Generales anuales sigue

el mismo esquema presentado anteriormente en la Tabla 68 y Tabla 72. Los

valores se asignan en términos de proporciones normales en el sector del agua.

184 DEFINICIONES



Tabla 73. Comparacion de las Ganancias y Pérdidas

K€ NIIF | GAAP ** Cambios
Cambios en el reconocimiento de ingresos,
p-¢j. la marca en el mercado de "uso propio”
Ingresos por ventas (G3) 10,000 10,000 .
no puede generalmente aplicarse a las
prestadores de servicios de agua
Trabajo en progreso (-)
Costes capitalizados de activos Cambios en la capitalizacién de costes,
construidos por el prestador 2,150 6,150 | adquisicién, mantenimiento y construccion de
(G35) infraestructuras en concesién
Los cambios en el reconocimiento de ingresos
Otros ingresos de operacion (-) 1,990 1,990 | generalmente no se aplican a los prestadores de
servicios de agua
Costes operativos (G7):
Cambios en la capitalizacién de costes,
Servicios externos (G9) [ 2,500 6,500 | adquisicién, mantenimiento y construccion de
infraestructuras en concesion
Agua importada (bruta y tratad
gua importada (bruta y tratada) 150 150
(G10)
Energia eléctrica (G11) | 1,350 1,350
Productos quimicos y otros
. S 3,390 3,390
consumibles y materiales (G12)
Arrendamiento y alquiler
: 650 650
(G13)
Tasas, gravamenes € 0
impuestos (G14) N -
Ganancias y pérdidas
o (30) (30)
extraordinarias (G15)
Cambios en el reconocimiento de ingresos que
Otros costes de operacion 1140 1120 generalmente no se pueden aplicar a los
(G106) ’ ’ prestadores de servicios de agua debido a una
definicién mas estricta de provision
Cambios en la capitalizacién de costes, cargos
Coste de la mano de obra por reestructuracion (valor de mercado de la
. 2,540 2,580 [ L L
interna (G8) indemnizacién por rescision de contrato y
otros beneficios para el personal)
E.B.LT.D.A. (G54+G28) I . "
X X Mayor volatilidad debido a la contabilidad del
Beneficio antes de intereses, ’
. o 2,450 2,430 | valor de mercado. Algunos cargos pasan de
impuestos, depreciaciones y L,
. depreciacién a gastos
amortizaciones
Cambios en las vidas ttiles y la estimacién de
Depreciacién (basada en su valor, la amortizacién de la plusvalia
1,970 1,980

valores contables) (G38)

desapareci6 en 2004, sustituyéndose por

degradaciones anuales
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Tabla 73. Comparacion de las Ganancias y Pérdidas (cont.)

K€ IFRS | GAAP* * Cambios
Beneficio operativo e .
. RS Aumento de la volatilidad debido a la
(G54 = G2-G7-G8-G28) e Lo
. . contabilizacién y depreciacién del valor

Beneficio antes de intereses

. . . de mercado

impuestos = Beneficio operativo
Impacto por la contabilidad del valor de
mercado y la amortizacion de los costes

Coste de los intereses (G29) 320 290 | de aumento de la deuda. Definicién de
deuda. Valor de mercado de los
derivados
Impacto de la contabilidad del valor de

Ingresos por Intereses (G30) 10 30 L L
mercado, definicién de crédito.

B.AL =1B.

Beneficios antes de impuestos = 170 190 | Inctemento de la volatilidad

Ingresos brutos
Cambios en las estimaciones impositivas,
incluido el impuesto diferido. Posibles

Impuestos () 150 140 | . . .. -
impactos impositivos de la contabilidad
del valor de mercado

BENEFICIO NETO (G56) 20 50| Volatilidad significante

* Los valores no reflejan la situacién de ningin prestador real
**GAAP refleja la interpretacion del sistema de ID de IWA de los principios de contabilidad

nacional comunmente aceptados.
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Tabla 74. Balance General comparativo al final del afio

K€ IFRS | GAAP** Cambios
ACTIVOS
Activos intangibles 2200 1,730 Pruebas de éeterioro anual en lugar
Pplusvalia de degradacién anual
Cambios en la capitalizacién de
valor neto de licencias y derechos | 19,570 19,570 costes, ad-q,uisici(?n, mantenimiento y
. construccién de infraestructuras en
concesion que pueden reflejar mas
activos intangibles
Activos del Servicio de agua (G42-G41) Los cambios anteriores en la
Valor neto de las plantas de tratamiento del | 1,950 1,950 | capitalizacion de costes pueden
abastecimiento de agna reflejar menos activos de servicio de
valor neto de otros activos agua
Activos financieros 380 360 Cambios en la consolidacion.
valor neto de las inversiones financieras Contabilidad del valor de mercado
Activo circulante (G49) _
efectivo en el banco y en mano >0 >0
cuentas a cobrar del Servicio de agna potable G38) | 21,060 21,170 | Contabilidad del valor de mercado
otras cuentas por cobrar | 2,680 2,680
inventario (G51) 170 170
gastos pagados previamente
Activos totales (G50) 48,650 48,180
RECURSOS PROPIOS Y PASIVO
Recursos propios (G48)
capital social suscrito | 15,500 15,500
Mayor volatilidad de la contabilidad
reservas de capital del valor de mercado y ajustes a los
3,190 2,220 | resultados.
otras reservas
z‘ngrem neto para el aro 20 50
Pasivo a largo plazo (G52) Contabilidad del valor de mercado.
bonos | 3,450 3,470 | Descuento de provisiones para
ingresos discrepantes  (subsidios a la inversiin) riesgos y gastos. Posible cambio en
dendas financieras a largo plazo | 1,150 1,600 | el valor y la clasificacién.
Pasivo circulante (G53)
cuentas por pagar | 14,830 14,830
porcion actual de la denda a largo plazo | 2,700 2,700
diversos pasivos circnlantes | 7,810 7,810
Pasivo total (G50) 48,650 | 48,180

* Los valores no reflejan la situacién de ningun prestador real

**GAAP refleja la interpretacion del sistema de ID de IWA de los principios de contabilidad

nacional comunmente aceptados.
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Perspectiva general

Desde una perspectiva teérica, un cambio en la contabilidad no debe cambiar
el valor de una empresa, aparte de los posibles cambios en el comportamiento
que pueden provocar los cambios. Por ejemplo, la contabilidad del valor de
mercado podria conducir a estrategias de riesgo potencialmente suboptimas

para reducir la volatilidad de las Ganancias y Pérdidas.

Sin embargo, en la practica, la adopcién de las NIIF, y en particular las posibles
nuevas divulgaciones y el cambio en las mediciones, pueden afectar en dltima
instancia la forma en que los accionistas interesados valoran a las empresas:

e Medicidn: los elementos contables a menudo pueden estar sujetos a
nuevas medidas; por ejemplo, los ingresos deben reconocerse de manera
diferente o el valor de ciertos activos o pasivos debe marcarse para
comercializarse.

e Divulgacion: se requiere informacion adicional para ser divulgada, o para
ser divulgada de una manera diferente.

®  Presentacion: la informacion se presenta de manera diferente; por ejemplo,
las partidas extraordinarias pueden no existir, a pesar de que las
compafifas pueden haber elegido mostrar su impacto por separado.

Los cambios anteriores se pueden resumir, para una mejor comprension, en la

siguiente Tabla 75.
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Tabla 75. Cuestiones clave de las NIC/NIIF

NIC/NIIF

Cuestiones clave

Contabilidad del valor de mercado
(normas NIC 39 y NIC 32):

La NIC 39 (Instrumentos Financieros: Reconocimiento y
Medicién) describe los requisitos para el reconocimiento y
la medicién de activos y pasivos financieros y algunos
contratos para comprar o vender articulos no financieros.
La NIC 32 (Instrumentos financieros: Presentacion)
describe los requisitos contables para la presentacion de los
instrumentos financieros, en particular en cuanto a su
clasificacién en activos financieros, pasivos financieros e
instrumentos de recursos propios.

Las normas anteriores se aplican a todos los tipos de
instrumentos financieros, excepto aquellos que estin en el
ambito especificamente.

Los instrumentos financieros se reconocen inicialmente
cuando una entidad se convierte en parte de las
disposiciones contractuales del instrumento, y se clasifican
en diversas categorfas segun el tipo de instrumento, que
luego determina la metodologia de medicion posterior.

El valor de mercado es el monto por el cual un activo
puede ser canjeado, o un pasivo liquidado, entre partes
informadas y dispuestas en una transaccién independiente.
Los cambios de valor conectados se reconocen en
ganancias o pérdidas.

Un ejemplo comun de instrumentos financieros dentro del
alcance de la NIC 39 son: efectivo, demanda y tiempo de
depdsito, papel comercial, cuentas por cobrar y por pagar,
valores de deuda y capital, derivados, etc.

Es probable que la contabilidad de valor de mercado trajera
una volatilidad significativa a las Ganancias y Pérdidas (y al
Balance General). Sin embargo, la bibliografia muestra que
esta volatilidad es mds probable que afecte a los
prestadores con una exposicion sustancial a los servicios
basicos y, por lo tanto, a negocios no regulados como la
generacion y el suministro de electricidad o la importacién
y el suministro de gas, que a los negocios regulados
completamente como son la transmision de gas y

suministro de agua.
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Tabla 75a. Cuestiones clave de las NIC/NIIF

NIC/NIIF

Cuestiones clave

Pensiones y beneficios para empleados
(norma NIC 19):

La NIC 19 (Beneficios para empleados) describe los
requisitos de contabilidad para los beneficios de los
empleados, incluidos los beneficios a corto plazo (por
ejemplo, sueldos y salarios, vacaciones anuales), beneficios
posteriores al empleo tales como beneficios de jubilacion,
otros beneficios a largo plazo (por ejemplo, beneficios por
finalizacién de contrato. La norma establece el principio de
que el costo de proporcionar beneficios a los empleados
debe ser reconocido en el periodo en que el beneficio es
obtenido por el empleado, en lugar de cuando se paga o es
pagadero, y describe como se mide cada categoria de
beneficios de los empleados, proporcionando informacién
detallada en particular sobre los beneficios post-empleo.
La norma rige por separado los beneficios a corto y a largo
plazo o planes de contribucién, pero en términos
generales, cuando las obligaciones de pago vayan a vencer
dentro de los 12 meses después del final del periodo en el
cual el empleado presta el servicio, debe ser descontadas a
su presente valor.

De este modo, el monto reconocido en el balance general
debe representar el valor actual de los pagos futuros
esperados necesarios para liquidar la obligacién resultante
del servicio prestado por el empleado en los periodos
actuales y anteriores ajustados por ganancias y pérdidas
actuariales no reconocidas y costo de servicio pasado no
reconocido y reducido por el valor razonable de los activos
del plan a la fecha del balance.

El valor de mercado de los activos de pensiones y los
pasivos actuariales representados en el balance general
puede aumentar la volatilidad para la cuenta de resultados
dependiendo tanto del enfoque actuarial adoptado como
de los criterios que los GAAP locales siguieron para asignar

estas obligaciones.
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Tabla 75b. Cuestiones clave de las NIC/NIIF

NIC/NIIF Cuestiones clave
Coste de los intereses La NIC 23 (Costes de endeudamiento) requiere que los
(Norma NIC 23) costes por préstamos directamente atribuibles a la

adquisicién, construccion o produccién de un "activo
calificado" (que necesariamente toma un petiodo sustancial
de tiempo para prepararse para su uso O venta) estén
incluidos (capitalizados) en el coste del activo. Otros costes
por préstamos se reconocen como un gasto.

Los activos elegibles pueden ser propiedades, plantas y
equipos e inversiones inmobiliarias durante el periodo de
construccion, activos intangibles durante el periodo de
desarrollo, o incluso inventarios.

Los costos de endeudamiento incluyen intereses sobre
descubiertos y préstamos bancarios, amortizacién de
descuentos o primas sobre préstamos, cargos financieros
por arrendamientos financieros y diferencias de cambio en
préstamos en moneda extranjera cuando se consideran
como un ajuste a los costes de intereses.

La NIIF 23 implica, por lo tanto, cierto cambio (aumento)
en el valor contable de los activos y una mayor
depreciacién correspondiente que refleja el aumento de la

volatilidad de las Ganancias y la Pérdidas.
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Tabla 75c. Cuestiones clave de las NIC/NIIF

NIC/NIIF Cuestiones clave
Valor decreciente de los activos | LaNIC 36 (Deterioro de activos) busca asegurar que los activos
(normas NIC 36): de una entidad no se encuentren en mis de su monto

Plusvalia

recuperable (es decir, el mayor entre el valor de mercado menos
los costes de disposicién y el valor en uso).

Con excepcién de algunos activos que otras NIC tratan
especificamente, esta norma se aplica a todos los activos,
incluida la plusvalia y los activos intangibles adquiridos en
combinaciones de negocios.

Al final de cada periodo de reporte, se requiere que una entidad
evalue si hay alguna indicacién de que un activo puede estar
deteriorado (es decir, su valor contable reconocido en el balance
general puede ser mayor que su monto recuperable, que es el
mayor entre su valor de mercado menos los costes de
disposicién y su valor en uso, que es el valor actual de los flujos
de efectivo futuros que se espera obtener).

La NIC 306 tiene una lista de indicadores externos e internos de
deterioro. Si hay indicios de que un activo puede estar
deteriorado, entonces se debe calcular el monto recuperable del
activo.

Sin embargo, los montos recuperables de la plusvalia y ciertos
activos  intangibles detallados se miden anualmente,
independientemente de si hay alguna indicacién de que pueda
estar deteriorado.

Lo anterior significa que, de acuerdo con las NIIF, la plusvalia
deja de ser sistematicamente amortizado en las Ganancias y
Pérdidas: las adquisiciones anteriores probablemente no se
volveran a contabilizar y, por lo tanto, la plusvalia permanecera
en el balance y la plusvalia tendra una prueba de detetioro anual.
Para probar el deterioro, la plusvalia debe asignarse a cada una
de las unidades generadores de efectivo de los adquirientes, o
grupos de unidades generadoras de efectivo, que se espera que
se beneficien de las sinergias de la combinacion,
independientemente de si otros activos o pasivos se asignan a
esas unidades o grupos de unidades.

Se puede suponer que las pruebas de detetioro de las NIC 36
tienen mds probabilidades de llevar a los prestadores de
servicios de agua y la atencién del mercado al valor de los
activos y, en particular, la plusvalia puede desecharse como el
activo que probablemente sea mds probado para el deterioro.
Dado que las NIIF son, en general, mas estrictas sobre los
gastos y los costes de mantenimiento que pueden capitalizarse,
los expertos en contabilidad consideran que esto
probablemente resulte en menores gastos de capital, mayores
gastos y una menor depreciacién, también conectados con el

concepto cambiado de vidas utiles.
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Tabla 75d. Cuestiones clave de las NIC/NIIF

NIC/NIIF

Cuestiones clave

Contabilidad de activos
intangibles (normas NIC 38 y
CINIIF 12)

La NIC 38 (Activos Intangibles) describe los requisitos
contables para los activos intangibles, que son activos no
monetarios identificables sin sustancia fisica (ya sea
separables o derivados de derechos contractuales u otros
derechos legales) que son controlados por la entidad como
resultado de eventos pasados (por ejemplo, compra o
creacién propia) y de los cuales se esperan beneficios
econdémicos futuros.

El patrén de beneficio esperado refleja directamente la vida
util del activo, cambiando notablemente el concepto GAAP
de vida util e impactando consistentemente en la depreciacion
de los activos.

Los activos intangibles que cumplen con los criterios de
reconocimiento relevantes se miden inicialmente al coste y
posteriormente se miden al coste (menos la amortizacion
acumulada y las pérdidas por deterioro) o utilizando el
modelo de revalorizacién (basado en el valor de mercado), y
se amortizan de manera sistematica sobre sus vidas utiles
finitas. En caso de vida util indefinida, el intangible no debe
amortizarse.

En cualquier caso, el activo también debe ser evaluado por

deterioro de acuerdo con la NIC 36.

Contabilidad de activos
intangibles
(normas CINIIF 12)

En todo el mundo, existen prestadores que operan servicios
publicos en virtud de contratos de concesion.

Para armonizar adecuadamente diversos aspectos contables
de esta situacién particular, el Comité de Interpretacion de la
Informacién Financiera Internacional emitio, en noviembre
de 2006 y bajo el paraguas del Junta de Normas
Internacionales de Contabilidad, la interpretacion oficial
"CINIIF 12 - Arreglos de concesién de servicios" que entrd
en vigencia el 1 de enero de 2008.

La CINIIF 12 define un acuerdo de concesién de servicios
como un acuerdo mediante el cual un gobierno u otro
organismo del sector publico contrata con un operador
privado para desarrollar (o actualizar), operar y mantener
activos de infraestructura del otorgante tales como carreteras,
puentes, tuneles, aeropuertos, energfa, agua y redes de
distribucion de gas, prisiones u hospitales. El otorgante
controla o regula qué servicios debe proporcionar el operador
utilizando los activos, a quién y a qué precio, y también
controla cualquier interés residual significativo en los activos
al final del plazo del acuerdo.

La CINIIF 12 también establece una distincién entre dos

tipos de acuerdos de concesién de servicios.
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Tabla 75d. Cuestiones clave de las NIC/NIIF (cont.)

NIC/NIIF

Cuestiones clave

Contabilidad de activos
intangibles
(normas CINIIF 12)

En wuno, el operador recibe un activo financiero,
especificamente un derecho contractual incondicional de
recibir una cantidad determinada o determinable de efectivo
u otro activo financiero del gobierno a cambio de construir o
actualizar un activo del sector publico, y luego operar y
mantener el activo para un periodo de tiempo especifico.
Este caso de acuerdos de concesién (Construidos, Operados
y Transferencia) estd en el campo de las grandes
infraestructuras publicas, como autopistas o presas.

En el otro caso, el operador recibe un activo intangible,
especificamente un derecho a cobrar por el uso de un activo
del sector puiblico que construye o actualiza y luego debe
operar y mantener durante un periodo de tiempo especifico.
Este caso de acuerdos de concesion se encuentra en el ambito
de los servicios publicos locales como el agua y el gas.

Los ingresos operativos (provenientes de los activos
recibidos, tanto financieros como intangibles) y los costes
operativos (necesarios para administrar el activo recibido) se
miden al valor de mercado para cada articulo de acuerdo de
concesion y se basan en el progreso del acuerdo de concesion
(enfoque de componente).

Los activos construidos, tanto financieros como intangibles,
se miden a su valor de mercado en la declaracién de
Ganancias y Pérdidas y segun el tipo del acuerdo de
concesion: los activos financieros seguiran la NIC 32
(Instrumentos financieros) mientras que los activos
intangibles seguiran la NIC 38 (activos intangibles).

En la practica, esto significa que, en el contexto de las NIIF,
los activos construidos o mejorados de acuerdo con el
acuerdo de concesion estin representados en la declaracién
de Ganancias y Pérdidas y obtienen el mismo enfoque de los
activos construidos por el prestador: los costes pagados
(operativos) se capitalizan anualmente y se asignan entre los
activos interesados (intangibles o financieros).

Se debe recordar que, en el contexto de las GAAP, los activos
construidos o mejorados conforme al acuerdo de concesién
se representaban generalmente como "inversiones" (o gastos)
directamente asignados entre los activos interesados y sin
ninguna participacion en la declaraciéon de Ganancias y
Pérdidas. La adopcién de las NIIF refleja, gracias al CINIIF
12, aumento de los costes operativos y mayor capitalizacién
correspondiente que no tienen influencia sobre la volatilidad
del EBITDA.

Los activos intangibles recibidos e incrementados se
amortizarin de manera sistematica durante la duracién de la

concesion

194

DEFINICIONES



Tabla 75e. Cuestiones clave de las NIC/NIIF

NIC/NIIF

Cuestiones clave

Impuesto diferido (norma NIC 12)

La NIC 12 (Impuesto sobre la Renta) implementa el
llamado "método integral del Balance General" para
contabilizar los impuestos sobre la renta que reconoce las
consecuencias fiscales actuales y futuras de la recuperacién
o liquidacién futura del valor contable de los activos y
pasivos de una entidad. Las diferencias entre el importe en
valor contable y la base imponible de los activos y pasivos,
y las pérdidas y créditos fiscales acumulados, se reconocen,
con excepciones limitadas, como pasivos por impuestos
diferidos o activos por impuestos diferidos, y este ultimo
también esta sujeto a una prueba de "ganancias probables”.
El principio general es, por un lado, que los pasivos por
impuestos diferidos deben ser reconocidos por todas las
diferencias temporales imponibles (que son la diferencia
entre el valor contable de un activo o pasivo y su base
impositiva) mientras, por otro lado, un activo por
impuestos diferidos debe ser reconocido por las diferencias
temporales deducibles, pérdidas fiscales no utilizadas y
créditos fiscales no utilizados en la medida en que sea
probable que se disponga de ganancias fiscales contra las
cuales se puedan utilizar las diferencias temporales
deducibles, a menos que surja del activo por impuestos
diferidos.

El enfoque de diferencias temporales utilizado en el
contexto de las NIIF es, sin ninguna duda, mas amplio que
el enfoque temporal adoptado generalmente en el contexto
GAAP y puede dar lugar a aumentos tanto en los activos y
pasivos por impuestos diferidos, particularmente cuando la
contabilidad del valor de mercado y las metodologias
afectadas tienen un impacto significativo las Ganancias y
Pérdidas.
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Impacto en los Ratios Financieros

La Tabla 73 y Tabla 74 anteriores muestran los cambios potenciales que la
adopcion de las NIIF esta llevando a los estados financieros de los prestadores
de servicios de agua, de acuerdo con los cuestiones clave de los principios
relacionados con las NIIF descritos en la Tabla 75, por lo que resalta el
problema para establecer el nivel de comparabilidad entre pares cuando

algunos aplican NIIF y otros contindan usando estandares nacionales.

Los casos de estudios y la bibliografia indican que los valores de las empresas
difieren significativamente cuando se aplican NIIF y no las GAAP en la
preparacion de la informacién financiera. Esta es la razén por la cual es
importante comprender las razones de tales diferencias para evaluar el impacto

de las NIIF en el calculo y la volatilidad de los ratios financieros.

Se ha visto que los cambios son mas significativos para aquellos conceptos que
son mas relevantes para la evaluacién de una estructura financiera como son
deudores, efectivo y equivalentes de efectivo, capital, pasivos a largo plazo y
totales. Por ello, al analizar los principales ajustes significativos para adaptar los
estados financieros a los estandares internacionales, los principales motivos de

la variacion, se pueden resumir de la siguiente manera:

e la aplicacion de valor de mercado a los instrumentos financieros, la
reclasificacion de cuentas y los cambios en el alcance del impacto de la
consolidacién en los activos corrientes;

e ¢l cambio en las reglas para la valoracién de deudas y los cambios en el
perimetro de consolidacién influyen directamente en los pasivos, mientras
que los ajustes directos y el efecto indirecto de los ajustes a los resultados
afectan las cifras de patrimonio;

e los activos fijos globales y los inventarios no parecen variar
significativamente: el primero gracias a la opcidén generalmente adoptada
de no cambiar el criterio de valuacién de los activos fijos aplicado (coste
de adquisicién) mientras que el ultimo depende del método de evaluacion
adoptado anteriormente. Sin embargo, se pueden observar variaciones
significativas al analizar por separado el servicio de agua y los activos fijos
intangibles debido a los cambios en la capitalizacién de costes y en la
valoracion de la plusvalia;

e  cnladeclaracion de ingresos, se pueden observar variaciones significativas

en los ingresos operativos, que reflejan una mayor volatilidad del resultado
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final, dependiendo de las posibles diferencias en el tratamiento de los
ingresos y gastos (capitalizaciéon de costos, deterioro del activo,

contabilidad de valor de mercado, etc.).

Dichas diferencias en la medicion de las cifras contables bajo las NIIF en lugar
de las GAAP tradicionales pueden afectar directamente al calculo de ratios

influyendo en el numerador, el denominador o ambos.

Cuando la diferencia en la medicién afecta solo al numerador o solo al
denominador, el efecto de los cambios es sencillo, ficil de identificar e
interpretar. Por ejemplo, el ratio de circulante es mayor segin las NIIF
(manteniéndose todo lo demas igual) si los activos actuales son mas altos, pero

los pasivos actuales permanecen sin cambios.

La identificacién y la interpretacién son menos evidentes en los casos en los
que se encuentran numerosos efectos divergentes en los ratios. Por ejemplo,
una ganancia menor bajo las NIIF reducira el retorno de los activos al reducir
el numerador, pero, al mismo tiempo, lo aumentard reduciendo el

denominador.

Ademas, puede haber distintas diferencias contables entre las NIIF y las GAAP
tradicionales que tienen efectos opuestos en un ratio particular. Un ejemplo es
el impacto en el ratio de circulante de los activos corrientes mas altos segin las
NIIF debido a la contabilizacién del valor de mercado de los ingresos por
cobrar simultineamente con mayores pasivos debido, por ejemplo, al

reconocimiento de un pasivo de arrendamiento financiero.

Sin embargo y en términos generales, se puede deducir que los indices de
solvencia y de endeudamiento, asi como el retorno de los activos y del
patrimonio, pueden variar significativamente como resultado de los cambios

en el balance general y la declaracién de ingresos.

Las variables financieras operativas siguen siendo aportes utiles para el
efectivo, pero la adopcién de metodologfas de actualizacién esta trayendo
nuevos conceptos de ganancias; las cifras clave como la deuda, las pensiones,
las provisiones o las minorfas, cambian sustancialmente y los cambios en las
cifras mismas (ya sean beneficios antes de intereses, impuestos, depreciaciones
y amortizaciones (EBITDA) o deuda neta como resultado de la contabilidad

del coste del valor de mercado y las politicas de capitalizacién), junto con el
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probable aumento en la volatilidad de las Ganancias y Pérdidas, pueden afectar

la percepcion general del valor relativo y absoluto de la compaiifa.

La mayor volatilidad del ingreso neto hace que los ratios relacionados con las
Ganancias por Accién, de uso poco frecuente, sean comparables para grandes
prestadores (incluyendo el Indice de Rentabilidad o el crecimiento de la

Ganancia por Accién).

Se puede concluir que las posiciones econémicas y financieras de las empresas
de servicios de agua reflejadas de conformidad con las NIIF parecen ser
significativamente diferentes de la imagen presentada por las normas contables
locales, y en un marco de comparacién general caracterizado por una mayor
divulgacion proporcionando mas informacién. Esto puede permitir una pronta
identificacién de las fuentes potenciales de bajo desempefio (por ejemplo, en

el caso de normas de deterioro potencialmente mas estrictas).

El nimero de ratios financieros afectados por la adopcién de las NIIF es
considerable, sin lugar a dudas, pero de todos modos es importante remarcar
una vez mas que dicho impacto no influye ni en los componentes de los ratios

involucrados ni en la légica en las que se basan los dichos ratios.

Lo que cambia es el resultado obtenido en los ratios, es decir, la calidad de la
informacién provista y, por lo tanto, el resultado final de la comparacién entre
pates, particularmente cuando algunos de los pates del panel no adoptan los

principios NIIF.

Si esta dltima opcién es inevitable, es igualmente inevitable unificar la base de
datos de los panelistas reconvirtiendo los valores representados en las
estructuras de Ganancias y Pérdidas y el Balance General de las NIIF en los
criterios GAAP. Por ejemplo, en la practica, las propiedades que adn no
cumplen con las NIIF deben consolidar los resultados de las NIIF subsidiarias

en el Informe Financiero del Grupo.

Este procedimiento hacia atras consistira basicamente en la aplicacién del valor
de mercado a los instrumentos financieros y los beneficios para el personal, las
normas adoptadas para la valoracién de las deudas, las diferencias en la
capitalizacion de costes, la depreciacion y el deterioro del activo (con referencia

al tratamiento de la plusvalia) tal y como se detalla en la Tabla 78.
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G5 + G6)

Costes anuales(G4

Tabla 76. Impacto en los Indicadores Financieros (Ganancias y pérdidas)

Indicadores Fi

involucrados
Variables Cambios
Cuales Doénde
*
Ingresos por ventas (G3)
Trabajo en progreso (-) Ingresos
Otros ingresos de operacion (-) tofiiles Ingresos S Fi38 Den
G de
@ —»| Costes capitalizados de activos construidos operacin
& por el prestador (G35) (G2)
|
& | Costes operativos (G7): Si
g = Servicios externos (G9) Si
5 - .
& = Agua importada (bruta y tratada) Fid, Fi5, Nim.
3 (G10)
2 = Energia eléctrica (G11)
o = Productos quimicos y otros FW’ Fi&
o consumibles y materiales (G12) ??»11:110, Ambos
A i1,
2“/ = Arrendamiento y alquiler (G13) COSte?
he > . operativos
g = TSS&S, gravamenes ¢ impuestos Fil2, Fil3,
k] G149 Fil4, Fil5,
% = Ganancias y pérdidas Fil6, Fil7,
3 extraordinarias (G15) Si Fi18, Fi19, [Den
g = Otros costes de operaciéon (G16) Fi;g’ Eiié»
3 Fi22, Fi30,
© Coste de la mano de obra interna (G8) Si Fi31, Fid7
E.BLT.D.A. (G54 + G28) Si
Beneficio antes de intereses, impuestos,
— [ depreciaciones y amortizaciones
o Depreciacion (basada en valores Si
& contables) (G28) Fid, Fi6, )
% B.ALI (EBLT. eninglés) = B.O. (G54 si | Fis6, Fidz, | Nom.
) = G2-G7-G8-G28) Fid4
,\Ié Beneficio antes de intereses e impuestos
= = Beneficio operativo
< Fi23, Fi24, | Ambos
‘B, | Coste de los intereses (G29) Intereses St
Z Ingresos por Intereses (G30) netos Fi30, Fi33 | Den
2 (G31=
© G30 -
G29)
B.AL =1B. Si Fi42, Fi44 | Num.
Beneficios antes de impuestos = Ingresos
brutos(-)
Impuestos (-) Si
BENEFICIO NETO (G56) Si Fid3 Num.

* Cuando los cambios impactan en el cilculo de los FI (Den: Denominador, Nim.: Numerador,

Ambos)
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Tabla 77. Impacto en los Indicadores financieros (Balance General)

Indicadores Fi involucrados

Variables Cambios
Cuiles Doénde*

ACTIVOS

Activos intangibles

S
plusvalia !

valor neto de licencias y derechos

Fi25 (G32), Fi26 (G32, G33),

Activos del Servicio de agua
Fi27 (G32, G34), Fi34 (G32)

(G42-G41)

Valor neto de las plantas de tratamiento

Ambos

del abastecimiento de agna

valor neto de otros activos s

Activos financieros Si
i
valor neto de las inversiones financieras

Activo circulante [1] (G49)
efectivo en el banco y en mano
cuentas a cobrar del Servicio de afgmz S Fi32 (G38), Fi38 (G51) Nam.
potable G38) Fi41 (G49, G53) Ambos
otras cuentas por cobrar
inventario (G51)

gastos pagados previamente

Activos totales (G50) Si Fi44,Fi45 Den

RECURSOS PROPIOS Y
PASIVO

Recursos propios (G48)
capital social suscrito
reservas de capital Si
otras reservas Fi40 (G47, G48), Ambos

ingreso neto para el ario Si Fi43 (G48) Den

Pasivo a largo plazo (G52)
bonos Si

ingresos discrepantes  (subsidios a la
inversion)

dendas financieras a largo plazo Si

Deuda total (G47)

Pasivo circulante (G53)

cientas por pagar
porcion actnal de la denda a largo plazo

diversos pasivos circulantes

Pasivo total (G50) Si

* Cuando los cambios impactan en el calculo de los FI (Den: Denominador, Num.: Numerador,
Ambos)
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Tabla 78. De NIIC a GAAP: ajustes

Criterios

Variables involucradas
en las Ganancias y
Pérdidas y el Balance

General

Ajustes
NIIF vs/ GAAP

Aplicacién del valor de

mercado

Ingreso por intereses
Activos financieros
Cuentas por cobrar

Pasivos a largo plazo

Descuento vs / Valor nominal
Descuento vs / Valor nominal
Descuento vs / Valor nominal
Capitalizacién de los intereses de la
deuda principal y provisiones para el
descuento de personal vs/ aumento de
la deuda

Beneficios para el

Costes de mano de obra

Beneficios e indemnizaciéon  por

personal interna terminacién para el descuento del afio
vs / coste nominal
Capitalizacion de | Gastos por intereses Capitalizacion  vs/  asignacion  de
costes Ganancias y Pérdidas
Plusvalia Deterioro vs / Depreciacion
Depreciacion Vida util de los activos Servicio de agua vs / intangible
Plusvalia Deterioro vs / Depreciacion
Recursos Reservas ajustes directos y el efecto indirecto de
Ingreso neto para el afio | los ajustes en los resultados
Impuestos Impuestos diferidos enfoque de diferencia temporal vs

enfoque de tiempo

En cuanto a los Activos Fijos, es importante recordar que en el contexto de las
NIIF (como se define mejor en la interpretacioén anterior del CINIIF 12, ver
Tabla 75), las prestadores de servicios de agua representan los activos
construidos o mejorados segin el acuerdo de concesién en la declaracion de
Ganancias y Pérdidas, al igual que los activos construidos por el prestador, y
capitalizan anualmente los costes pagados (operativos) a través de la asignacion
entre los activos intangibles a depreciar, de manera sistematica, sobre su vida

util finita, es decir, la duracion de la concesion.

Sin embargo, en el contexto GAAP, los activos construidos o mejorados de
acuerdo con el acuerdo de concesién generalmente se representan como
"inversiones" (o gasto de capital) asignados directamente entre los activos
interesados (normalmente tangibles) sin ninguna implicaciéon de la declaracién

de Ganancias y Pérdidas.
De lo anterior se desprende que la adopcion de las NIIF refleja un aumento de
los costos operativos y una mayor capitalizacién correspondiente, pero esto

resulta de forma neutral en el resultado final.

Indicadores de desempefio para servicios de abastecimiento de agua — Parte IT 201

DEFINICIONES



DEFINICIONES

Por otro lado, el sistema de ID de la IWA excluye explicitamente los activos
construidos por el prestador de los indicadores (véase los capitulos 2 y 3 de la
Parte II de este manual, Definiciones de indicadores de desempefio y
variables), por lo tanto, un aumento tanto de los costos operativos como de
los ingresos correspondientes es relevante para el analisis de inversiones (Fi25,
Fi26, Fi27, Fi34, Fi35, Fi306, Fi42) que en el contexto de las NIIF revela un

predominio de activos intangibles.

Sin embargo, en algunos contextos de las GAAP, se debe observar un
reposicionamiento similar entre los activos intangibles de los activos
subyacentes del contrato de concesién, por lo que los indicadores de
desempefio anteriores con las variables respectivas se han ajustado

adecuadamente en las secciones 2.8 y 3.7 de la Parte II del manual.

Finalmente, menos evidente, pero relacionado directamente, es el impacto que
se observa en la depreciacion y en la relacién con diferentes conceptos (NIIF

vs GAAP) de la vida util entre los activos tangibles e intangibles.

En conclusion, se puede evaluar que la adopcion de las NIIF en los prestadores
de servicios de agua tiene un impacto considerable en los valores tal como se
representa en el Informe Financiero, por lo que se inducen muchos cambios
tanto en la calidad como en los fundamentos de la informacion financiera

propotrcionada.

En el marco de las comparaciones de desempefio, este impacto no interviene,
sin embargo, en el caso de una comparacion interna a lo largo del tiempo, dado
que los procedimientos de Adopciéon por Primera Vez (definidos en la
interpretacién SIC8) regulan la aplicacién de disposiciones transitorias en el
periodo de primera aplicacién de las NIC para que los estados financieros
proforma se preparen y presenten, como siempre se han preparado, de acuerdo
con las NIC.

Por el contrario, una investigacién previa de los principios de
contabilidad adoptados y, de ser el caso, una armonizaciéon previa de la
base de datos de los panelistas es altamente recomendable, como pasos
fundamentales en cualquier proceso de comparacion entre prestadores

tanto nacionales como internacionales.
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1.4 Definiciones complementarias

En esta seccién, se presentan una serie de definiciones para expresiones clave

que generalmente se usan en el texto y cuyo significado preciso debe aclararse.

acometidas en servicio: 1a tuberia autorizada que conecta la red principal con el
punto de medida o con la valvula de cierre del cliente, segin corresponda.
Cuando varios clientes registrados o locales ocupados individualmente
comparten una conexion fisica o derivan de la tuberfa principal, p.ej.
edificios de apartamentos, ésta seguira siendo considerada como la
unica conexion a los efectos de los ID aplicables, independientemente
de la configuraciéon y nimero de clientes o locales. Se deberan
contabilizar todas las acometidas activas: conexiones a clientes
registrados (residenciales y no residenciales, acometidas temporales
incluidas), bocas de riego e hidrantes, grifos pablicos o cualquier otro
punto de consumo autorizado no conectado ditectamente a la red. Las
acometidas inactivas a edificios vacios no se contabilizaran.

agua de manantiales naturales y humedales: agua que se descarga naturalmente de
un acuifero a la superficie debido a la interceptacion de la capa freatica
con el nivel del suelo.

agna de pozo: agua que gravita a un punto de recogida subterranea a través de
estratos (normalmente) fisurados, y que luego se bombea hacia la
superficie. Los pozos se construyen (no son naturales), y pueden incluir
excavaciones horizontales, para extender la cuenca para acceder a
fisuras adicionales. Los pozos también pueden tomar el agua de arroyos
subterrdneos. Otro ejemplo clave serfan los trabajos mineros. La calidad
del agua dependera de los estratos y del uso de la tierra.

agua de pozos perforados: agua bombeada desde un acuifero subterraneo.

agua salina y salobre: agua que tipicamente se encuentra en la frontera entre
sistemas de agua dulce y el mar. Este tipo de agua puede encontrarse en
un estuario de rio hasta el limite con la marea o en un acuifero, que
subyace en una zona costera. El agua salina también puede encontrarse
en pozos con depdsitos de sal en su interior.

agna tratada: agua considerada por el prestador como apta para el consumo,
independientemente del proceso de tratamiento al que pueda haber
estado sujeta o no. Los test de agua tratada incluyen todas las pruebas
realizadas en muestras de agua tratada recogidas en cualquier parte del

sistema, incluidos los puntos de consumo.
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aguas superficiales en zonas bajas: extraccioén directa desde un rio, posiblemente
con algun almacenamiento. La cuenca hidrografica aguas arriba puede
estar desarrollada para usos agticolas e industriales.
aguas superficiales en zonas elevadas: embalse situado a una altitud relativamente
alta con poco o ningun desarrollo en la cuenca aguas arriba.
averias en acometidas: misma definicién que averias en la red aplicada a acometidas.
averias en la red: fugas detectadas en la red de transmision y/o distribucién que
requieten medidas de reparaciin/ renovacion. Se incluyen las avetias en las
tuberias, defectos en las conexiones entre tuberfas, valvulas y accesotios,
causados por:
= defectos en los materiales, disefio, construccién o defectos
relacionados con la operacion, en tuberias, juntas, valvulas y otros
accesorios;
= corrosién de materiales, externamente o internamente, sobre todo,
pero no exclusivamente, en materiales ferrosos;
= daflo mecanico externo, p.ej. debido a la excavacién, incluyendo
dafios de terceros;
"  movimientos de tierra relacionados con los efectos de heladas,
periodos secos, trafico pesado, terremotos, inundaciones y otros
Las averfas que se produzcan en la unién entre la tuberfa y la acometida
se consideraran como averias en la red si la averia requiere interrumpir el
servicio, y como averfa en la acometida en el resto de casos.
Las reparaciones de la red resultantes del control activo de fugas no se
consideraran como avetias en la red'2.
calibracion: es un conjunto de operaciones que establecen, bajo determinadas
condiciones, la relacion entre los valores obtenidos mediante un
instrumento de medida (o valores representados por una medida
material) y los correspondientes valores obtenidos de acuerdo a las
normas.
El resultado de una calibracion se puede registrar en un documento, p.ej.
un certificado de calibracién. El resultado se puede expresar como

correcciones con respecto a las medidas del instrumento.

12 1 as reparaciones debidas al control activo de fugas estan relacionadas en general con
averfas no aparentes y su cantidad depende en gran medida de la programacién de
las campafias de campo. Por lo tanto, su inclusién causarfa sesgo e impediria
comparaciones validas de los indicadores relativos a la tasa de fallos.
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La calibracion en si misma no significa necesariamente que un
instrumento esté funcionando de acuerdo con su especificacion.

control activo de fugas: se trata de un régimen de monitorizacién regular
(periodica) o continua de la red para detectar y reparar fugas no detectadas,
incluye inspecciones periddicas (sondeos y medicién de tesiduos) y/o
control de fugas. No incluye la reparacion de fugas notificadas.
Las fugas notificadas son aquellas que han sido reportadas al
departamento pertinente del prestador de servicios de agua, ya sea por el
propio personal o por terceros, que surgen de evidencias visuales de fugas
o son aquellas que se encuentran como resultado de la investigacion
debido a quejas de los usuarios por pérdida de suministro o baja presion.

coste marginal a largo plazo: la suma de (a) los componentes variables del flujo de
los costes de explotacién (costes de captacion, energfa, productos
quimicos de tratamiento y otros consumibles en el proceso), y (b) el coste
neto incremental actual de proporcionar capacidad adicional para
satisfacer la demanda creciente y/o proporcionar agua tratada de acuerdo
alos estandares de calidad mas altos, por metro cubico de agua producida
o ahorrada.
Valores tipicos para (a) estarfan dentro del intervalo de 0,02 a 0,10
EUR/m3. b) setia nula cuando el abastecimiento de agua disponga en el
futuro previsible de un suministro suficiente de agua de buena calidad,
peto podtia llegar a 0,50 EUR/m3 o mas si se necesitara desarrollar una
fuente de agua nueva y costosa para satisfacer la demanda.

demanda anormal: los registros de demanda con sus valores de desviacion
promedio y estandar para cada perfodo del afio y dfa de la semana, pueden
considerarse anormales si exceden, para el periodo pertinente, valores
superiores a (media + 2 x desviacion estandar).
Los casos de demanda anormal se combinan a menudo con caidas
abruptas de presion en el sistema, asi como con el aumento en grandes
fugas o roturas de tuberfas.

estaciones: estaciones de bombeo, plantas de tratamiento y otros puntos de
control o monitorizacion del sistema de abastecimiento de agua.

estaciones integradas: estacidn con dispositivos de control automatico que estan
integrados en una red de automatizacién o estan conectados
directamente a una central de control.

inspeccion: implementacion de un procedimiento formal, por regla general,
cuyos resultados se registran posteriormente de una forma que permite
al prestador evaluar la capacidad de servicio de los activos y adoptar las

medidas correctivas oportunas.
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lecturas eficientes de contadores: 1a lectura eficiente del contador requiere:

= leer con precision el contador;

= registrar la lectura correctamente en la direccion del cliente;

=  generar la factura del cliente utilizando la lectura del contador;

=  entregar la factura en la direccion correcta;

= no demorar el pago de la factura debido a disputas sobre la lectura

del contador.

limpieza: se trata de una serie de técnicas que incluyen limpiar con agua,

esponjas, aire e inyectar presién con la intencién de eliminar los
depdsitos sueltos o blandos que se encuentran en las tuberias de agua y
depésitos de almacenamiento. Limpieza significa la aplicacién de un
procedimiento formal, por regla general escrito, cuyos resultados se

registran posteriormente.

marfketing: incluye una amplia variedad de funciones, tales como publicidad,

venta por correo, relaciones pablicas, venta al por menor y
merchandising, ventas, venta al por mayor, investigacion del mercado y
el precio de los bienes, relacionados con la distribucién y venta de
bienes o servicios. El objetivo del marketing es adquirir, retener y

satisfacer a los clientes.

poblacion residente: poblacién que vive en un lugar determinado de forma

permanente.

prestador del servicio: todo el conjunto de la organizacion, los procesos, las
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actividades, los medios y los recursos necesatios para extraer, tratar,
distribuir o suministrar agua potable o para recoger, tratar y eliminar las
aguas residuales y para prestar los servicios asociados (definicion 2.53
ISO 24512: 2007, 4, en el contexto de este manual, los servicios de agua
potable pueden incluir el suministro de agua no potable para usos
urbanos)
NOTA 1 Algunas caracteristicas clave para los servicios de agua son:
- su mision, proporcionar el servicio de agua potable o el servicio de
aguas residuales, o ambos:
—su area de responsabilidad fisica y la poblacion de esta zona,
- su organismo responsable,
- la organizacién general con la funcién de operador realizada por el
organismo responsable, o por operador(es) juridicamente distintos,
—el tipo de sistemas fisicos utilizados para prestar los servicios, con

diversos grados de centralizacion.
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NOTA 2 Un servicio de abastecimiento de agua potable se refiere a un
prestador que se ocupa Unicamente del agua potable.

NOTA 3 Cuando no es necesario o cuando es dificil hacer una
distincién entre organismo responsable y operador, el término
“prestador de servicios de agua” engloba a ambos.

NOTA 4 “Servicio de agua” puede utilizarse como sinénimo de
“prestador de servicios de agua”, pero las ISO 24510: 2007 e ISO
24512: 2007 no recomiendan usar el término de esta manera.

punto de entrega: es el punto en la acometida donde la propiedad de la tuberia
cambia del prestador al usuario. Esto es generalmente, pero no siempre,
en el limite entre la via publica y el terreno privado.

punto de medida: el punto en la acometida donde estan o estarfan ubicados los
contadores de los usuarios. En esta definicidn, el contador del cliente
puede ser:

= un contador general que sirva dos o mas locales individuales, que

pueden o no ser medidos individualmente; o
® un contador individual para un usuario
guejas: cualquier queja del usuario expresada a los servicios, ya sea
personalmente (verbal o escrita), por teléfono, fax, correo, correo
electronico o cualquier otro formato escrito.
refuergo: construccion de una instalacién adicional que complementa la
capacidad de una existente o que ofrece una alternativa a ella.
rebabilitacidn: cualquier intervencion fisica que prolongue la vida del sistema

y/o mejore su desemperfio estructural, hidrdulico y/o de la calidad del

agua e implica el cambio de su condicién o especificacion.

En general, se refiere al sistema o sector y no a tuberfas individuales u

otros elementos del sistema. La rehabilitacion estructural incluye la

sustitucion y la restauracion. 1a rehabilitacion hidraulica incluye la sustitucion,
el refuerzo y, ocasionalmente, la renovacidn. La rehabilitacion de la calidad
del agua incluye la sustitucion y la renovacion.

remodelacion: todos los métodos para restaurar los activos existentes con el fin
de lograr el desempefio necesario.

La remodelacion es similar a la restanracion y se utiliza principalmente para

bombas y otros equipos.

renovacion: es una forma particular de sustitucion en la que la funcion y las
caracterfsticas de la nueva instalacién son las mismas que las existentes.

En la practica esto suele significar que es del mismo didmetro nominal

(para tuberfas), potencia (para sistemas de bombeo), etc.

reparacion: rectificacion de dafios locales.
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restauracion: cualquier intervencion fisica que prolongue la vida del activoy / o
mejore su desempefio, incorporando todo o parte del activo existente,
manteniendo su funcién y capacidad inicial.

La restanracion puede incluit reparacion.

restricciones del servicio de agna: limitaciones al uso del agua, impuestas por el
prestador, tales como la prohibicion de utilizar mangueras o aspersores.

revestimiento: eliminacién de todos los depositos del interior de una tuberia
existente, seguida de la aplicacién in situ de un revestimiento no
estructural para proporcionar proteccion contra la corrosién, como el
cemento o el mortero epoxi (el revestimiento se denomina a veces
raspado y revestimiento, renovacion o reacondicionamiento).

El revestimiento es una forma particular de restauracion.

sustitucidn: sustitucion de una nueva instalacién por una ya existente cuando
ésta ya no se utilice para su objetivo principal.

La capacidad de la nueva instalacién puede o no tener la misma
capacidad que la existente. En el caso de las tuberias, la sustitucion
incluye la provisién de un revestimiento estructural.

tratamiento avanzado: se trata de las nuevas unidades de operaciones y procesos
desarrollados -como la combinaciéon de UV y peréxido de hidrégeno-,
asf como los procesos resultantes de la mejora de los métodos
convencionales para cumplir con criterios de calidad mas estrictos.

tratamiento convencional: se trata de las actividades realizadas para la produccion
de agua potable. Incluye las operaciones fisicas -como adsorcion de
carbono activado, filtracion, tecnologias de membrana- y los procesos
quimicos -como precipitacién, desinfeccion, oxidacién por ozono- que
constituyen la base del proceso en la mayoria de los casos plantas de

tratamiento de agua.
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2. INDICADORES DE DESEMPENO

2.1 Introduccion

Este capitulo contiene la definicion detallada de los indicadores de desempefio
de la IWA para los servicios de abastecimiento de agua. Cada prestador
seleccionara exclusivamente el subconjunto pertinente para su caso especifico

y objetivos, de acuerdo con el procedimiento de implementacién recomendado
en I-7.

Si el prestador de servicios de agua es responsable de otras actividades productivas
mas alld del abastecimiento de agua, s6lo se considerara el componente basico

del suministro de agua para la evaluacién de los indicadores.

El sistema de ID de la IWA tiene como objetivo ser utilizado anualmente, por
lo que se recomienda encarecidamente que el afio se utilice como periodo de
evaluacion de referencia. Sin embargo, dado que los prestadores pueden necesitar
monitorizar la evolucion de su desempefio a lo largo del afio, el sistema de ID
esta preparado para acomodar otros periodos de evaluacion para la mayorfa de
los indicadores. En este caso, y para asegurat la coherencia de las unidades y
permitir la comparacién de indicadores, todos los ID expresados en términos
de tiempo se formulan de tal manera que los valores calculados para otros

petiodos de evaluacion se convierten en valores anuales.

Se debe tener en cuenta que el comportamiento de la mayoria de las variables
no es uniforme durante el afio, debido a efectos aleatorios o estacionales o a la
planificacién de actividades. Todas las comparaciones basadas en ID evaluadas
a partir de datos no anuales deben tener en cuenta este hecho, a fin de evitar

Sesgos.

La seccion I1-2.2 contiene una lista de referencia rapida de los indicadores. Las

secciones II-2.3 hasta I1-2.8 contienen toda la informacién detallada.
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2.2 Listado de referencia rapida de los ID de la IWA

Indicadores de recursos hidricos (pagina I1-215)

WR1 - Ineficiencia en el uso de los recursos hidricos (%o)

WR2 - Disponibilidad de recursos hidricos (%o)

‘\X/RS - Disponibilidad de recursos hidricos propios (%0)

WR4 - Suministro de agua reutilizada (%)

Indicadores de personal (pagina I1-218)
Personal total (pagina I1-218)

Pel -  Empleados por acometida (No./1000 acometidas)

Pe2 - Empleados por agua producida (No./(10° m3/afio))

Personal por funcién principal (pagina I1-219)

Pe3 - Personal de administracion general (%)

Pe4 - Personal de gestion de recursos humanos (%)

Pe5 - Personal de finanzas y comercial (%)

Pe6 - Personal de atencioén al cliente (%)

Pe7 - Personal de servicios técnicos (%)

Pe8 - Personal de planificacion y construccion (%o)

Pe9 - Personal de operacion y mantenimiento (%o)

Personal de servicios técnicos por actividad (pagina 11-221)

Pel0 - Personal de gestion de recursos hidricos y cuencas (No./(10°

m3/afio))

Pell - Personal de captacién y tratamiento (No./ (100 m3/ afio))

Pel2 - Personal de transporte, almacenamiento y distribucién (No./100 km)

Pel3 - Petsonal de monitotizacion de la calidad del agua (No./ (10000 test /

afo))

Pel4 - Personal de gestién de contadores (No./1000 contadores)

Pel5 - Personal de servicios de apoyo (%)

Cualificacién del personal (pagina 11-224)

Pel6 - Personal con titulacién universitaria (%o)

Pel7 - Personal con educacion basica (%)

Pel8 - Personal con otra cualificacion (%)

Formacion de personal (pagina I1-225)

Pel9 - Formacion total (horas/empleado/afio)

Pe20 - Formacion interna (horas/empleado/afio)

Pe21 - Formacién externa (horas/empleado/afio)
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Indicadores de personal (pagina II-218)

Seguridad y salud del personal (pagina 11-226)
Pe22 - Accidentes laborales (No./100 empleados/afio)
Pe23 - Absentismo (dias/empleado/ afio)

Pe24 - Absentismo debido a accidentes o enfermedades laborales

(dfas/empleado/afio)

Pe25 - Absentismo debido a otros motivos (dias/empleado/afio)

Horas extraordinarias (pagina 11-228)

Pe26 - Horas extraordinatias (%)

Indicadores fisicos (pagina I1-229)

Tratamiento de agua (pagina 11-229)

Phl - Utilizacién de las plantas de tratamiento (%)

Almacenamiento de agua (pagina 11-230)

Ph2 - Capacidad de almacenamiento de agua bruta (dfas)

Ph3 - Capacidad de almacenamiento de agua tratada (dfas)
Bombeo (pagina 11-230)

Ph4 - Utilizacién de bombeos (%)

Ph5- Consumo de energia normalizada (kWh/m?/100m)

Ph6 - Consumo de energfa reactiva (%)

Ph7 - Recuperacién de energia (%)

Transmision y distribucion (pagina 11-232)

Ph8 - Densidad de vilvulas (No./km)

Ph9 - Densidad de hidrantes (No./km)

Contadores (pagina 11-233)

Ph10 - Densidad de contadores de sectorizacién (No./1000

acometidas)

Ph11 - Densidad de contadotes de clientes (No./acometidas)

Ph12 - Clientes con consumo contabilizado (No./usuario)

Ph13 - Clientes residenciales con consumo contabilizado

(No./usuario)

Automatizacioén y control remoto (pagina 11-234)

Ph14 - Grado de automatizacién (%)
Ph15 - Grado de control remoto (%)
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Indicadores operacionales (pagina I1-234) ‘

Inspeccion y mantenimiento de activos fisicos (pagina 11-234)

Opl - Inspeccién de bombas (-/afio)

- Limpieza de depdsitos (-/afio)

Op3 - Inspeccién de la red (%/aflo)
Op4 - Control de fugas (%/aiio)
Op5 - Repataciones por control activo de fugas (No./100 km/afio)

Op6 - Inspeccién de hidrantes (-/afio)

Calibracion de instrumentos (pagina 11-237)

- Calibracién de caudalimetros del sistema (-/afio)

Op8 - Sustitucién de contadores (-/afio)

Op9 - Calibracién de mandémetros (-/afio)

Op10 - Calibracién de medidotes de nivel (-/afio)

Opl11 - Calibraciéon de equipos de monitorizaciéon online de la calidad del

agua (-/afio)

Inspeccion de equipos eléctricos y transmision de sefiales (pagina I1-240)

Op12 - Inspeccién de los sistemas eléctricos de emergencia (-/afio)

Op13 - Inspeccién de equipamiento de transporte de sefial (-/afio)

Op14 - Inspeccion de los equipos eléctricos (-/afio)
Disponibilidad de vehiculos (pagina 11-241)

Op15 - Disponibilidad de vehiculos (No./100 km)
Rehabilitacién de tubetfas, valvulas y acometidas (pagina I1-242)
Op16 - Rehabilitacién de tubetias (%o/aflo)

Op17 - Renovacion de tubetias (%/afio)

Op18 - Sustitucién de tubetias (%/afio)

Op19 - Sustitucién de vélvulas (%/afio)
Op20 - Rehabilitacién de acometidas (%o/aflo)
Rehabilitacién de bombas (pagina I1-244)

Op21 - Rehabilitacién de bombas (%/aflo)
Op22 - Sustitucién de bombas (%/afio)
Pérdidas de agua operacionales (pagina 11-246)

Op23 - Pérdidas por acometida (m3/ acometida/afio)
Op24 - Pérdidas por longitud de tubetia (m3/km/dfa)
Op25 - Pérdidas aparentes por acometida (%o)

Op26 - Pérdidas aparentes por volumen inyectado al sistema (%0)

Op27 - Pérdidas teales por acometida (1/acometida/dias en los que

el sistema estd presutizado)
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Indicadores operacionales (pagina I1-234)

Op28 - Pérdidas reales por longitud (1/km/dias en los que el sistema

esta presurizado)

Op29 - Indice de fugas estructural (-)

Averfas (pagina 11-250)

Op30 - Avetias en bombas (dfas/bomba/afio)

Op31 - Averias en la red (No./100 km/afio)

Op32 - Averias en acometidas (No./1 000 acometidas/afio)

Op33 - Avetias en hidrantes (No./1 000 hidrantes/afio)

Op34 - Avetias eléctricos (horas/estacion de bombeo/afio)

Op35 - Averfas en suministros de agua (No./punto de agua/afio)

Medicién de agua (pagina 11-253)

Op36 - Eficiencia en la lectura al cliente (-)

Op37 - Eficiencia en la lectura al cliente residencial(-)

Op38 - Contadores en servicio (%)

Op39 - Agua no medida (%)

Monitorizacioén de calidad del agua (pagina 11-255)

Op40 - Ensayos realizados (%0)

Op41 - Ensayos organolépticos realizados (%0)

Op42 - Ensayos microbioldgicos realizados (%)

Op43 - Ensayos fisico-quimicos realizados (%0)

Op44 - Ensayos de radioactividad realizados (%)

Indicadores de calidad del servicio (pagina I1-257)
Cobertura del setvicio (pagina I1-257)

QS1 - Cobertura de setvicio a viviendas y empresas (%o)

QS2 - Cobertura de setvicio a edificios (%o)

QS3 - Cobertura de servicio a la poblacién (%0)

QS4 - Cobertura de servicio a la poblacién con acometidas (%)

QS5 - Cobertura de suministro de la poblacién con fuentes publicas

o tomas de agua (%0)

Fuentes y grifos publicos (pagina 11-259)

QS6 - Tomas de agua en servicio (%)

QS7 - Distancia media de las tomas de agua a las viviendas (m)

QS8 - Agua per capita consumida en fuentes puiblicas y tomas de agua
(1/petsona/dia)
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Indicadores de calidad del setvicio (pagina I1-257) ‘

QS9 - Poblacién por fuente publica o toma de agua (personas/toma de

agua)

Presién y continuidad -del servicio (pagina 11-261)

QS10 - Adecuacion de la presion de suministro (%o)

QS11 - Adecuacion del suministro de agua en alta (%)
QS12 - Continuidad del suministro (%o)
QS13 - Interrupciones de agua (%o)

QS14 - Interrupciones por acometida (No./1000 acometidas/afio)

QS15 - Interrupciones de suministro (No./punto de entrega/afio)

QS16 - Poblacién con restricciones en el acceso al servicio de abastecimiento
%)

QS17 - Dias con restricciones en el acceso al servicio de abastecimiento (%o)

Calidad del agua suministrada (pagina I1-265)

QS18 - Calidad del agua suministrada (%)

QS19 - Cumplimiento de ensayos organolépticos (%0)

QS20 - Cumplimiento de ensayos microbiolégicos (%0)

QS21 - Cumplimiento de ensayos fisico-quimicos (%o)

QS22 - Cumplimiento de ensayos de radioactividad (%o)

Instalacion y reparacion de acometidas y contadores (pagina 11-267)

QS23 - Eficiencia de alta de nuevas acometidas (dfas)

QS24 - Tiempo de instalacién de contadores a clientes (dfas)

QS25 - Tiempo de reparacién de acometidas (dias)

Quejas de los usuarios (pagina I1-269)

Q826 - Quejas del setvicio por acometida (No. quejas/1000 acometidas/afio)

QS27 - Quejas del servicio por cliente (No. quejas/cliente/afio)
QS28 - Quejas por presion (o)

QS29 - Quejas por continuidad (%)

QS30 - Quejas por calidad del agua (%)

QS31 - Quejas por interrupciones (%o)

Q832 - Quegjas y consultas sobre facturacion (No./usuatio/afio)

QS33 - Otras quejas y consultas (Ne./usuatio/afio)

QS34 - Respuesta a quejas escritas (%0)
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Indicadores econémicos y financieros (pagina I1-272)

Ingreso

s (pagina 11-272)

Fil -

Ingresos unitatios (EUR/m’)

Fi2 - Ingresos por ventas (%)

Fi3 - Otros ingresos (%o)

Costes (pagina 11-274)

Fi4 -

Costes totales unitatios (EUR/m’)

Fi5 - Costes de explotacién unitarios (EUR/m?)

Fi6 - Costes de capital unitatios (EUR/m?)

Compo

sicién de costes de explotacion por tipo de coste (pagina I1-275)

Fi7 - Coste de personal interno (%o)

Fi8 - Coste de servicios externos (%)

Fi9 - Coste de agua importada (bruta y tratada (%)

Fi10 - Coste de la energfa eléctrica (%o)

Fill - Otros costes (%)

Compo

sicién de costes de explotacién por funcién principal del prestador de

servicios de agna (pagina 11-277)

Fi12 - Coste de la direccién general (%)

Fi13 - Coste del area de gestion de recursos humanos (%)

Fil4 - Coste del area financiera y comercial (%0)

Fil5 - Coste del area del servicio de atencién al cliente (%)

Fil16 - Coste del area servicio técnico (%)

Compo

sicién de costes de explotacion por la funcién técnica (pagina 11-279)

Fil17 - Coste de gestiéon de cuencas y recursos hidricos (%o)

Fi18 - Costes de captacion y tratamiento (%o)

Fi19 - Coste de transporte, almacenamiento y distribucién (%)

Fi20 - Coste de monitorizacion de la calidad del agua (%)

Fi21 - Coste de gestion de contadores (%)

Fi22 - Coste de servicios de apoyo (%0)

Compo

sicién de los costes de capital (pagina 11-281)

Fi23 - Costes por depreciacion (%o)

Fi24 - Coste por intereses netos (%o)

Inversiones (pagina I1-281)

Fi25 - Inversion unitaria (EUR/m?3)
Fi26 - Inversién en nuevos activos y refuerzo de activos existentes
(7o)
Fi27 - Inversién en sustitucion y renovacion de activos (%o)
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Indicadores econémicos y financieros (pagina I1-272)

Tarificacién promedio del agua (pagina I1-283)

Fi28 -

Tatifa promedio de agua pot consumo ditecto (EUR/m?)

Fi29 -

Tatifa promedio de agua por agua exportada (EUR/m?)

Eficiencia (pagina 11-284)

Fi30 - Ratio de cobertura de costes totales (-)

Fi31 - Ratio de cobertura de costes operativos (-)

Fi32 - Retraso en cuentas pendientes de cobrar (dias equivalentes)
Fi33 - Ratio de inversion (-)

Fi34 - Contribucién de fuentes internas a la inversién = CTT (%)
Fi35 - Edad media de activos tangibles (%0)

Fi36 - Ratio medio de depreciacion (-)

Fi37 - Ratio de cobros atrasados (-)

Fi38 - Valor de inventario (-)

Apalancamiento (pagina I1-287)

Fi39 -

Ratio de Cobertura del Servicio de la Deuda = RCSD (%)

Fi40 -

Ratio de apalancamiento (-)

Liquidez (pagina 11-288)

Fi41 -

Ratio de circulante (-)

Rentabilidad (pagina I11-288)

Fi42  Retorno de activos fijos netos (%)

Fi43  Rendimiento de los recursos propios (%0)
Fi44  Rendimiento del capital invertido (%)
Fi45  Indice de rotacién de activos (-)

Pérdidas econémicas-de agua (pagina I1-289)

Fid6 -

Volumen de agua no facturada (%)

Fi47 -

Coste del agua no facturada (%)
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2.3 Indicadotres de recursos hidricos

WR1 - Ineficiencia en el uso de los recursos hidricos (%)

Pérdidas reales durante el periodo de evaluacion / volumen de entrada al

sistema durante el periodo de evaluacion x 100
WR1 = A19 / A3 x 100
A3 - Volumen de entrada al sistema (m3)

A19 - Pérdidas reales (m?)

Ver también Op23, Op25,0p27 y Op29, y Fid46 y Fi47.

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. No se recomienda

utilizar este indicador como una medida de la eficiencia de la gestién del sistema de

trasporte y/o distribucion.
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WR2 — Disponibilidad de recursos hidricos (%)

(Volumen de entrada al sistema durante el petiodo de evaluacion x 365 /
petiodo de evaluacién) / (capacidad de produccion anual de las fuentes
propias + concesion anual de agua importada) x 100
WR2 = A3 x 365 / H1 / (A1+A2) x 100

A1 - Capacidad de la produccion anual de fuentes propias (m3/afio)

A2 - Concesion anual de agua importada (m3/afio)

A3 - Volumen de entrada al sistema (m?3)

H1 - Petiodo de evaluacion (dias)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser
analizados durante vatios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un
periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su
resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Un
valor del 100% en este indicador significa que todos los recursos disponibles estin
siendo utilizados. Aunque este indicador es, en ocasiones, dificil de evaluar y de
auditar, su uso es fomentado como una herramienta de gestion, particularmente en
zonas de rapido crecimiento o en zonas sujetas a problemas de escasez. Cada
abastecimiento de agua debe estimar la capacidad de extraccién anual y la
autorizacion de agua importada teniendo en cuenta los requerimientos en la calidad
del agua y de acuerdo a su programa de garantia, la gestién de la sequia y los
procedimientos operativos. Este indicador no es adecuado para comparaciones, a

menos que se adopten los mismos supuestos fundamentales para evaluar Al.
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onibilidad de recursos hidricos propios (%)

(Volumen de entrada al sistema durante el periodo de evaluacion x 365
/ periodo de evaluacion) / capacidad de produccion anual de las
fuentes propias x 100

WR3 = A3 x 365 / H1 /A1x 100

A1 - Capacidad de la produccion anual de fuentes propias (m3/afio)

A3 - Volumen de entrada al sistema (m?3)

H1 - Petiodo de evaluacién (dias)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales
deberfan ser analizados durante varios afios, y no de manera aislada. Si no es
posible el uso de un periodo mis corto, se debe tener especial cuidado en la
interpretacion de su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en
dichas bases de tiempo. Este indicador es similar a WR2, pero confinado a la
capacidad de auto-extraccién del abastecimiento. No es aplicable a

abastecimientos que cuentan principalmente con agua importada.

WR4 — Suministro de agua reutilizada (%)

Agua reutilizada suministrada durante el periodo de evaluacion / volumen

de entrada al sistema durante el periodo de evaluacion x 100
WR4 = A22 / A3 x 100
A3 - Volumen de entrada al sistema (m3)

A22 - Agua reutilizada suministrada (m?3)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador es
aplicable a sistemas cuando exista la necesidad de usar aguas residuales tratadas para

complementar los recursos de agua disponibles convencionales.
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2.4 Indicadores de personal

Personal total

Pel — Empleados pot acometida (No./1000 acometidas)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo en el prestador /
nimero de acometidas x 1000

Pel = B1 / C24 x 1000
B1 — Personal total (No.)
C24 - Acometidas (No.)

Los indicadores Pel y Pe2 se utilizaran de forma alternativa. Pe2 se aplica si la

densidad de acometidas es < 20/km de red (p.¢j, sistemas de abastecimiento en alta).

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

Pe2 — Empleados por agua producida (No./ (106 m3/afio))

Numero equivalente de empleados a tiempo completo en el prestador /
(agua producida durante el petiodo de evaluacion x 365 / periodo de

evaluacion) x 106
Pe2 = B1/(A6 x 365/ H1) x 106
A6 - Agua producida (m?)
B1 - Personal total (No.)
H1 - Periodo de evaluacién (dfas)
Los indicadores Pel y Pe2 se utilizaran de forma alternativa. Pe2 se aplica si la
densidad de acometidas es < 20/km de red (p.¢j., sistemas de abastecimiento en alta).

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.
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Personal por funcion principal (ver 1I-1.2. Funciones de organizacién para

la definicién de funciones)

Pe3 — Personal de administracién general (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
direccién, la administracién central, la planificacién estratégica, el
marketing, las comunicaciones, las relaciones con las partes interesadas, los
asuntos juridicos, las auditorias internas, la gestion medioambiental, el
desarrollo de nuevos negocios y la asistencia informatica general / niimero

equivalente de empleados a tiempo completo en el prestadorx 100
Pe3 = B2 / B1x 100
B1 - Personal total (No.)

B2 - Personal encargado de la administracién general (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

Pe4 — Personal de gestion de recursos humanos (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
administracién, educacién y formacién del personal, la seguridad en el
trabajo, los servicios médicos y las actividades sociales / nimero equivalente

de empleados a tiempo completo en el prestadorx 100
Pe4 = B3 / B1x 100
B1 - Personal total (No.)

B3 - Personal encargado de la gestion de los recursos humanos (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

Pe5 — Personal de finanzas y comercial (%o)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
planificacién econémica y financiera, la administracién financiera, el control
econdémico y la gestion de materiales / nimero equivalente de empleados a

tiempo completo en el prestadorx 100
Pe5 = B4 / B1x 100
B1 - Personal total (No.)

B4 - Personal encargado de las funciones financieras y comerciales (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.
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Pe6 — Personal de atencion al cliente (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
contabilidad, control y gestion de las relaciones con los clientes / niumero
equivalente de empleados a tiempo completo en el prestadorx 100

Pe6 = B5 / B1x 100
B1 - Personal total (No.)

B5 - Personal encargado del servicio al cliente (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

Pe7 — Personal de servicios técnicos (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la

planificacion, la construccion y las actividades de mantenimiento / nimero

equivalente de empleados a tiempo completo en el prestadorx 100
Pe7 = B6 / B1x 100
B1 - Personal total (No.)

B6 - Personal encargado de las funciones de servicio técnico (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

Pe8 — Personal de planificacion y construccion (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo del servicio
técnico encargados de la planificacion y la construccion / nimero
equivalente de empleados a tiempo completo en el prestadorx 100

Pe8 = B7 / B1x 100
B1 - Personal total (No.)

B7 - Personal encargado de la planificacién y la construccion (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

222 INDICADORES DE DESEMPENO



Pe9 — Personal de operaciéon y mantenimiento (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo del servicio
técnico encargados de las funciones de operaciones y mantenimiento /
numero equivalente de empleados a tiempo completo en el prestadorx
100

Pe9 = B8 / B1x 100

B1 - Personal total (No.)

B8 - Personal encargado de las funciones de operaciones y

mantenimiento (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

Personal de servicios técnicos por actividad

(Ver 11-1.2. Funciones de organizacioén para la definicién de funciones)

Pel0 — Personal de gestion de recursos hidricos y cuencas

(No./ (106 m3/afio))

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la

gestion de las cuencas y los recursos hidricos / (agua producida durante el
petiodo de evaluacion x 365 / periodo de evaluacion) x 106

Pel0 = B9 / (A6 x 365/ H1) x 106
A6 — Agua producida (m?)
B9 - Personal encargado de la gestion de las cuencas y los recursos hidricos
(No)
H1 - Periodo de evaluacion (dfas)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.
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Cualificacion del personal

Pell — Personal de captacion y tratamiento (No./ (10 m3/ afio))

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
planificacién, disefio, construccioén, operaciones y mantenimiento de la
captacion y el tratamiento / (agua producida durante el periodo de
evaluacion x 365 / periodo de evaluacion) x 106
Pell = B10 / (A6 x 365 / H1) x 106

A6 - Agua producida (m?)

B10 - Personal de captacién y tratamiento (No.)

H1 - Periodo de evaluacion (dfas)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.

Pel2 — Personal de transporte, almacenamiento y distribucion

(No./100 km)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
planificacién, disefio, construccién, operaciones y mantenimiento del
sistema de transporte, almacenamiento y distribucion / longitud total de red
x 100

Pel2 = B11 / C8 x 100
B11 - Personal de transporte, almacenamiento y distribucién (No.)

C8 - Longitud de red (km)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..
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Pel3 — Personal de monitorizacién de la calidad del agua

(No./(10000 test / afio))

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados del
muestreo y testeo de la calidad del agua / (numero total de test llevados a
cabo por el prestador durante el periodo de evaluacién x 365 / periodo de
evaluacion) x 10 000

Pel3 = B12 /(D52 x 365/ H1) x 10000
B12 - Personal de monitorizacién de la calidad del agua (No.)
D52 - Tests de calidad de agua llevados a cabo (No.)
HT1 - Periodo de evaluacion (dfas)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.

Pel4 — Personal de gestion de contadores (No./1000 contadotes)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
gestion de contadores / numero total de contadores (de clientes y del
sistema) x 1000

Pel4 = B13 /(C10 + E6) x 1000
B13 - Personal de gestién de la medicién (No.)
C10 - Caudalimetros (No.)
EG6 - Contadores de clientes abonados (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..

Pel5 — Personal de servicios de apoyo (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de los

servicios de apoyo / niimero equivalente total de empleados a tiempo
completo encargados de los servicios técnicos x 100

Pel5 = B14 / B6 x 100
B6 - Personal encargado de las funciones de servicio técnico (No.)

B14 - Personal de servicios de apoyo (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..
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Pel6 — Personal con titulacién universitaria (%o)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo con titulacion
universitaria en el prestador / nimero equivalente total de empleados a
tiempo completo en el prestadorx 100

Pel6 = B15 / B1 x 100
B1 - Personal total (No.)

B15 - Personal con titulacién universitaria (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..

Pel7 — Personal con educacion basica (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo con nivel de estudios
basico en el prestador / nimeto equivalente total de empleados a tiempo
completo en el prestadorx 100

Pel7 = B16 / B1x 100
B1 - Personal total (No.)

B16 - Personal con nivel de estudios basico (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

Pel8 — Personal con otra cualificacion (%)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo sin nivel de estudios
basico en el prestador / nimeto equivalente total de empleados a tiempo
completo en el prestadorx 100

O 100 — (personal con titulacion universitaria + personal con nivel de

estudios basico)
Pel8 = B17 / B1x100 o Pel8 =100 - Pel6 - Pel?
B1 - Personal total (No.)

B17 - Personal con otra cualificacién (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.
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Formacioén de personal

Pel19- Formacion total (horas/empleado/afio)

(Numero de horas de formacién durante el petiodo de evaluacion x 365 /
petiodo de evaluacion) / nimero equivalente de empleados a tiempo
completo en el prestador
Pel9 = (B18 x 365 / H1) / B1

B1 - Personal total (No.)

B18 - Tiempo total de formacién (horas)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.
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Pe20 — Formacion interna (horas/empleado/afio)

(Numero de horas de formacion interna durante el periodo de
evaluacion x 365 / numero equivalente de empleados a tiempo
completo en el prestador
Pe20 = (B19 x 365/ H1) / Bl

B1 - Personal total (No.)

B19 - Tiempo de formacién interna (horas)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Pe21 — Formacion externa (hotras/empleado/afio)

(Numero de horas de formacion externa durante el periodo de
evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / nimero equivalente de
empleados a tiempo completo en el prestador
Pe21 = (B20 x 365 / H1) / Bl

B1 - Personal total (No.)

B20 - Tiempo de formacién externa (horas)
HT1 - Periodo de evaluacion (dfas)
Este indicador puede ser evaluado para petiodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacién de su resultado cuando se use

para compataciones tanto externas como internas.
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Seguridad y salud del personal
Pe22 — Accidentes laborales (No./100 empleados/afio)

(Numero de accidentes laborales que han requerido atencién médica
durante el periodo de evaluacion x 365 / petiodo de evaluacion) / nimero

equivalente de empleados a tiempo completo en el prestador
Pe22 = (B21x 365 / H1) / B1x 100
B1 - Personal total (No.)
B21 - Accidentes laborales (No.)
H1 - Periodo de evaluacion (dfas)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.

Pe23 — Absentismo (dias/empleado/ afio)

(Numero total de dias de absentismo durante el periodo de evaluacién x 365

/ petiodo de evaluacion) / numero equivalente de empleados a tiempo

completo en el prestador
Pe23 = (B22 x 365/ H1) / Bl
B1 - Personal total (No.)
B22 - Absentismo (dfas)
H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.
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Pe24 — Absentismo debido a accidentes o enfermedades

laborales (dias/empleado/afio)

(Numero total de dias de absentismo debido a accidentes laborales o
enfermedades provocadas en el trabajo durante el periodo de
evaluacion x 365 / periodo de evaluacion) / nimero equivalente de
empleados a tiempo completo en el prestador
Pe24 = (B23 x 365/ H1) / Bl

B1 - Personal total (No.)

B23 - Absentismo debido a accidentes o enfermedades laborales (dfas)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Pe25 — Absentismo debido a otros motivos (dias/empleado/afio)

(Numero total de dias de absentismo no debido a accidentes laborales

o enfermedades provocadas en el trabajo durante el periodo de
evaluacién x 365 / periodo de evaluacién) / nimero equivalente de
empleados a tiempo completo en el prestador

Pe25 = (B24 x 365/ H1) / Bl
B1 - Personal total (No.)
B24 - Absentismo debido a otras razones (dias)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.
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Horas extraordinarias

Pe26 — Horas extraordinarias (%)

Trabajo realizado en las horas extras durante el periodo de evaluacién /
trabajo normal durante el periodo de evaluacién x 100

Pe26 = B26 / B25 x 100
B25 - Horas de trabajo (horas)
B26 - Trabajo realizado en las horas extras (horas)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para
comparaciones tanto externas como internas. Este indicador estd destinado tanto a
trabajadores cualificados como a no cualificados; demasiadas horas extraordinarias
indican un uso ineficiente de los recursos humanos, una falta de personal o un

mantenimiento preventivo ineficaz.
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2.5 Indicadores fisicos

Tratamiento

Phl - Utilizacién de las plantas de tratamiento (%)

Maiximo volumen diario de agua tratada en las plantas de tratamiento
durante el periodo de evaluacion / maxima capacidad diaria de las plantas

de tratamiento existentes x 100
Phl = A4 / C3 x100
A4 - Maxima agua tratada diariamente (m3/dfa)
C3 - Capacidad de tratamiento diatia (m3/d{a)
Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Almacenaje

Ph2 — Capacidad de almacenamiento de agua bruta (dias)

Capacidad neta de las reservas de agua bruta / volumen de entrada al
sistema durante el periodo de evaluacion x periodo de evaluacion
Ph2 = Cl1/ A3 x H1

A3 - Volumen de entrada al sistema (m3)

C1 - Capacidad de almacenamiento de agua bruta (m?)

H1 - Periodo de evaluaciéon (dias)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Ph3 — Capacidad de almacenamiento de agua tratada (dias)

Capacidad total de las reservas de agua tratada (excluyendo tanques de
almacenamiento privado) / volumen de entrada al sistema durante el

periodo de evaluacion x periodo de evaluacién
Ph3 =C2/ A3x H1
A3 - Volumen de entrada al sistema (m?3)
C2 - Capacidad de almacenamiento de agua tratada (m?3)

H1 - Petiodo de evaluacién (dias)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Sino es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. En el caso de sistemas
de abastecimiento de agua bruta, si el punto de distribucién es un tanque de
almacenamiento, su capacidad puede ser contabilizada, incluso si estd operada o sea
propiedad del prestador de servicios de agua. La interpretacion de los valores de este

indicador debe tener en cuenta los factores de punta estacionales, mensuales, diarios

y de cada hora.

Bombeo

Ph4 — Utilizacion de bombeos (%)

(Suma, para todas las bombas instaladas, del niumero de horas operativas en
el dia de mayor consumo energético durante el periodo de evaluacién x
potencia nominal de la bomba) / (potencia nominal maxima que puede ser
utilizada simultaneamente en el sistema x 24) x 100
Ph4 = D2 / (C7 x 24) x 100

C7 - Maxima capacidad operativa de bombeo (kW)

D2 - Maximo consumo energético diario de bombeo (kWh)

Este indicador mide la capacidad de bombeo residual del sistema para el dfa de
maximo consumo energético. El denominador debe corresponder exclusivamente a
las bombas instaladas, incluyendo las de reserva, que pueden ser usadas

simultineamente en cada estacion de bombeo.
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Ph5 — Consumo de energia normalizada (kWh/m3/100m)

Consumo energético para bombeo durante el petiodo de evaluacion /
((suma del volumen elevado durante el periodo de evaluacion x altura de
bombeo) / 100)

Ph5 =D1/ D3
D1 - Consumo energético de bombeo (kWh)

D3 - Factor de normalizacién (m3 x 100m)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para
comparaciones tanto externas como internas. Este indicador es la cantidad media de
consumo de energfa por m? por 100m de altura de la bomba. Como referencia, este
indicador normalmente es del orden de 0,5 kWh/m3 a 100 m. Es la inversa de la
eficiencia media de un grupo de bombeo. 0,5 kWh/m3 a 100 m cotresponde a una
eficiencia media de bombeo de 9810 N x 100 m / (3600 J/Wh)/500 Wh x
100=54%.

Ph6 — Consumo de energia reactiva (%)

Consumo de energia reactiva para bombeo durante el periodo de evaluacién

/ consumo energético total para bombeo durante el periodo de evaluacion x

100
Ph6 = D4 / D1 x 100
D1 - Consumo energético de bombeo (kWh)
D4 - Consumo de energfa reactiva (kVar)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas. La energfa reactiva se expresa

normalmente en kVAr y la energfa consumida en kWh. Sin embargo, son

equivalente y su ratio es adimensional.
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Ph7 — Recuperacion de energia (%)

Energia recuperada por el uso de turbinas o bombas reversibles durante el
petiodo de evaluacién / consumo energético total para bombeo durante el
periodo de evaluacion x 100
Ph7 = D5 / D1x 100

D1 - Consumo energético de bombeo (kWh)

D5 - Recuperacion de energfa (Wh)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.

Transmision y distribucion

Ph8 — Densidad de valvulas (No./km)

Numero de valvulas de aislamiento/ longitud total de la red de distribuciéon
Ph8 = C22 / C9

C9 - Longitud de la red de distribucién (km)

C22 - Vilvulas de aislamiento (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..

Ph9 — Densidad de hidrantes (No./km)

Numero de hidrantes / longitud total de la ted de distribucion
Ph9 =C23 / C9

C9 - Longitud de la red de distribucién (km)

C23 — Hidrantes (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..

Contadores
Todos los contadores instalados se contabilizaran, incluidos los que estén fuera
de servicio, este comentario es relevante para algunas regiones en desarrollo

donde una parte significativa de los contadores instalados no funcionan.
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Ph10 — Densidad de contadores de sectorizacion

(No./1000 acometidas)

Numero de contadores en el distrito / namero de acometidas x 1000
Ph10 = C11 / C24 x 1000

C11 - Contadotes en distrito (No.)

C24 - Acometidas (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..

Ph1l — Densidad de contadores de clientes (No./acometidas)

Numero de contadores de clientes directos / nimero de acometidas
Phil = E6 / C24
C24 - Acometidas (No.)

E6 - Contadores de clientes abonados (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..

Ph12 - Clientes con consumo contabilizado (No./usuario)

Numero de contadores de clientes directos y de agua en alta/ nimero

de clientes registrados

Phil2 = (E6 + E9) / E10
EG - Contadores de clientes abonados (No.)
E9 - Contadores de clientes de agua en alta (No.)
E10 - Clientes registrados

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..

Ph13 - Clientes residenciales con consumo contabilizado

(No./usuario)

Numero de contadores de clientes residenciales equivalentes / nimero

de clientes residenciales registrados
Phl3 = E7 / Ell
E7 - Contadores de clientes residenciales (No.)

E11 - Clientes residenciales registrados (usuario)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..
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Automatizacién y control

Ph14 — Grado de automatizacién (%)

Numero de unidades de control automatizadas / nimero de unidades de
control x 100
Ph14 = C16 / C15 x 100

C15 - Unidades de control (No.)

C16 - Unidades de control automaticas (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia..

Ph15— Grado de control remoto (%)

Numero de unidades con control remoto / nimero de unidades de control x

100
Ph15 = C17 / C15 x 100
C15 - Unidades de control (No.)
C17 - Unidades de control remotas (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.

2.6 Indicadores operacionales
Inspeccion y mantenimiento de activos fisicos

Opl1 - Inspecciéon de bombas (-/afio)

(Potencia total nominal de las bombas y de los elementos auxiliares sujetos a
inspeccion durante el petiodo de evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) /
potencia total nominal de las bombas

Opl = (D6 x 365 / H1) / C6
C6 - Capacidad de las estaciones de bombeo (kW)
D6 - Inspeccién de bombas (kW)
H1 - Petiodo de evaluacion (dfas)
Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un afio, puesto

que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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(Volumen de los médulos de los depésitos de almacenamiento limpiados
durante el periodo de evaluacion x 365 / petiodo de evaluacion) / volumen
total de los m6dulos de los depoésitos de almacenamiento
Op2 = (D7x 365 / H1) / C2

C2 - Capacidad de almacenamiento de agua tratada (m?3)

D7 - Limpieza de depésitos de almacenamiento (m?)

H1 - Periodo de evaluaciéon (dias)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser
analizados durante vatios afios, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un
periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Op3 — Inspeccién de la red (%/afio)

(Longitud de las tuberias de transporte y distribucion en las se han

Inspeccionado valvulas u otros accesorios durante el periodo de evaluacién x
365 / periodo de evaluacion) / longitud total de red x 100

Op3 = (D8 x 365 / H1) / C8x 100

C8 - Longitud de red (km)

D8 - Inspeccién de red (km)

H1 - Petiodo de evaluacion (dfas)
Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser
analizados durante vatios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un

periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Op4 — Control de fugas (%/ afio)

(Longitud de las tuberias sujetas a un control activo de fiigas durante el
periodo de evaluacion x 365 / periodo de evaluacion) / longitud total de red
x 100
Op4 = (D9 x 365 / H1) / C8 x 100

C8 - Longitud de red (km)

D9 - Control de fugas (km)

H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser
analizados durante vatios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un
periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su
resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. La

restauracioén puede incluir el reemplazo parcial.

Op5 — reparaciones por control activo de fugas (No./100 km/afio)

(Numero de fugas detectadas y reparadas gracias al control activo de fugas

durante el periodo de evaluacion x 365 / petiodo de evaluacion) / longitud
total de red x 100
Op5 = (D10 x 365 / H1) / C8 x 100

C8 - Longitud de red (km)

D10 - Fugas reparadas debido al control activo de fugas (No.)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser
analizados durante varios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un
periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Op6 — Inspeccion de hidrantes (-/afio)
(Numero de hidrantes inspeccionados durante el periodo de evaluacion x
365 / periodo de evaluacién) / nimero total de hidrantes
Op6 = (D11 x 365 / H1) / C23
C23 - Hidrantes (No.)
D11 - Inspeccién de hidrantes (No.)

H1 - Periodo de evaluaciéon (dias)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto

que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un perfodo mas

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Calibracion de instrumentos

Op7 — calibracion de caudalimetros del sistema (-/afio)

petiodo de evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / niimero de

caudalimetros instalados en el sistema (permanente o temporalmen
Op7 = (D12 x 365 / H1) / C10

C10 - Caudalimetros (No.)

D12 - Calibracién de caudalimetros (No.)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

(Numero de calibraciones de caudalimetros llevadas a cabo durante el

te)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Op8 — Sustitucién de contadores (-/afio)

(Numero de caudalimetros de clientes sustituidos durante el periodo
de evaluacion x 365 / periodo de evaluacion) / nimero de contadores

pertenecientes a los clientes
Op8 = (D45 x 365 / H1) / E6
D45 - Sustitucién de contadores (No.)
EG - Contadores de clientes abonados (No.)

H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
petiodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su
resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
Nota: la "calibracién" general de los contadores de los clientes se lleva a cabo

mediante la sustitucién de ellos por contadores calibrados.

Op9 — calibracion de manoémetros (-/afio)

(Numero de calibraciones de manémetors llevadas a cabo durante el
petiodo de evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / numero de
manoémetros instalados en el sistema (permanente o temporalmente)

Op9 = (D13 x 365 / H1) / C12
C12 - Manémetros (No.)
D13 - Calibracién de manémetros (No.)
H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Op10 — calibracion de medidotres de nivel (-/afio)

(Numero de calibraciones de medidores de nivel de agua llevados a
cabo durante el periodo de evaluacion x 365 / petiodo de evaluacion) /
numero de medidores de nivel de agua instalados en el sistema
(permanente o temporalmente)

Op10 = (D14 x 365 / H1) / C13
C13 - Medidores de nivel de agua (No.)
D14 - Calibraciéon de medidores de nivel de agua (No.)
H1 - Periodo de evaluacion (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erroneas. Si no es posible el uso de un
petiodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Opll — calibracion de equipos de monitorizaciéon online de la

calidad del agua (-/afio)

(Numero de calibraciones de los equipos de control de calidad de agua
online llevados a cabo durante el periodo de evaluacion x 365 / periodo
de evaluacion) / namero de equipos de control de calidad del agua
online instalados en el sistema (permanente o temporalmente)

Opll = (D15 x 365 / H1) / C14
C14 - Instrumentos para el control online de la calidad del agua (No.)

D15 - Calibracién de los equipos de control online de la calidad del
agua (No.)
H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un aflo,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su
resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Inspeccion de equipos eléctricos y transmision de sefiales

Op12 — Inspeccion de los sistemas eléctricos de emergencia (-/afio)

(Suma de la potencia nominal de los sistemas eléctricos de emergencia
inspeccionados durante el petiodo de evaluacion x 365 / periodo de
evaluacion) / potencia nominal total de los sistemas de potencia de
emergencia
Op12 = (D16 x 365 / H1) / C18

C18 - Sistemas de energia de emergencia (kW)

D16 - Inspeccion de los sistemas de energfa de emergencia (kW)

HT1 - Periodo de evaluacion (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser
analizados durante varios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un
periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Op13 — Inspeccion de equipamiento de transporte de sefial (-/afio)

(Numero de equipos de transmision de sefial inspeccionados durante el
petiodo de evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / niimero total de
equipos de transmision de sefial
Op13 = (D17 x 365 / H1) / C19

C19 - Equipos de trasmisién de sefial (No.)

D17 - Inspeccién de los equipos de transmision de sefial (No.)

H1 - Petiodo de evaluacion (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un petiodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Op14 — Inspeccion de los equipos eléctricos (-/afio)
(Numero de equipos eléctricos inspeccionados durante el periodo de
evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / niimero total de equipos
eléctricos
Opl4 = (D18 x 365 / H1) / C20

C20 — Equipos eléctricos (No.)

D18 - Inspeccion de los equipos eléctricos (No.)

H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)
Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto

que puede llevar a conclusiones erréneas. Sino es posible el uso de un periodo mas

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Op15 — Disponibilidad de vehiculos (No./100 km)

Numero medio de vehiculos disponibles diariamente, de forma permanente,
para trabajos de campo en actividades de operaciones y mantenimiento /
longitud total de red x 100
Op15 =D19 / C8 x 100

C8 - Longitud de red (km)

D19 - Vehiculos permanentes (No.)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. No debe incluirse el

equipo pesado.
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Rehabilitacion de tuberias, valvulas y acometidas

Op16 — rehabilitacion de tuberias (% /afio)

(Longitud de las tuberias de transporte y distribucion rehabilitadas durante
el periodo de evaluacion x 365 / petiodo de evaluacion) / longitud total de
red x 100

Opl6 = (D20 x 365 / H1) / C8 x100 or Opl6 = Opl7 + Op18
C8 - Longitud de red (km)
D20 - Rehabilitacién de tubetfas (km)
H1 - Petiodo de evaluacion (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser
analizados durante vatios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un

periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Op17 —restauracion de tubetias (%o/afio)

(Longitud de las tuberias renovadas durante el periodo de evaluacion x
365 / petiodo de evaluacion) / longitud total de red x 100

Opl17 = (D21x 365 / H1) / C8 x 100
C8 - Longitud de red (km)
D21 - Renovacion de tuberfas (km)
H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erroneas. Los valores anuales
deberfan ser analizados durante varios afios, y no de manera aislada. Si no es
posible el uso de un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la
interpretacién de su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en

dichas bases de tiempo.
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Op18 — sustitucion de tuberias (%/afio)

(Longitud de las tuberias sustituidas durante el periodo de evaluacion
x 365 / periodo de evaluacién) / longitud total de red x 100

Op18 = (D22 x 365 / H1) / C8 x 100
C8 - Longitud de red (km)
D22 - Sustitucion de tuberfas (km)
H1 - Periodo de evaluacion (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales
deberfan ser analizados durante varios afios, y no de manera aislada. Si no es
posible el uso de un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la
interpretacion de su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en

dichas bases de tiempo.

Op19 — sustitucion de valvulas (% /afio)

(Numero de valvulas sustituidas durante el periodo de evaluacion x 365

/ petiodo de evaluacion) / numero total de valvulas de red x 100
Op19 = (D23 x 365 / H1) / C21x 100

C21 - Vilvulas en la red (No.)

D23 - Sustitucién de vélvulas (No.)

H1 - Periodo de evaluacion (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un aflo,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales
deberfan ser analizados durante varios afios, y no de manera aislada. Si no es
posible el uso de un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la
interpretacion de su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en

dichas bases de tiempo.
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Op20 —rehabilitacion de acometidas (%/ afio)

(Numero de acometidas reemplazadas o renovadas durante el periodo de
evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / niimero total de acometidas x
100

Op20 = (D24 x 365 / H1) / C24 x 100

C24 - Acometidas (No.)

D24 - Rehabilitacién de acometidas (No.)

H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)
Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser

analizados durante vatios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un

periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Rehabilitacion de bombas

Op21 — Rehabilitacién de bombas (%/afio)

(Potencia nominal total de las bombas sujetas a revision durante el
petiodo de evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / potencia
nominal total de las bombas x 100

Op21 = (D25 x 365 / H1) / C6 x 100
C6 - Pumping stations capacity (kW)
D25 - Pumps overhaul (kW)
H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un aflo,
puesto que puede llevar a conclusiones erroneas. Los valores anuales
deberfan ser analizados durante varios afios, y no de manera aislada. Si no es
posible el uso de un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la
interpretacion de su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en

dichas bases de tiempo. La restauracion puede incluir el reemplazo parcial.
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Op22 — Sustituciéon de bombas (%/afio)

(Potencia nominal total de las bombas sustituidas durante el periodo

de evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / potencia nominal total
de las bombas x 100

Op22 = (D26 x 365 / H1) / C6 x 100
C6 - Pumping stations capacity (kW)
D26 - Pumps replacement (kW)
H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales
deberfan ser analizados durante vatios afios, y no de manera aislada. Si no es
posible el uso de un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la
interpretacion de su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en
dichas bases de tiempo. La sustituciéon de bombas se refiere exclusivamente al

reemplazamiento total de la bomba y el motor.
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Pérdidas de agua
Ver también WR1, y Fid6 y Fi47

Op23 — Pérdidas por acometida (m3/ acometida/afio)

(Fugas durante el periodo de evaluacién x 365 / periodo de evaluacién) /

namero de acometidas
Op23 = (A15 x 365 / H1) / C24
A15 - Pérdidas de agua (m?)
C24 - Acometidas (No.)
H1 - Periodo de evaluacion (dfas)
Los indicadores Op23 y Op24 deben usarse de forma alternativa. Op24 se aplica si
la densidad de acometidas < 20/km de red (p.¢j. sistemas de suministro en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Op24 — Pérdidas por longitud de tubetia (m3/km/dia)

(Fugas durante el periodo de evaluaciéon x 365 / periodo de evaluacién) /
longitud de red

Op24 = (A15 / H1) / C8

A15 - Pérdidas de agua (m3)

C8 - Longitud de red (km)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)
Los indicadores Op23 y Op24 deben usatse de forma alternativa. Op24 se aplica si
la densidad de acometidas < 20/km de red (p.¢j. sistemas de suministro en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

248 INDICADORES DE DESEMPENO



Op25 — Pérdidas aparentes por acometida (%o)

Pérdidas aparentes / (volumen de entrada al sistema - agua exportada)
x 100

Op25 = A18 / (A3-A5-A7) x 100
A18 - Pérdidas aparentes (m?)
A3 - Volumen de entrada al sistema (m3)
A5 - Agua bruta exportada (m3)
A7 - Agua tratada exportada (m3)

Los indicadores Op25 y Op26 deben usarse de forma alternativa. Op25 se
aplica a sistemas de distribucién y Op26 a sistemas de distribucion en alta.
Para estudios especificos sobre pérdidas aparentes asociadas a los contadores
de clientes, un indicador expresado como pérdidas aparentes por cliente (m3
/ cliente) puede ser util de forma alternativa o complementaria.

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
perfodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Op26 — Pérdidas aparentes por volumen inyectado al sistema (%)

Pérdidas aparentes durante el periodo de evaluacién / volumen de

entrada al sistema x 100
Op26 = A18 / A3 x 100
A18 - Pérdidas aparentes (m3)

A3 - Volumen de entrada al sistema (m?3)

Los indicadores Op25 y Op26 deben usarse de forma alternativa. Op25 se
aplica a sistemas de distribucién y Op26 a sistemas de distribucion en alta.
Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un aflo,
puesto que puede llevar a conclusiones erréoneas. Si no es posible el uso de un

periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Op27 — Pérdidas reales por acometida (1/acometida/dias en los

que el sistema esta presurizado)

Pérdidas reales durante el periodo de evaluacion x 1000 / (nimero de
acometidas x numero de horas en las que el sistema esta presurizado

durante el periodo de evaluacién / 24)
Op27 = A19 x 1000/(C24 x H2 / 24 / 365)
A19 - Pérdidas reales (m?)
C24 - Acometidas (No.)

H2 - Tiempo que el sistema esta presurizado (horas)

Los indicadores Op27 y Op28 deben usarse de forma alternativa. Op28 se
aplica si la densidad de acometidas < 20/km de red (p.¢j. sistemas de
suministro en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un aflo,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
petiodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Op28 — Pérdidas reales por longitud (1/km/dias en los que el

sistema esta presurizado)

Pérdidas reales durante el periodo de evaluacion x 1000 / (longitud de
red x numero de horas en las que el sistema esta presurizado durante

el periodo de evaluacién / 24)
Op28 = A19 x 1000 / (C8 x H2 / 24)
A19 - Pérdidas reales (m3)

C8 - Longitud de red (km)

H2 - Tiempo que el sistema esta presurizado (horas)

Los indicadores Op27 y Op28 deben usarse de forma alternativa. Op28 se
aplica si la densidad de acometidas < 20/km de red (p.¢j. sistemas de
suministro en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
petiodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Op29 — Indice de fugas estructural (-)

Pérdidas reales (Op27) / minimas pérdidas reales alcanzables técnicamente
(cuando el sistema esta presurizado)

Op29 = Op27 /(18 x C8 / C24 + 0,8 + 0,025 x C25) / (D34/10)
C8 - Longitud de red (km)
C24 - Acometidas (No.)
C25 - Longitud media de las acometidas (m)

D34 - Presién media de funcionamiento (kPa)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Este indicador no cumple con algunos de los requisitos para un ID definidos en el
apartado I-2.2. Sin embargo, estd incluido en este manual porque el Grupo de
Trabajo sobre Pérdidas de Agua de la IWA lo recomienda.

Las minimas pérdidas reales alcanzables técnicamente son iguales a la "mejor
estimacion” de las llamadas Pérdidas Reales Medias Inevitables, UARL (por sus
siglas en inglés), que se pueden calcular con la ecuacion derivada por el el Grupo de
Trabajo sobre Pérdidas de Agua (ver AQUA Dec. 1999 e IWA Blue Pages " Losses
from water supply systems ):

UARL (litros/acometida/dfa)= (18 x Lm/Nc + 0.8 + 0.025 x Lp) x (P/10)

Correspondiente a los siguientes componentes:
En red: 18 1/km de red/dia/m de presion

Mas, en las acometidas (hasta el limite ) )
] 0.8 I/acometida/dia/ m de presion
de la propiedad):
Mas, en las acometidas (desde el limite )
) 251/km/ dia/ m de presién

de la propiedad hasta el contador):
Las variables utilizadas en esta ecuacion, sobre los resultados empiricos de las
investigaciones internacionales, son:

- Longitud de red Lm en km (C8)

- Numero de acometidas Nc (C24)

- Longitud media de acometidas Lp en m (C25)

- Presién media de funcionamiento P en kPa (D34)
Se espera que los sistemas bien gestionados tengan valores bajos de este indice de
fugas estructural - cerca de 1,0 - mientras que los sistemas con deficiencias de

gestion de infraestructura presentaran valores mas altos.
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Averias

Op30 — Averias en bombas (dias/bomba/afio)

(Suma, para todas las bombas, del niimero de dias en los que las bombas
han estado fuera de setvicio durante el periodo de evaluacién x 365 / periodo

de evaluacién) / numero total de bombas
Op30 = (D27 x 365 / H1) / C4
C4 - Bombas (No.)
D27 - Averias en bombas (dfas)
H1 - Periodo de evaluacion (dfas)
Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Op31 — Averias en la red (No./100 km/afio)

(Numero de averias en Ia red durante el periodo de evaluacién (incluyendo

averias en valvulas u otros accesotios) x 365 / periodo de evaluacion) /

longitud total de red x 100

Op31 = (D28 x 365 / H1) / C8 x 100
C8 - Longitud de red (km)
D28 - Averias en la red (No.)
H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Si el indicador averfas en la red va a ser utilizado para objetivos de regulacién, se
recomienda el uso de un indicador complementario, similar al Op31 pero
excluyendo averfas por parte de terceros, ya que no son averfas directas del

abastecimiento. Los nimeros deben excluir la reparaciin bajo control activo de fugas.
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Op32 — Averias en acometidas (No./1 000 acometidas/afio)

(Numero de avetias en acometidas durante el periodo de evaluacién x 365 /

periodo de evaluacién) / niimero total de acometidas x 1000
Op32 = (D29 x 365 / H1) / C24 x 1000

C24 - Acometidas (No.)

D29 - Avetias en acometidas (No.)

H1 - Periodo de evaluaciéon (dias)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Si el indicador averfas
en acometidas va a ser utilizado para objetivos de regulacion, se recomienda el uso de
un indicador complementario, similar al Op32 pero excluyendo averias por parte de
terceros, ya que no son averfas directas del abastecimiento. Los nimeros deben

excluir la reparacion bajo control activo de fugas.

Op33 — Averias en hidrantes (No./1 000 hidrantes/afio)

(Numero de averias en hidrantes durante el periodo de evaluacién x 365 /

petiodo de evaluacién) / nimero total de hidrantes x 1000
Op33 = (D30 x 365 / H1) / C23 x 1000

C23 - Hidrantes (No.)

D30 - Avetias en hidrantes (No.)

H1 - Petiodo de evaluaciéon (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Si el indicador averfas
en hidrantes va a ser utilizado para objetivos de regulacion, se recomienda el uso de
un indicador complementario, similar al Op33 pero excluyendo averias por parte de

terceros, ya que no son averfas directas del abastecimiento. Los numeros deben la

excluir reparacion bajo control activo de fugas.
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Op34 — Averias eléctricas (horas/estacion de bombeo/afio)

(Suma, para todas las bombas, del niimero de horas en las que cada estacion
de bombeo ha estado fuera de servicio debido a interrupciones en el
suministro de energia durante el petiodo de evaluacion x 365 / periodo de

evaluacién) / nimero total de estaciones de bombeo
Op34 = (D31x 365 / H1) / C5

C5 - Estaciones de bombeo (No.)

D31 - Averias eléctricas (horas)

H1 - Petiodo de evaluacion (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador evalia el
tiempo en el que la estacién de bombeo esta fuera de servicio debido a averfas
cléctricas, sin tener en cuenta la fuente de electricidad utilizada (sistema de
generacion de energfa normal o de reserva). Esto significa que el tiempo en el que
una estacion de bombeo esta confiada en el generador de reserva no deberia ser
considerado como averia de potencia. El indicador pretende medir el desempefio

del prestador de servicios de agua y no de uno de energfa eléctrica.

Op35 — Averias en suministros de agua (No./punto de agua/afio)

Numero de averias en los suministros de agua durante el periodo de

referencia x 365/ numero total de suministros de agua
Op35 = (D32 x 365 / H1) / F6

D32 - Averias en puntos de agua (No.)

F6 - Puntos de agua (No.)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador es
relevante para zonas en vias de desarrollo. Suministros de agua se refieren a fuentes
publicas o tomas de agua. Las averfas en suministros de agua deberfan ser
contabilizados independientemente de su causa (grifo, bomba, tuberias, fuentes de

agua, etc.).
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Medicion de agua

Op36 — Eficiencia en la lectura al cliente (-)

Numero de lecturas eficientes de contadores llevadas a cabo durante el
petiodo de evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / (nimero de
contadores de clientes residenciales x frecuencia de lectura de los contadores
de clientes residenciales + niimero de contadores de clientes industriales x
frecuencia de lectura de los contadores de clientes industriales + ntimero de
contadores de clientes de agua en alta x frecuencia de lectura de los

contadores de clientes de agua en alta)
Op36 = (D42 x 365 / H1) / (E7 x D39 + E8 x D40 + E9 x D41)

D39 - Frecuencia de lectura de contadores de clientes residenciales

(No./contadot/afio)

D40 - Frecuencia de lectura de contadores de clientes industriales

(No./contadot/afio)

D41 - Frecuencia de lectura de contadores de clientes de agua en alta

(No./contadot/afio)

D42 - Lecturas de contadores de clientes (No.)
E7 - Contadores de clientes residenciales (No.)
ES8 - Contadotres de clientes industriales (No.)
E9 - Contadores de clientes de agua en alta (No.)
H1 - Petiodo de evaluacion (dfas)

Los indicadores Op36 y Op37 deben usarse de forma alternativa.

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador expresa
el porcentaje esperado de las lecturas efectivas en los contadores. Si hubiera otra

categoria de clientes, este indicador deberfa ser adaptado en consecuencia.
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Op37 — Eficiencia en la lectura al cliente residencial(-)

Numero de lecturas eficientes de contadores de clientes residenciales
llevadas a cabo durante el periodo de evaluacién x 365 / periodo de
evaluacion) / (nimero de contadores de clientes residenciales x frecuencia

de lectura de los contadores de clientes residenciales)
Op37 = (D43 x 365 / H1) / (E7 x D39)

D39 - Frecuencia de lectura de contadores de clientes residenciales
(No./contador/afio)

D43 - Lecturas de contadores de clientes residenciales (No.)
E7 - Contadores de clientes residenciales (No.)
HT1 - Periodo de evaluacion (dfas)

Los indicadores Op36 y Op37 deben usarse de forma alternativa.

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador expresa
el porcentaje esperado de las lecturas efectivas en los contadores. Residencial
incluye el conjunto de clientes que tienen los mismos procedimientos para la lectura
de contadores que los clientes residenciales con consumo contabilizado (por
ejemplo: comercial). Este indicador sélo se debe utilizar si no se puede calcular

Op36.

Op38 — Contadores en servicio (%)

Numero de contadores de clientes abonados instalados que no estan fuera

de servicio en la fecha de referencia / nimero de contadores de clientes
abonados x 100
Op38 = D44 / E6 x 100

D44 - Contadores en servicio (No.)

E6 - Contadores de clientes abonados (No.)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para
comparaciones tanto externas como internas. Este indicador es especialmente
relevante para zonas en vias de desarrollo donde sea frecuente que un gran nimero

de contadores instalados no estén en servicio.
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Op39 — Agua no medida (%)

(Volumen de entrada al sistema - consumo medido) / volumen de entrada al
sistema durante el periodo de evaluacion x 100

Op39 = (A3 - A8 - All) / A3 x 100
A3 - Volumen de entrada al sistema (m?3)
A8 - Consumo medido facturado (m3)

A11 - Consumo no facturado medido (m?)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Los consumos medidos
facturados y no facturados deben ser incluidos. Se recomienda que este indicador se

evalie unicamente sobre una base anual.

Monitorizacion de calidad del agua
Estos indicadores tienen como objetivo evaluar el cumplimiento de la
frecuencia y por lo tanto estan limitados al 100%. Vea las definiciones de las

variables para mayor claridad.

Op40 — Ensayos realizados (%)

Numero de tests de agua tratadallevados a cabo durante el periodo de
evaluacion / nimero de tests de agua tratada requeridos por las normas o la

legislacion durante el periodo de evaluacion x 100

Op40 = D46 / D57 x 100
D46 - Tests de calidad de agua tratada requeridos llevados a cabo (No.)
D57 - Tests de calidad de agua requeridos (No.)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.
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Op41 — Ensayos organolépticos realizados (%)

Numero de tests organolépticos de agua tratadallevados a cabo
durante el periodo de evaluacién / numero de tests organolépticos de
agua tratada requeridos por las normas o la legislacion durante el
periodo de evaluacién x 100
Op41 = D47 / D58 x 100

D47 - Tests organolépticos requeridos llevados a cabo (No.)

D58 - Tests organolépticos requeridos (No.)

Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Op42 — Ensayos microbiolégicos realizados (%)

Numero de tests microbiolégicos de agua tratadallevados a cabo
durante el periodo de evaluacién / niimero de tests microbiolégicos de
agua tratada requeridos por las normas o la legislacion durante el
petiodo de evaluacién x 100
Op42 = D48 / D59 x 100

D48 - Tests microbiolégicos requeridos llevados a cabo (No.)

D59 - Tests microbiolégicos requeridos (No.)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Op43 — Ensayos fisico-quimicos realizados (%o)

Numero de tests fisico-quimicos de agua tratadallevados a cabo

durante el periodo de evaluacién / numero de tests fisico-quimicos de
agua tratada requeridos por las normas o la legislacion durante el
periodo de evaluacién x 100
Op43 = D49 / D60 x 100

D49 - Tests fisico-quimicos requeridos llevados a cabo (No.)

D60 - Tests fisico-quimicos requeridos (No.)
Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.
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Op44 — Ensayos de radioactividad realizados (%)

Numero de tests de radioactividad de agua tratadallevados a cabo
durante el periodo de evaluacién / namero de tests de radioactividad
de agua tratada requeridos por las normas o la legislacion durante el

periodo de evaluacién x 100
Op44 = D50 / D61 x 100

D50 - Tests de radioactividad requeridos llevados a cabo (No.)

D61 - Tests de radioactividad requeridos (No.)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

2.7 Indicadores de calidad del servicio

Cobertura del servicio

QS1 — Cobertura de servicio a viviendas y empresas (%)

Numero de viviendas y empresas conectados a la red publica / numero total
de viviendas y empresas x 100
QS1=E1/E3x100

E1 - Viviendas y empresas suministrados (No.)

E3 - Viviendas y empresas (No.)
Los indicadotres QS1, QS2 y QS3 deben usarse de forma alternativa.

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia. El indicador QS1,
deberfa ser adoptado para evaluar la cobertura del servicio en paises donde haya un
cliente registrado por vivienda y exista informacion estadistica fiable sobre el
nimero de viviendas. En dichos casos, este indicador es una alternativa mas fiable y

aconsejable (particularmente en zonas con poblacién estacional) que el indicador

cobertura de poblacién (QQS3), que se suele adoptar en general.
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QS2 — Cobertura de servicio a edificios (%)

Numero de edificios conectados a la red publica / nimero total de edificios
x 100

QS2 =E2 / E4x 100
E2 - Edificios suministrados (No.)
E4 - Edificios (No.)
Los indicadores QS1, QS2 y QS3 deben usarse de forma alternativa.

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia.. En caso de que QS1
no sea aplicable, el indicador QS2 es el indicador mas recomendable para evaluar la
cobertura del abastecimiento, particularmente en zonas donde la poblacién es

estacional.

QS3 - Cobertura de servicio a la poblacién (%)

poblacion residente abastecida por el abastecimiento/ poblacion residente
total x 100

QS3 =F1/ E5 x 100

ES5 - Poblacién residente (personas)

F1 - Poblacién abastecida (personas)

Los indicadores QS1, QS2 y QS3 deben usarse de forma alternativa.

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia. QS3 es actualmente el
indicador de cobertura del servicio mas utilizado. Sin embargo, debido a que hace
uso de datos que la mayoria de los prestadores no pueden evaluar con precision
(poblacion servida), debe ser utilizado solamente cuando QS1 y QS2no sean
aplicables.

QS4 — Cobertura de servicio a la poblacion con acometidas (%)

poblacion residente abastecida por el abastecimiento a través de

acometidas [ poblacion residente total x 100
QS84 = F2 / E5x 100
ES5 - Poblacién residente (personas)
F2 - Poblacién abastecida con acometidas (personas)
Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia. Este indicador es

relevante unicamente para regiones en vias de desarrollo donde una parte

significativa del suministro provenga de fuentes publicas y tomas de agua.
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QS5 — Cobertura de suministro de la poblacién con fuentes

publicas o tomas de agua (%)

poblacion residente abastecida por el abastecimiento a través de
fuentes publicas o tomas de agua / poblacion residente total x 100

QS5 =F3 / E5 x 100

ES5 - Poblacion residente (personas)

F3 - Poblacién abastecida por fuentes publicas o tomas de agua

(personas)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia. Este indicador es
relevante unicamente para regiones en vias de desatrollo donde una parte

significativa del suministro provenga de fuentes publicas y tomas de agua.

Fuentes y grifos publicos

(cuando sea aplicable)

QS6 — Tomas de agua en servicio (%)

Numero de puntos de agua que no estan fuera de servicio / numero de

puntos de agua x 100
QS6 = F7 / F6 x 100
F6 - Puntos de agua (No.)

F7 - Puntos de agua en servicio (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia. Los puntos de agua
estan referidos a los puntos de consumo donde se encuentran una o mas fuentes
publicas o tomas de agua. Un suministro de agua deberia ser considerado fuera de
setvicio si no puede suministrar nada de agua a los clientes debido a fallos técnicos

(por ejemplo, grifos rotos, bombas fuera de servicio). Este indicador es mas

relevante para las zonas rurales y perirurales de las regiones en vias de desarrollo.
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QS7 — Distancia media de las tomas de agua a las viviendas (m)

Suma, para todos los puntos de agua, de la distancia entre el punto de agua y
la vivienda mas alejada abastecida por é1 / numero total de puntos de de
agua
QS7 =F4 / F6

F4 - Distancia desde los puntos de agua hasta las viviendas (m)

F6 - Puntos de agua (No.)

Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia. Los puntos de agua
estan referidos a los puntos de consumo donde se encuentran una o mas fuentes
publicas o tomas de agua. Este indicador tnicamente es relevante en regiones en

vias de desarrollo donde una parte significante del suministro sea proveniente de

fuentes publicas o tomas de agua.

QS8 — Agua per capita consumida en fuentes publicas y tomas de agua

(1/petsona/dia)

(Suma, para todos los puntos de agua, del consumo de agua en el punto de
agua durante el periodo de evaluacién x 1000) / poblacion residente
abastecida por el abastecimiento a través de fuentes publicas o tomas de

agua / periodo de evaluaciéon

QS8 = F5x 1000/ F3 / H1
I3 - Poblacién abastecida por fuentes publicas o tomas de agua (personas)
F5 - Consumo de fuentes publicas o tomas de agua (m?/afio)

H1 - Petiodo de evaluacion (dfas)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador es
relevante s6lo para zonas en vias de desarrollo donde una parte significativa del

suministro sea proporcionado por fuentes publicas y tomas de agua. En algunos

casos, la evaluacion de este indicador necesita estar basada en estimaciones.
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QS9 — Poblacion por fuente publica o toma de agua (personas/toma

de agua)

poblacion residente abastecida por el abastecimiento a través de fuentes

publicas o tomas de agua / niimero de fuentes publicas o tomas de agua
QS9=F3/F8
F3 - Poblacién abastecida por fuentes puablicas o tomas de agua (personas)
F8 - Fuentes publicas o tomas de agua (No.)
Este indicador se debe evaluar para una fecha de referencia. Este indicador es

relevante s6lo para zonas en vias de desarrollo donde una parte significativa del

suministro sea proporcionado por fuentes publicas y tomas de agua.

Presion y continuidad -del servicio

QS10 — Adecuacion de la presion de suministro (%)

Numero de puntos de entrega que reciben o es probable que reciban una
presion igual o superior al nivel objetivo declarado o garantizado en la hora
de maxima demanda (pero no cuando la demanda anormal) / niimero de

acometidas x 100
QS10 = D33 / C24 x 100
C24 — Acometidas (No.)
D33 - Puntos de distribucién con la presiéon adecuada (No.)
Los indicadores QS10 y QS11 deben usarse de forma alternativa. QS11 se aplica si
la densidad de acometidas < 20/km de red (p.¢j. sistemas de suministro en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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QS11 — Adecuacion del suministro de agua en alta (%)

Numero de puntos de entrega que se suministran en cualquier momento de
acuerdo al caudal, volumen y/o presion objetivo / nimero de puntos de
entregax 100
QS11 =D33 / E9 x 100

D33 - Puntos de distribucién con la presion adecuada (No.)

E9 - Contadores de clientes de agua en alta (No.)
Los indicadores QS10 y QS11 deben usarse de forma alternativa. QS11 se aplica si

la densidad de acometidas < 20/km de ted (p.cj. sistemas de suministro en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

El flujo, volumen y/o presion objetivos pueden ser contratados o convenidos entre
el suministrador y los clientes de agua en alta. La regla de cilculo de este indicador
asume que se mide cada punto de entrega. Si no es el caso, el usuario necesita crear una

nueva variable "nimero de puntos de entrega".

QS12 - Continuidad del suministro (%)

Numero de horas en que el sistema esta presurizado durante el periodo de

evaluacion / 24 / petiodo de evaluacion x 100
QS12 =H2 / 24 / H1x 100
H1 - Petiodo de evaluacion (dfas)

H2 - Tiempo que el sistema esta presurizado (horas)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. El indicador es
relevante para sistemas con suministro intermitente. No deben ser contadas las
interrupciones debidas a averfas en el sistema no planificadas o a trabajos en curso
de rehabilitacion o reparacion. Cuando haya subsistemas suministrados en diferentes
periodos, el indicador tiene que ser evaluado individualmente para cada subsistema
y el resultado, una media ponderada usando el nimero de acometidas de cada

subsistema como factor de ponderacién.
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QS13 — Interrupciones de agua (%)

Suma, para el periodo de evaluacion, de la poblacion abastecida por agua
sujeta a interrupciones del suministro multiplicada por la duracién de dichas
interrupciones, en horas / (poblacion abastecida x 24 x periodo de
evaluacion) x 100
QS13 = D35 / (F1x 24 x H1) x 100

D35 — Interrupciones de agua (petsona x hora)

F1 - Poblacién abastecida (personas)

H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)

Los indicadores QS13, QS14 y QS15 pueden ser usados como alternativas, el
presente siendo mas informativo, pero también mas complejo de evaluar. El
indicadorQS14 puede ser utilizado cuando la densidad de acometidas = 20/km de red
(sistemas de distribucién urbanos); QS15 puede ser utilizado cuando la densidad de

acometidas < 20/km de red (sistemas de disttibucion rurales y sistemas en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Puesto que, para
muchas prestadores, la informacion requerida para este indicador no esta disponible

en un futuro cercano, las alternativas propuestas son QS14 o QS15.

QS14 - Interrupciones por acometida (No./1000 acometidas/afio)

(Numero total de intetrupciones durante el petiodo de evaluacién x 365 /

petiodo de evaluacion) / namero de acometidas x 1000
QS14 = (D36 x 365 / H1) / C24 x 1000

C24 - Acometidas (No.)

D36 - Interrupciones de servicio (No.)

H1 - Periodo de evaluaciéon (dfas)

Los indicadores QS13, QS14 y QS15 pueden ser usados como alternativas, el
presente siendo mds informativo, pero también mas complejo de evaluar. El
indicadorQS14 puede ser utilizado cuando la densidad de acometidas > 20/km de red
(sistemas de distribucién urbanos); QS15 puede ser utilizado cuando la densidad de

acometidas < 20/km de red (sistemas de disttibucion rurales y sistemas en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador debe ser

utilizado si el indicador QS13 no puede ser calculado.
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QS15 — Interrupciones de suministro (No./ punto de entrega /afio)

(Numero total de interrupciones dutante el petiodo de evaluacion x 365 /
periodo de evaluacién) / nimero de puntos de entrega

QS15 = (D36 x 365 / H1) / E9
D36 - Interrupciones de servicio (No.)
E9 - Contadores de clientes de agua en alta (No.)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Los indicadores QS13, QS14 y QS15 pueden ser usados como alternativas, el
presente siendo mas informativo, pero también mds complejo de evaluar. El
indicadorQS14 puede ser utilizado cuando la densidad de acometidas = 20/km de red
(sistemas de distribucién urbanos); QS15 puede ser utilizado cuando la densidad de

acometidas < 20/km de red (sistemas de distribucion rurales y sistemas en alta).

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

La regla de calculo de este indicador asume que se mide cada punto de entrega. Si no es
el caso, el usuario necesita crear una nueva variable "nimero de puntos de entrega".

Este indicador debe ser utilizado si el indicador QS13 no puede ser calculado.

QS16 - Poblacion con restricciones en el acceso al servicio de

abastecimiento (%o)

Suma, para el periodo de evaluacién, de la poblacién afectada por
restricciones del servicio de agua multiplicada por la duracion de dichas
restricciones del servicio de agua, en horas / (poblacion abastecida total x 24
x periodo de evaluacion) x 100
QS16 = D37 / (F1x 24 x H1) x 100

D37 - Restricciones en el servicio de agua (persona x hora)

F1 - Poblacién abastecida (personas)

H1 - Periodo de evaluacién (dfas)

Los indicadores QS16 y QS17 pueden ser usados como alternativas.
Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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QS17 - Dias con restricciones en el acceso al servicio de

abastecimiento (%)

Numero total de dias con restricciones del servicio de agua durante el

petiodo de evaluacion / periodo de evaluacion x 100
QS17 = D38 / H1 x 100
D38 - Dias con restricciones en el servicio de agua (dfas)

H1 - Petiodo de evaluacién (dfas)

Los indicadores QS16 y QS17 pueden ser usados como alternativas.

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador debe ser

usado solo si el indicador QS16 no puede calcularse.

Calidad del agua suministrada

QS18 — Calidad del agua suministrada (%o)

Numero total de tests de agua tratada que han cumplido con las normas o la
legislacion aplicable durante el periodo de evaluacién / nimero total de tests
de agua tratadallevados a cabo durante el periodo de evaluaciéon x 100

QS18 = (D62 + D63 + D64 + D65) / D51 x 100
D51 - Tests de calidad de agua tratada llevados a cabo (No.)
D62 - Cumplimiento de los tests organolépticos (No.)
D63 - Cumplimiento de los tests microbiolégicos (No.)
D64 - Cumplimiento de los tests fisico-quimicos (No.)
D65 - Cumplimiento de los tests de radioactividad (No.)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.
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QS19 — Cumplimiento de ensayos organolépticos (%o)

Numero de tests organolépticos de agua tratada que han cumplido con
las normas o la legislacion aplicable durante el periodo de evaluacion /
numero total de tests organolépticos de agua tratadallevados a cabo

durante el periodo de evaluacion x 100
QS19 = D62 / D53 x 100
D53 - Tests organolépticos llevados a cabo (No.)
D62 - Cumplimiento de los tests organolépticos (No.)
Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

. . . . O

QS20 — Cumplimiento de ensayos microbiolégicos (%)

Numero de tests microbiolégicos de agua tratada que han cumplido
con las normas o la legislacién aplicable durante el periodo de
evaluacion / niimero total de tests microbiologicos de agua tratada

llevados a cabo durante el periodo de evaluacion x 100
QS20 = D63 / D54 x 100
D54 - Tests microbiolégicos llevados a cabo (No.)
D63 - Cumplimiento de los tests microbiol6gicos (No.)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

QS21 — Cumplimiento de ensayos fisico-quimicos (%)

Numero de tests fisico-quimicos de agua tratada que han cumplido
con las normas o la legislacién aplicable durante el periodo de
evaluacion / niimero total de tests fisico-quimicos de agua tratada
llevados a cabo durante el periodo de evaluacién x 100
QS21 = D64 / D55 x 100

D55 - Tests fisico-quimicos llevados a cabo (No.)

D064 - Cumplimiento de los tests fisico-quimicos (No.)
Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.
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QS22 — Cumplimiento de ensayos de radioactividad (%)

Numero de tests de radioactividad de agua tratada que han cumplido
con las normas o la legislacion aplicable durante el periodo de
evaluacion / niimero total de tests de radioactividad de agua tratada
llevados a cabo durante el periodo de evaluacion x 100
QS22 = D65 / D56 x 100

D56 - Tests de radioactividad llevados a cabo (No.)

D065 - Cumplimiento de los tests de radioactividad (No.)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Instalacion y reparaciéon de acometidas y contadores

QS23 — Eficiencia de alta de nuevas acometidas (dias)

Tiempo total utilizado en el establecimiento de nuevas acometidas durante
el periodo de evaluacion / nimero de nuevas acometidas instaladas durante
el periodo de evaluaciéon
QS23 =F9 / F10

F9 - Tiempo de establecimiento de nuevas acometidas (dfas)

F10 - Nuevas acometidas establecidas (No.)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador estd

referido a nuevos contratos, cuando las acometidas ya existan.
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QS24 — Tiempo de instalacién de contadores a clientes (dias)

Tiempo total utilizado en la instalacion de contadores a clientes durante el
petiodo de evaluacién / numero de contadores de clientes instalados durante
el petiodo de evaluaciéon
QS24 = F11 / F12

F11 - Tiempo de instalacién de contadores a clientes (dfas)

F12 - Nuevos contadores instalados a clientes (No.)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto que
puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas corto,
se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben evitarse
comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador se refiere
exclusivamente a las conexiones existentes en las que se ha instalado recientemente

con un contador.

QS25 — Tiempo de reparacion de acometidas (dias)

Tiempo total utilizado en la reparacion de acometidas durante el periodo de

evaluacion / niimero total de acometidas reparadas durante el petiodo de

evaluacion
QS25 = F13 / F14
F13 - Tiempo utilizado en la reparacién de acometidas (dfas)

F14 - Acometidas reparadas (No.)

Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un aflo, puesto que
puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un perfodo mas corto,
se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben evitarse

comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Quejas de los usuarios

QS26 - Quejas del servicio por acometida

(No. quejas/1000 acometidas/afio)

(Numero de quejas sobre la calidad del servicio durante el periodo de
evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / nimero de acometidas x 1000
QS26 = (F15 x 365 / H1) / C24 x 1000

C24 - Acometidas (No.)

F15 - Quejas por el servicio (No.)

HT1 - Periodo de evaluacion (dfas)

Los indicadores QS26 y QS27 pueden ser usados como alternativas. QS27 puede
ser utilizado cuando la densidad de acometidas < 20/km de red (sistemas de
distribucién en alta).

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.

QS27 — Quejas del servicio por cliente (No. quejas/cliente/afio)

(Numero de quejas sobre la calidad del servicio durante el periodo de
evaluacion x 365 / periodo de evaluacién) / nimero de clientes

QS27 = (F15 x 365 / H1) / E10

E10 - Clientes registrados (clientes)

F15 - Quejas por el servicio (No.)

H1 - Periodo de evaluacién (dias)
Los indicadores QS26 y QS27 pueden ser usados como alternativas. QS27 puede
ser utilizado cuando la densidad de acometidas < 20/km de red (sistemas de
distribucién en alta).

Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.
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QS28 — Quejas por presion (%)

Numero de quejas sobre la presion durante el periodo de evaluacién /
numero de quejas sobre el servicio durante el periodo de evaluacion x
100

QS28 = F16 / F15 x 100
F15 - Quejas por el servicio (No.)
F16 - Quejas por la presion (No.)

Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para compataciones tanto externas como internas.

QS29 — Quejas por continuidad (%)

Numero de quejas sobre la continuidad durante el periodo de
evaluacion / nimero de guejas sobre el servicio durante el periodo de
evaluacién x 100

QS29 = F17 / F15 x 100
F15 - Quejas por el servicio (No.)

F17 - Quejas sobre la continuidad del servicio (No.)

This indicator may be assessed for periods shorter than one year, but special
care is required in result interpretation when used for both internal or
external comparisons. Este indicador se refiere a limitaciones del suministro a
medio o largo plazo, debidas a la falta de calidad o cantidad del
abastecimiento de agua, a la insuficiente capacidad del sistema o trabajos en

curso.

QS30 — Quejas por calidad del agua (%)

Numero de quejas sobre la calidad del agua durante el periodo de
evaluacién / nimero de quejas sobre el servicio durante el periodo de

evaluacién x 100
QS30 = F18 / F15 x 100
F15 - Quejas por el servicio (No.)
F18 - Quejas por la calidad del agua (No.)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, peto se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.
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QS31 - Quejas por interrupciones (%)

Numero de quejas sobre interrupciones en el abastecimiento durante
el periodo de evaluacién / namero dequejas sobre el setvicio durante
el periodo de evaluacién x 100

QS31 = F19 / F15 x 100

F15 - Quejas por el servicio (No.)

F19 - Quejas por interrupciones (No.)

Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un aflo, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use
para comparaciones tanto externas como internas. Este indicador estd

referido a las interrupciones de suministro a corto plazo, debido a

interrupciones accidentales o a trabajos de reparaciin.

QS32 — Quejas y consultas sobre facturacion (No./usuatio/afio)

INDICADORES DE DESEMPENO

(Numero de guejasy consultas sobre facturacion durante el periodo de

evaluacion x 365 / periodo de evaluacion) / niumero de clientes registrados
QS32 = (F20 x 365 / H1) / E10

E10 - Clientes registrados (clientes)

F20 - Quejas y consultas sobre facturacién (No.)

H1 - Petiodo de evaluacion (dias)

QS33 — Otras quejas y consultas (Ne./usuatio/afio)

(Numero de otras quejas y consultas durante el periodo de evaluacién x 365

/ petiodo de evaluacion) / numero de clientes registrados
QS33 = (F21x 365 / H1) / E10
E10 - Clientes registrados (clientes)
F21 - Otras quejas y consultas (No.)
H1 - Periodo de evaluacién (dfas)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas.
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QS34 — Respuesta a quejas escritas (%)

Numero de respuestas escritas a quejas escritas dentro del tiempo objetivo
durante el periodo de evaluacién / namero de quejas escritas durante el
periodo de evaluacion x 100
QS34 = F22 / F23 x 100

F22 - Respuesta a quejas escritas (No.)

F23 - Quejas escritas (No.)
Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use para

comparaciones tanto externas como internas. Este indicador es aplicable en caso de

que haya un plan de normas garantizadas (GSS).

2.8 Indicadores econémicos y financieros

Ingresos

Fil — Ingresos unitarios (EUR/m3)

(Ingresos de operacién - costes capitalizados de activos construidos por la
empresa) / consumo autorizado (incluyendo agua exportada), durante el

periodo de evaluacion

Fil = (G2 - G35) / A14
A14 - Consumo autorizado (m3)
G2 - Ingresos de operacion (EUR)

G35 - Costes capitalizados de activos construidos por el prestador (EUR)

Tenga en cuenta que G2-G35 = G1 (ingresos totales). Se recomienda no evaluar
este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto que puede llevar a
conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas corto, se debe
tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben evitarse
comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Ver seccion 11-1.3, Tabla 68 y

Tabla 69 para definiciones.
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Fi2 — Ingresos por ventas (%)

(Ingtesos por ventas / ingresos totales) x 100, durante el petiodo de

evaluacion
Fi2 = G3 / G1x 100
G1 - Ingresos totales (EUR)
G3 - Ingresos por ventas (EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
petiodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su
resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
Ver seccion 11-1.3, Tabla 68 y Tabla 69 para definiciones.

Fi3 — Otros ingresos (%)

Otros ingresos no procedentes de ventas / ingtesos totales x 100,

durante el periodo de evaluacion
Fi3 = (G1- G3) / G1x 100

GT1 - Ingresos totales (EUR)

G3 - Ingresos por ventas (EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un aflo,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
petiodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Ver seccion 11-1.3, Tabla 68 y Tabla 69 para definiciones.
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Costes

(Ver seccion 11-1.3 - Definiciones financieras)

Fi4 — Costes totales unitarios (EUR/m?3)

(Costes de explotacion + costes de capital) / consumo autotizado

(incluyendo agua exportada), durante el periodo de evaluacion.

Fi4 = G4 / A14

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Ver seccién I1-1.3,
Tabla 68 y Tabla 69 para definiciones.

A14 - Consumo autorizado (m3)

G4 - Costes totales (EUR)

Fi5 — Costes de explotacién unitarios (EUR/m?3)

Costes de explotacion / consumo autorizado (incluyendo agua
exportada), durante el periodo de evaluacién
Fi5 = G5 / A14

A14 - Consumo autotizado (m?)

G5 - Costes de explotacion (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use
para comparaciones tanto externas como internas. Ver seccién I1-1.3, Tabla

68 y Tabla 69 para definiciones.

Fi6 — Costes de capital unitarios (EUR/m?3)

Costes de capital / consumo autorizado (incluyendo agua exportada),

durante el periodo de evaluacion
Fi6 = G6 / A14
A14 - Consumo autotizado (m3)

G6 - Costes de capital (EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un aflo,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
perfodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de su
resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
Ver seccion 11-1.3, Tabla 68 y Tabla 69 para definiciones.
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Composicion de costes de explotacion por tipo de coste

Fi7 — Coste de personal interno (%)

Costes de la mano de obra interna / costes de explotacion x 100,

durante el periodo de evaluacion
Fi7 = G8 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacion (EUR)
G8 - Coste de la mano de obra interna (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacién de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Fi8 — Coste de servicios externos (%)

Coste de los setvicios externos / costes de explotaciéon x 100, durante el

periodo de evaluacion
Fi8 = G9 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacion (EUR)

G9 - Coste de los servicios externos (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Fi9 — Coste de agua importada (bruta y tratada) (%)

Coste del agua importada (bruta y tratada) / costes de explotacion x
100, durante el periodo de evaluacion

Fi9 = G10 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacion (EUR)
G10 - Coste del agua importada (bruta y tratada) (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.
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Fil0 — Coste de la energia eléctrica (%)

Coste de la energia eléctrica / costes de explotacion x 100, durante el

periodo de evaluacion
Fil0 = G11 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacién (EUR)
G11 - Coste de la energfa eléctrica (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Fill — Otros costes (%)

Género comprado + arrendamiento y alquiler + tasas, gravamenes e

impuestos + ganancias y pérdidas excepcionales + otros costes de
opetracion) / costes de explotacién x 100, durante el periodo de

evaluacion

Fill = (G12 + G13 + G14 + G15 + G16) / G5 x 100
G5 - Costes de explotacién (EUR)
G12 - Material comprado (EUR)
G13 - Arrendamiento y alquiler (EUR)
G14 - Tasas, gravamenes e impuestos (EUR)
G15 - Ganancias y pérdidas extraordinarias (EUR)
G16 - Otros costes de operacion (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

INDICADORES DE DESEMPENO



Composicion de costes de explotacion por funciéon principal del
prestador de servicios de agua

Fil2 — Coste de la direccion general (%)

Costes de explotacion de direccion general / costes de explotacion x

100, durante el periodo de evaluaciéon
Fi12 = G17 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacion (EUR)
G17 - Coste de explotacion de la direccién general (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use
para comparaciones tanto externas como internas. Ver seccioén I1-0, Tabla 62

y seccién I1-1.3, Tabla 69 para definiciones.

Fil13 — Coste del area de gestiéon de recursos humanos (%)

Costes de explotacion de la gestion de recursos humanos / costes de

explotacion x 100, durante el periodo de evaluacién
Fil13 = G18 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacion (EUR)

G18 - Costes de explotacion de la funcién de gestién de recursos
humanos (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para petiodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use
para comparaciones tanto externas como internas. Ver seccién I1-0, Tabla 63

y seccién I1-1.3, Tabla 69 para definiciones.

Fil4 — Coste del area financiera y comercial (%o)

Costes de explotacion del area financiera y comencial / costes de

explotacién x 100, durante el periodo de evaluaciéon
Fil4 = G19 / G5 x 100
G5 - Costes de explotaciéon (EUR)

G19 - Costes de explotacion del area financiera y comencial (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos infetiores a un afio, peto se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas. Ver seccion 11-0,

Tabla 64 y seccién I1-1.3, Tabla 69 para definiciones.
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Fil5 — Coste del area del servicio de atencion al cliente (%)

Costes de explotacion del setvicio de atencién al cliente x 100, durante

el periodo de evaluacion
Fil5 = G20 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacién (EUR)

G20 - Costes de explotacion del servicio de atencion al cliente (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos infetiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas. Ver seccion 11-0,

Tabla 65 y seccién 11-1.3, Tabla 69 para definiciones.

Fil6 — Coste del area servicio técnico (%)

Costes de explotacion de las areas de planificacion, disefio,

construccién, operaciones y mantenimiento / costes de explotacion x

100, durante el periodo de evaluacion
Fil6 = G21 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacién (EUR)

G21 - Costes de explotacion de las areas de planificacion, disefio,
construccion, operaciones y mantenimiento (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use
para comparaciones tanto externas como internas. Ver seccién II-0, Tabla 66

y Tabla 67 y seccion I1-1.3, Tabla 69 para definiciones.
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Composicion de costes de explotacion por la funcioén técnica

(Ver 11-1.2. Funciones de organizacion para la definicién de funciones)

Fil7 — Coste de gestion de cuencas y recursos hidricos (%)

Coste de explotacion debida a la gestion de las cuencas y los recursos
hidricos / costes de explotacion x 100, durante el periodo de
evaluaciéon
Fil7 = G22 / G5 x 100

G5 - Costes de explotacion (EUR)

G22 - Costes de explotacion de la gestion de cuencas y recursos

hidricos (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para compataciones tanto externas como internas.

Fil18 — Costes de captacion y tratamiento (%o)

Costes de explotacion de la captacion y el tratamiento / costes de

explotacion x 100, durante el periodo de evaluacion
Fil8 = G23 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacion (EUR)

G23 - Costes de explotacion de la captacion y el tratamiento (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para petiodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Fi19 — Coste de transporte, almacenamiento y distribucion (%)

Costes de explotacion del transporte, el almacenamiento y la
distribucion / costes de explotacion x 100, durante el periodo de
evaluacion
Fil9 = G24 / G5 x 100

G5 - Costes de explotaciéon (EUR)

G24 - Costes de explotacion del transporte, el almacenamiento y la
distribucién (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un aflo, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacién de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.
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Fi20 — Coste de monitorizacién de la calidad del agua (%)

Costes de explotacion del muestreo y testeo de la calidad del agua /
costes de explotacion x 100, durante el periodo de evaluacion

Fi20 = G25 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacién (EUR)
G25 - Costes de explotacion del muestreo y testeo de la calidad del
agua (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para compataciones tanto externas como internas.

Fi21 — Coste de gestion de contadores (%o)
Costes de explotacion de la gestion de contadores / costes de
explotacion x 100, durante el periodo de evaluacion
Fi21 = G26 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacién (EUR)

G26 - Costes de explotacion de la gestion de contadores (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para periodos inferiores a un afio, pero se

requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

Fi22 — Coste de servicios de apoyo (%)

Costes de explotacion de los setvicios de apoyo / costes de explotacion

x 100, durante el periodo de evaluacion
Fi22 = G27 / G5 x 100
G5 - Costes de explotacién (EUR)
G27 - Costes de explotacion de los servicios de apoyo (EUR)

Este indicador puede ser evaluado para perfodos inferiores a un afio, pero se
requiere especial cuidado en la interpretacion de su resultado cuando se use

para comparaciones tanto externas como internas.

INDICADORES DE DESEMPENO



Composicion de los costes de capital

Fi23 — Costes por depreciacion (%)

Costes de depreciacion / costes de capital x 100, durante el periodo de
evaluacion
Fi23 = G28 / G6 x 100

GG - Costes de capital (EUR)

G28 - Costes por depreciacion (EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un
petiodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

INDICADORES DE DESEMPENO

Fi24 — Coste por intereses netos (%)
Coste de los intereses - ingresos por inteteses) / costes de capital x
100, durante el periodo de evaluacién
Fi24 = (G29 - G30) / G6 x 100

GG - Costes de capital (EUR)

G29 - Coste de los intereses (EUR)

G30 — Ingresos por intereses (EUR)
Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un aflo,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un

petiodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Inversiones

Fi25 — Inversion unitaria (EUR/m?)

(incluyendo agua exportada), durante el periodo de evaluacion
Fi25 = G32 / A14
A14 - Consumo autorizado (m3)

G32 - Inversion en activos tangibles del servicio de agua (EUR)

que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales deberfan ser

periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Costes de inversion (gastos en maquinaria y equipo) / consumo autorizado

Se recomienda no evaluar este indicador para petiodos inferiores a un afio, puesto

analizados durante vatios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de un
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Fi26 — Inversion en nuevos activos y refuerzo de activos

existentes (%)

Costes de inversion en activos nuevos y en el refuerzo de los activos
existentes / costes totales de inversion x 100, durante el petiodo de

evaluacion
Fi26 = G33 / G32 x 100
G32 - Inversion en activos tangibles del servicio de agua (EUR)

G33 - Investments for new assets and reinforcement of existing assets

(EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erroneas. Los valores anuales
deberfan ser analizados durante varios afios, y no de manera aislada. Si no es
posible el uso de un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la
interpretacion de su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en

dichas bases de tiempo.

Fi27 — Inversion en sustituciony restauracion de activos (%o)

Costes de inversion en la sustituciony restauracion (‘“‘igual por igual”)
de activos / costes totales de inversion x 100, durante el periodo de

evaluacion
Fi27 = G34 / G32 x 100
G32 - Inversion en activos tangibles del servicio de agua (EUR)

G34 - Inversion en la sustitucion y renovacion de activos (EUR)

“Igual por igual” significa que va a proporcionar la misma funcionalidad. Se
recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Los valores anuales
deberfan ser analizados durante varios afios, y no de manera aislada. Si no es
posible el uso de un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la
interpretacion de su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en

dichas bases de tiempo.

INDICADORES DE DESEMPENO




Tarificacién promedio del agua
(Sin impuestos publicos)

Fi28 — Tarifa promedio de agua pot consumo directo (EUR/m?)

INDICADORES DE DESEMPENO

Ingresos por venta de agua a clientes residenciales, industriales y otros
(excluyendo agua exportada; excluyendo impuestos publicos de agua) /
(consumo total autorizado - agua exportada), durante el periodo de
evaluacion
Fi28 = G36 / (A14 - A7)

A7 - Agua tratada exportada (m3)

A14 - Consumo autotizado (m3)

G306 - Ingresos por venta de agua para consumo directo (EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Fi29 — Tarifa promedio de agua por agua exportada (EUR/m?)

Ingresos por venta de agua exportada (excluyendo impuestos publicos de
agua) / agua exportada, durante el periodo de evaluacién

Fi29 = G37 / (A5 + A7)

A5 - Agua bruta exportada (m3)

AT - Agua tratada exportada (m3)

G37 - Ingtresos por venta de agua exportada (EUR)
Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un perfodo mas

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Indicadores de eficiencia

Fi30 — Ratio de cobertura de costes totales (-)

Ingresos totales / costes totales, durante el petiodo de evaluaciéon
Fi30 = G1 / G4

GT1 - Ingresos totales (EUR)

G4 - Costes totales (EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Ver seccién 11-1.3,
Tabla 68 y Tabla 69 para definiciones.

Fi31 — Ratio de cobertura de costes operativos (-)

Ingresos totales / costes de explotaciéon, durante el periodo de evaluacion
Fi3l= G1/ G5

GT1 - Ingresos totales (EUR)

G5 - Costes de explotacién (EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Ver seccién 11-1.3,
Tabla 68 y Tabla 69 para definiciones.

Fi32 — Retraso en cuentas pendientes de cobrar (dias equivalentes)

Cuentas a cobrar provenientes de agua potable en la fecha de referencia /

ingresos por ventas, durante el periodo de evaluacion
Fi32 = G38 / G3 x H1
G3 - Ingresos por ventas (EUR)
G38 - Cuentas a cobrar (EUR)
Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto

que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds

corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Fi33 — Ratio de inversion (-)

Inversiones sujetas a depreciacion / costes de depreciacion, durante el

periodo de evaluacion
Fi33 = G39 / G28
G28 - Costes por depreciacion (EUR)

G39 - Inversiones sujetas a depreciacién (EUR)

Las inversiones sujetas a depreciacion estdn incluidas en las inversiones
referenciadas en la seccion 11-1.3,

Tabla 71. Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un
aflo, puesto que puede llevar a conclusiones erroneas. Los valores anuales deberfan
ser analizados durante varios aflos, y no de manera aislada. Si no es posible el uso de
un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su

resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.

Fi34 — Contribucion de fuentes internas a la inversio:

Inversiones financiadas por el flujo de caja / inversiones totales x 100,

durante el periodo de evaluacién
Fi34 = G40 / G32 x 100

G32 - Inversién en activos tangibles del servicio de agua (EUR)

G40 - Inversiones financiadas por el flujo de caja (EUR)
Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de
un periodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de
su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de
tiempo. Ver seccion 11-1.3,

Tabla 71 para la definicién de flujo de caja.
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Fi35 — Edad media de activos tangibles (%)
Valor historico depteciado de los activos tangibles / valor histérico de los
activos tangibles x 100, durante el afio
Fi35 = G41 / G42 x 100

G41 - Valor histético depreciado de los activos tangibles (EUR/afio)

G42 - Valor histético de los activos tangibles (EUR/afio)
Este indicador debe ser evaluado de forma anual. Si, en la hoja de balances, los
valores tangibles no se reevalian con la inflacion, seccién 11-1.3, Tabla 72 muestra

el valor neto de los activos tangibles como la diferencia entre los valores histéricos y

los depreciados. Este indicador expresa la edad media de los activos tangibles en

términos de vida econémica y técnica, siendo 100 el total.

Fi36 — Ratio medio de depreciacion (-)

Costes de depreciacion / valor historico de los activos tangibles, durante el
afio
Fi36 = G28 / G42

G28 - Cuentas a cobrar (EUR)

G42 - Valor histético de los activos tangibles (EUR/afio)

Este indicador debe ser evaluado de forma anual. Ver seccién 11-1.3, Tabla 68 y

Tabla 69 para la definicién de depreciaciéon anual.

Fi37 — Ratio de cobros atrasados (-)

[1 - (deuda anual de los clientes / cantidad facturada durante el afio)],

durante el afio
Fi37 = [1 - (G43 / G44)]
G43 - Deuda anual de los clientes (EUR/afio)
G44 - Cantidad anual facturada por afio (EUR/afio)

Este indicador debe ser evaluado de forma anual.
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Fi38 — Valor de inventario (-)

Valor de todo el inventario al final del afio fiscal / ingresos de operacion

durante el afio

Fi38 = G51 / G2
G2 - Ingresos de operacion (EUR)
G51 - Inventario (EUR)

Este indicador debe ser evaluado de forma anual.

Indicadores de apalancamiento

Fi39 — Ratio de Cobertura del Setvicio de la Deuda = RCSD (%)

Flujo de caja / deuda financiera x 100, durante el petiodo de evaluacion
Fi39 = G45 / G46 x 100

G45 — Flujo de caja (EUR)

G46 - Setvicio de deuda financiera (EUR)
Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio,
puesto que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de
un perfodo mas corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacién de
su resultado. Deben evitarse comparaciones externas en dichas bases de
tiempo. Ver seccion I1-1.3

Tabla 71 para definicién de flujo de caja. El servicio de la deuda financiera contiene

los gastos por interés, el coste de los préstamos y los instrumentos de la deuda

reembolso principal.

Fi40 — Ratio de apalancamiento (-)

Deuda total / recursos propios, al final del afio fiscal.
Fid0 = G47 / G48

G47 - Deuda total (EUR)

G48 - Recursos propios (EUR)

Este indicador debe ser evaluado de forma anual. Los prestadores con un alto ratio de
cobertura del servicio de la deuda (RCSD) suelen tener un bajo ratio del capital
social de la deuda. También es afectada por la revaluacion de activos fijos y, por lo

tanto, se debe tener cuidado al usar este indicador.
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Indicadores de liquidez

Fi41 — Ratio de circulante (-)
Activo circulante / pasivo circulante, en la fecha de referencia
Fi41l = G49 / G53

G49 - Activo circulante (EUR)

G53 - Pasivo circulante (EUR)

Este indicador debe ser evaluado para una fecha de referencia. Ver secciéon 11-1.3,

Tabla 68, Tabla 69 y Tabla 72 para definiciones. Este ratio mide la capacidad de

pago a corto plazo del prestador.

Indicadores de rentabilidad

Fi42 — Retorno de activos fijos netos (%)
Beneficio operativo / (valor historico de los activos tangibles - valor histérico
depreciado de los activos tangibles) x 100, durante el afio
Fi42 = G54 / (G42 - G41) x 100
G41 - Valor histético depreciado de los activos tangibles (EUR/afio)
G42 - Valot histético de los activos tangibles (EUR/ afio)
G54 - Beneficio operativo (EUR/ afio)

Este indicador mide la productividad de los activos fijos en uso. Debe ser evaluado
sobre una base anual. Los valores anuales deberfan ser analizados durante varios
afios, y no de manera aislada. Este indicador mide también la rentabilidad de los
activos fijos, relacionando los ingresos netos con el valor neto de los activos
tangibles. Ver seccion 11-1.3, Tabla 68, Tabla 69 y Tabla 72 para definiciones.

Fi43 — Rendimiento de los recursos propios (%o)

Ingresos netos (ingresos netos tras el pago de intereses e impuestos) /
recursos propios x 100, durante el afio
Fi43 = G56 / G48 x 100

G48 - Recursos propios (EUR)

G56 - Beneficio neto (EUR/afio)

Hste indicador debe ser evaluado de forma anual. Los valores anuales deberfan ser
analizados durante vatios afios, y no de manera aislada. Este indicador mide
también la rentabilidad financiera, relacionando los ingresos netos con capital de los

accionistas. Ver seccion 11-1.3, Tabla 68, Tabla 69 y Tabla 72 para definiciones.
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Fi44 — Rendimiento del capital invertido (%o)

(Beneficio operativo (BAII) - impuestos relacionados) / activos totales x 100,

durante el afio
Fi44 = (G54-G55) /G50 x 100

G50 - Activos totales (EUR)

G54 - Beneficio operativo (EUR/year)

G55 - Impuestos telacionados con el beneficio operativos (EUR/year)
Este indicador debe ser evaluado de forma anual. Ver seccion 11-1.3, Tabla 68,

Tabla 69 y Tabla 72 para definiciones. Este indicador expresa la rentabilidad neta

que un accionista gana con su capital empleado.

Fid5 — Indice de rotacion de activos (-)

INDICADORES DE DESEMPENO

Ingresos por ventas / activos totales, durante el afio
Fi45 = G3/G50

G3 - Ingresos por ventas (EUR)

G50 - Activos totales (EUR)

Se recomienda no evaluar este indicador para perfodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Ver seccién 11-1.3,
Tabla 68, Tabla 69 y Tabla 72 para definiciones.

Indicadores de pérdidas econémicas de agua
Ver también WR1, y Op23, Op25, Op27 y Op29.

Fi46 — Volumen de agua no facturada (%)

Consumo no facturado / volumen de entrada del sistema x 100, durante el
petiodo de evaluacion
Fi46 = A21 / A3 x 100

A3 - Volumen de entrada al sistema (m?3)

A21 - Agua no facturada (m3)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mds
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretaciéon de su resultado. Deben

evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo.
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Fi47 — Coste del agua no facturada (%)
Valoracion de los componentes del consumo no facturado / costes de
explotacion x 100, durante el periodo de evaluacion
Fi47 = ((A13 + A18) x G57 + A19 x G58) / G5 x 100
A13 - Consumo autorizado no facturado (m?)
A18 - Pérdidas aparentes (m?)
A19 - Pérdidas reales (m3)
G5 - Costes de explotacion (EUR)
G57 - Tarifa media del agua para consumo directo (EUR/m?)
G58 - Coste unitatio atribuido a las pérdidas reales (EUR/m?)

Se recomienda no evaluar este indicador para periodos inferiores a un afio, puesto
que puede llevar a conclusiones erréneas. Si no es posible el uso de un periodo mas
corto, se debe tener especial cuidado en la interpretacion de su resultado. Deben
evitarse comparaciones externas en dichas bases de tiempo. Este indicador es la
suma de las tasas separadas para el consumo no facturado autorizado, las pérdidas
aparentes y las pérdidas reales. Por lo general, vale la pena calcular y revisar los tres

componentes de Fi47 por separado.
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3. VARIABLES
Esta seccién contiene la especificacion de cada variable requerida para calcular

los indicadores de desempefio propuestos. Tiene los siguientes objetivos:

®  permitir una interpretacion completa de los conceptos descritos en el
cuerpo del texto;

=  servir de gufa en la creacién de un sistema de informacion para la
evaluacion de indicadores de desempefio;

®  apoyar las auditorias.

Cada prestador debe evaluar exclusivamente las variables requeridas por los

indicadores de desempefio previamente seleccionados

Si el prestador de servicios de agua es responsable de otras actividades
productivas mas alld del suministro de agua, sélo se considerard el componente

basico del suministro de agua para la evaluacion de las variables.

Cada formulario de variable contiene el mismo tipo de informacién. Para
variables evaluadas en un momento dado (por ejemplo, nimero de
empleados), es altamente recomendable que se adopte la misma fecha para
todas las variables que requieran una fecha de referencia. Una regla similar se
aplica a las variables que se refieren a un periodo preestablecido de evaluacién

(por ejemplo, averias en las tuberfas).

Es muy recomendable se definan los grados de confianza para cada variable de

entrada, de acuerdo con I-0 y II-5.
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VARIABLES

3.1 Seccion A — Datos de volumen de agua

Al - Capacidad de la produccion anual de fuentes propias (m3/afio)

Maiximo volumen anual de agua que puede ser potencialmente extraida de
los recursos propios, basado en la disponibilidad de los recursos de agua u
en cualquier asignacion de restriccion legal o contractual.

DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Si la capacidad méaxima de produccién anual no se establece claramente como una
concesion, se calculard con la mayor exactitud posible sobre la base de estudios
técnicos. En este ultimo caso, la evaluacion de esta variable requiere un estudio
hidrolégico que tenga en cuenta la definicion de hipétesis de fallos, como resultado
de la escasez o problemas de calidad del agua, su probabilidad de riesgo y los
procedimientos generales de manejo de los recursos hidricos. No se tendran en
cuenta las restricciones derivadas de las infraestructuras de captacion.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR2, WR3

A2 — Concesion anual de agua importada (m3/afio)

Concesion maxima de agua bruta y tratada importada.

DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Si la maxima concesion anual no esti contratada con el suministrador, debe usarse
un estimador basado en el conocimiento de la situacién actual. Si no existen datos
pata respaldar este estimador, debetfa utilizarse la suma del agua bruta importada y
el agua tratada importada.

USADA EN LOS INDICADORES: WR2
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Tabla 79. Componentes del balance hidrico especificando los cédigos
de las variables

Volumen
de entrada
al sistema

A3

Consumo
autotrizado
Al4 =
A10+A13

Consumo Consumo facturado | Agua facturada
autorizado medido A20 = A8+A9
facturado A8
A0 = A8+A9 Consumo facturado
no medido
A9
Consumo Consumo no Agua no
autorizado no facturado medido facturada
facturado All A21 = A3-A20

A13 = A11+A12

Consumo no
facturado no medido

Al2

Pérdidas de
agua
A15 = A3-A14

Pérdidas aparentes
Al18 = A16+A17

Consumo no
autotizado

Al6

Imprecisiones de
medida

Al7

Pérdidas reales
A19 = A15-A18

Pérdidas reales en
conducciones de agua
bruta y en tareas de
tratamiento (si

procede)

Fugas en transporte
y/o conducciones de
distribucion

Fugas y
desbordamientos en
transporte y/o
dep6sitos de
almacenamiento

Fugas en acometidas
hasta el punto de

medida
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A3 — Volumen de entrada al sistema (m?3)

El volumen de entrada al sistema global, durante el periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

El volumen de entrada al sistema deberia incluir el agua captada y toda el agua

importada (bruta y tratada).

El valor del volumen de entrada al sistema puede ser una suma de volimenes

medidos y no medidos, corregidos con las correspondientes estimaciones de errores

sistematicos.

Véase la seccion 1.1 para las definiciones y la

Tabla 79- Componentes del balance hidrico que especifican los codigos de las

variables

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1, WR2, WR3, WR4, Ph2, Ph3, Op23(A15),
Op24(A15), Op25, Op26, Op27(A19), Op28(A19), Op39, Fido,
Fid7(A19)

USADA EN LAS VARIABLES: A15, A19(A15), A21

TAMBIEN USADAPARALAIC:  CI70

A4 — Maxima agua tratada diariamente (m?3/dia)

Miaximo volumen diario de agua tratada en las plantas de tratamiento,
durante el periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Esta variable es el mdximo de la suma de los volumenes individuales tratados
diariamente en el sistema, y no la suma del maximo volumen individual tratado
diariamente en cada planta de tratamiento, a fin de tener en cuenta que los picos de

tratamiento no son simultdneos en todas las plantas de tratamiento.

USADA EN LOS INDICADORES: Phl
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A5 — Agua bruta exportada (m?)

VARIABLES

Volumen total de agua bruta transferida a otro abastecimiento de agua o a
otro sistema de la misma area de suministro durante el petriodo de
evaluacion.

DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Ver definiciones en la seccién 11-1.1 - Definiciones del balance hidrico.
USADA EN LOS INDICADORES:  Op25, Fi29
TAMBIEN USADA PARALAIC:  CI69, CI70, CI72

AG — Agua producida (m3)

Volumen total de agua tratada entrante a las lineas de transporte de agua o
directamente al sistema de distribucién, durante el periodo de evaluacion..
DATO DE ENTRADA

Referido a un periodo de referencia

El agua tratada importada no debe ser incluida. Véase la seccién 11-1.1 para
definiciones.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pe2, Pel0, Pell

A7 — Agua tratada exportada (m3)

Volumen total de agua tratada exportada a otros abastecimientos o a otros
sistemas desde la misma zona de suministro, durante el periodo de
evaluacion.

DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Estas transferencias pueden ocutrir en cualquier lugar aguas abajo de las plantas de
tratamiento o en cualquier punto donde el agua se asume como tratada por el
abastecimiento de agua. Véase la seccion 11-1.1 para definiciones.

USADA EN LOS INDICADORES:  Op25, Fi28, Fi29

TAMBIEN USADA PARALAIC:  CI69, CI70, CI72
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A8 — Consumo medido facturado (m3)

Cantidad total de consumo autorizado medido facturado (incluyendo agua
exportada) durante el periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Este dato de entrada resulta de la suma de las lecturas de los contadores de los
clientes. Como, en general, los datos de las lecturas no se refieren al periodo de
evaluacion exacto, se requerirdn interpolaciones para tener el mejor estimador
posible del verdadero valor.

Ver seccion I1-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las
variables

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op23(A15), Op24(A15), Op27(A19),
Op28(A19), Op39, Fil(A14), Fi4(A14), Fi5(A14), Fi6(A14),
Fi25(A14), Fi28(A14), Fi46(A21), Fid7(A19,G57)

USADA EN LAS VARIABLES: A10, A14(A10), A15(A14), A19(A15), A20, A21(A20), G57

A9 — Consumo no medido facturado (m3)

Cantidad total de consumo autorizado no medido facturado (incluyendo
agua exportada) durante el periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Este dato entrante es el mejor estimador disponible, basado en estudios o en
cualquier otra forma de evaluacién de la que el prestador pudiera hacer uso.
Ver secciéon 11-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las
variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op23(A15), Op24(A15), Op27(A19),
Op28(A19), Fil(A14), Fid(A14), Fi5(A14), FiG(A14), Fi25(A14),
Fi28(A14), Fid6(A21), Fid7(A19,G57)

USADA EN LAS VARIABLES: A10, A14(A10), A15(A14), A19(A15), A20, A21(A20), G57
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A10 — Consumo autorizado facturado (m?3)

Cantidad total de consumo autorizado facturado (incluyendo agua
exportada) durante el periodo de evaluacion.
A8+A9

Referido a un perfodo de referencia

Tenga en cuenta que el consumo autorizado facturado puede incluir acciones como

la lucha antiincencios y simulacros, la limpieza de tuberias y conductos de

saneamiento con agua a presion, la limpieza de calles, el regado de parques

municipales, las fuentes publicas, la proteccién contra heladas, el agua para obras,

etc., si estos son facturados.

Ver seccion I1-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los c6digos de las

variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op23(A15), Op24(A15), Op27(A19),
Op28(A19), Fil(A14), Fi4(A14), Fi5(A14), Fi6(A14), Fi25(A14),
Fi28(A14), Fid7(A19)

USADA EN LAS VARIABLES: Al4, A15(A14), A19(A15)

A11 = Consumo no facturado medido (m?3)

Cantidad total de consumo autorizado medido no facturado (incluyendo

agua exportada) durante el periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Tenga en cuenta que el consumo autorizado facturado puede incluir acciones como
la lucha antiincencios y simulacros, la limpieza de tuberfas y conductos de
saneamiento con agua a presion, la limpieza de calles, el regado de parques
municipales, las fuentes publicas, la proteccién contra heladas, el agua para obras,
etc., si estos son medidos y no facturados.

Ver seccién 11-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los c6digos de las
variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op23(A15), Op24(A15), Op27(A19),
Op28(A19), Op39, Fil(A14), Fi4(A14), Fi5(A14), Fi6(A14),
Fi25(A14), Fi28(A14), Fi47(A13,A19)

USADA EN LAS VARIABLES: A13, A14(A13), A15(A14), A19(A15)
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A12 — Consumo no facturado no medido (m?)

Cantidad total de consumo autorizado no medido no facturado (incluyendo
agua exportada) durante el periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Este dato entrante es el mejor estimador disponible, basado en estudios o en

cualquier otra forma de evaluacién de la que el prestador pudiera hacer uso.

Tenga en cuenta que el consumo autorizado facturado puede incluir acciones como

la lucha antiincencios y simulacros, la limpieza de tuberfas y conductos de

saneamiento con agua a presion, la limpieza de calles, el regado de parques

municipales, las fuentes publicas, la proteccién contra heladas, el agua para obras,

etc., si estos son no medidos y no facturados.

Ver seccion I1-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las

variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op23(A15), Op24(A15), Op27(A19),
Op28(A19), Fil(A14), Fi4(A14), Fi5(A14), Fi6(A14), Fi25(A14),
Fi28(A14), Fid7(A13,A19)

USADA EN LAS VARIABLES: A13, A14(A13), A15(A14), A19(A15)

A13 — Consumo autorizado no facturado (m?)

Cantidad total de consumo autorizado no facturado (incluyendo agua
exportada) durante el periodo de evaluacién.
A11+A12

Referido a un perfodo de referencia

Tenga en cuenta que el consumo autorizado facturado puede incluir acciones como
la lucha antiincencios y simulacros, la limpieza de tuberfas y conductos de
saneamiento con agua a presion, la limpieza de calles, el regado de parques
municipales, las fuentes publicas, la proteccién contra heladas, el agua para obras,
etc., si estos son no facturados. De acuerdo a la practica local, pueden ser medidos
o no medidos.

Ver seccion 11-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las
variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op23(A15), Op24(A15), Op27(A19),
Op28(A19), Fil(A14), Fi4(A14), Fi5(A14), Fio(A14), Fi25(A14),
Fi28(A14), Fi47

USADA EN LAS VARIABLES: A14, A15(A14), A19(A15)
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A14 - Consumo autorizado (m?)

Volumen total de agua medida y/o no medida que, durante el periodo de
evaluacion, ha sido consumida por los clientes registrados, por el propio
abastecimiento de agua, o por otros que hayan sido explicita o
implicitamente autorizados a ello por parte del prestador, ya sea para
propositos residenciales, comerciales, industriales o publicos. Incluye el
agua exportada.

A10 + A13

Referido a un perfodo de referencia

Tenga en cuenta que el consumo autorizado facturado puede incluir acciones como
la lucha antiincencios y simulacros, la limpieza de tuberias y conductos de
saneamiento con agua a presion, la limpieza de calles, el regado de parques
municipales, las fuentes publicas, la proteccién contra heladas, el agua para obras,
etc. De acuerdo a la practica local, pueden ser facturados o no facturados, y

medidos o no medidos.

Ver seccion 11-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las
vatiables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op23(A15), Op24(A15), Op27(A19),
Op28(A19), Fil, Fi4, Fi5, Fi6, Fi25, Fi28, Fi47(A19)

USADA EN LAS VARIABLES: A15, A19(A15)

TAMBIEN USADA PARALAIC:  CI69, CI72, C176

A15 — Pérdidas de agua (m3)

Diferencia entre el volumen de entrada al sistema y el consumo autorizado.

A3-Al14

Referido a un perfodo de referencia

Las pérdidas de agua pueden considerarse como un volumen total para el sistema

entero o para sistemas parciales, como el transporte o la distribucién. En cada caso,

los componentes del calculo serfan ajustados en consecuencia. Las pérdidas de agua

se componen de pérdidas reales y pérdidas aparentes.

Ver seccion I1-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las

variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op23, Op24, Op27(A19), Op28(A19),
Fi47(A19)

USADA EN LAS VARIABLES: A19
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A16 — Consumo no autorizado (m?3)

Cantidad total de consumo de agua no autorizado durante el periodo de
evaluacion, incluyendo el agua robada.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

Este dato de entrada es el mejor estimador disponible, basado en estudios o en

cualquier otra forma de evaluacién de la que el prestador pudiera hacer uso.

Ver seccion I1-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las

variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op25(A18), Op26(A18), Op27(A19),
Op28(A19), Fid7(A18)

USADA EN LAS VARIABLES: A18, A19(A18)

A17 — Imprecisiones de medida (m3)

Cantidad total de agua consumida durante el periodo de evaluacion, per sin
contabilizar debida a imprecisiones de medida.
DATO DE ENTRADA

Referido a un periodo de referencia

Este dato de entrada es el mejor estimador disponible, basado ante todo en los

datos de la calibracién de los contadores existentes o en estudios realizados para

este ambito.

Ver seccion 11-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las

vatiables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op25(A18), Op26(A18), Op27(A19),
Op28(A19), Fi47(A18)

USADA EN LAS VARIABLES: A18, A19(A18)
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A18 — Pérdidas aparentes (m?3)

Cantidad total de agua sin contabilizar debida al consumo no autorizado y a
imprecisiones de medida, durante el periodo de evaluacién.

A16 + A17

Referido a un perfodo de referencia

Ver seccion I1-1.1 para definiciones y

Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los c6digos de las
variables.

Las pérdidas aparentes no incluyen errores en los caudalimetros de entrada del
sistema. Sin embargo, es importante calcular el impacto de estos errores en
términos comerciales.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1(A19), Op25, Op26, Op27(A19), Op28(A19), Fi47
USADA EN LAS VARIABLES: A19

A19 — Pérdidas reales (m?)

Cantidad total de pérdidas fisicas de agua desde el sistema a presion hasta
el punto de medicién del cliente, durante el periodo de evaluacién.
A15-A18

Referido a un perfodo de referencia
El volumen perdido durante el periodo de evaluacion a través de todos los tipos de
fugas, roturas y desbordamientos depende de las frecuencias, caudales y duracion
media de cada fuga.
Ver seccion I1-1.1 para definiciones y
Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las
variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  WR1, Op27, Op28, Fi47
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A20 — Revenue water (m?)

Cantidad total de consumo autorizado facturado (incluyendo agua
exportada) durante el periodo de evaluacion.
A8 + A9

Referido a un periodo de referencia
Igual que A10 - Consumo autorizado facturado.
Ver seccion I1-1.1 para definiciones y
Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las
vatiables.
USADA EN LOS INDICADORES:  Fi46(A21)

USADA EN LAS VARIABLES: A21

A21 — Agua no facturada (m3)

Diferencia entre el volumen de entrada al sistema y el consumo autorizado

facturado (incluyendo agua exportada) durante el petiodo de evaluacion.
A3-A20

Referido a un periodo de referencia
El agua no facturada no sélo incluye las pérdidas reales y aparentes, sino también el
consumo autorizado no facturado.
Se recomienda que, si se utiliza el término agua no contabilizada, este se defina y se
calcule de la misma manera que el consumo no facturado. En consecuencia, no se
ha recomendado en este manual ningtin indicador de desempefio especifico para el
agua no contabilizada.
Ver seccion I1-1.1 para definiciones y
Tabla 79 - Componentes del balance hidrico especificando los cédigos de las
variables.

USADA EN LOS INDICADORES:  Fi46

A22 — Agua reutilizada abastecida (m?)

Volumen total de agua residual directamente reutilizada como fuente de

agua durante el periodo de evaluacion, después del tratamiento adecuado,
generalmente como complemento de las fuentes convencionales de agua.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

USADA EN LOS INDICADORES: WR4
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3.2 Seccién B — Datos de personal

B1 — Personal total (No.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo en el
abastecimiento, en la fecha de referencia.
B2+ B3 + B4+ B5 + B6

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio
de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES: Pel, Pe2, Pe3, Pe4, Pe5, Pe6, Pe7, Pe8, Pe9, Pel6, Pel7,
Pel8, Pel9, Pe20, Pe21, Pe22, Pe23, Pe24, Pe25

USADA EN LAS VARIABLES: B17

TAMBIEN USADA PARALAIC: CI6

B2 — Personal encargado de la administracion general (No.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo encargados de

la direccion, la administracién central, la planificacién estratégica, el
marketing, las comunicaciones, las relaciones con las partes interesadas, los
asuntos juridicos, las auditorias internas, la gestion medioambiental, el
desarrollo de nuevos negocios y la asistencia informatica general, en la fecha
de referencia.

DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en

base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio

de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

Ver definiciones en la seccién 11-1.2. Funciones de organizacién.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3, Ped(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(B1), Pe8(B1), Pe9(B1), Pel16(B1), Pel7(B1), Pe18(B1),
Pe19(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1, B17(B1)
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VARIABLES

B3 — Personal encargado de la gestion de los recursos humanos (INo.)

Numero equivalente de empleados del prestador a tiempo completo
encargados de la administracién, educaciéon y formacién del personal, la
seguridad en el trabajo, los servicios médicos y las actividades sociales, en la
fecha de referencia.

DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizara en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio

de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
Ver definiciones en la seccién II-1.2. Funciones de organizacion.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped, Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(B1), Pe8(B1), PeI(B1), Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1),
Pel9(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1

B4 — Personal encargado de las funciones financieras y comerciales

(No.)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la

planificacién econémica y financiera, la administracién fianciera, el control
econémico y la compra y gestion de materiales, en la fecha de referencia.
DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizara en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio

de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
Ver definiciones en la seccién II-1.2. Funciones de organizacién.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5, Pe6(B1),
Pe7(B1), Pe8(B1), Pe9(B1), Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1),
Pel9(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1, Bl 7(Bl)
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B5 — Personal encargado del servicio al cliente (INo.)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
contabilidad, control y gestion de las relaciones con los clientes, en la fecha
de referencia.

DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia
En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizara en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio
de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
Ver definiciones en la seccién II-1.2. Funciones de organizacién.

Para facilitar la evaluacion, esta variable puede desglosarse en subvariables mas

detalladas.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel (B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5(B1), Peo,
Pe7(B1), Pe8(B1), Pe9(B1), Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1),
Pel9(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1, B17(B1)

B6 — Personal encargado del servicio técnico (No.)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la

planificacioén, la construccion y las actividades de mantenimiento, en la fecha
de referencia.

B9 + B10 + B1l1 + B12 + B13 + B14, 0 B7 + B8 0, SI ESTAS VARIABLES NO ESTAN
DISPONIBLES, DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en

base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio

de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

Ver definiciones en la seccién 11-1.2. Funciones de organizacion.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7, Pe§(B1), Pe9(B1), Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1), Pel9(B1),
Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1), Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1, B17(B1)
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B7 — Personal encargado de la planificacién y la construccion (No.)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo del setvicio técnico
encargados de la planificacion y la construccion de los sistemas de
abastecimiento de agua, en la fecha de referencia.

DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio
de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

Ver definiciones en la seccién I1-1.2. Funciones de organizacién.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(BG), Pe8, Pe9(B1), Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1), Pel9(B1),
Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1), Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1(B6), B6, B17(B1)

B8 — Personal encargado de las funciones de operaciones y

mantenimiento (No.)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo del setvicio técnico
encargados de las funciones de operaciones y mantenimiento del sistema de
abastecimiento de agua, en la fecha de referencia.

DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en

base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio

de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

Ver definiciones en la seccién 11-1.2. Funciones de organizacion.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(B6), Pe8(B1), Pe9, Pel6(B1), Pe17(B1), Pe18(B1), Pe19(B1),
Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1), Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1(B6), B6, B17(B1)
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B9 — Personal encargados de la gestion de las cuencas y los recursos

hidricos (No.)

Numero equivalente de empleados a tiempo completo encargados de la
gestion de las cuencas y los recursos hidricos, en la fecha de referencia.
DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
Ver definiciones en la seccién 11-1.2. Funciones de organizacién.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Pe4(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(B6), Pe8(B1), PeI(B1), Pel0, Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1),
Pel9(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1(B6), B, B17(B1)

B10 — Personal de captacion y tratamiento (No.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo trabajando en la

planificacién, disefio, construccién, operaciones y mantenimiento de la
captacion y el tratamiento de agua, en la fecha de referencia.
DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

Ver definiciones en la seccién 11-1.2. Funciones de organizacién.

Para facilitar la evaluacion, esta variable puede desglosarse en subvariables mds
detalladas.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Pe4(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(B06), Pe8(B1), Pe9(B1), Pell, Pel6(B1), Pe17(B1), Pel8(B1),
Pe19(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1(B06), B, B17(B1)
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VARIABLES

B11 — Personal de transporte, almacenamiento y distribuciéon (No.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo trabajando en la
planificacion, disefio, construccién, operaciones y mantenimiento del
sistema de transporte, almacenamiento y distribucion, en la fecha de
referencia.

DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
Ver definiciones en la seccién I1-1.2. Funciones de organizacién.

Para facilitar la evaluacion, esta variable puede desglosarse en subvariables mas

detalladas.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(B6), Pe8(B1), Ped(B1), Pel2, Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1),
Pel9(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1(B6), B6, B17(B1)

B12 — Personal de monitorizacion de la calidad del agua (No.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo trabajando en el

muestreo y testeo de la calidad del agua, en la fecha de referencia.
DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio

de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
Ver definiciones en la seccién II-1.2. Funciones de organizacién.

Para facilitar la evaluacion, esta variable puede desglosarse en subvariables mds

detalladas.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel (B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(B6), Pe8(B1), Ped(B1), Pel3, Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1),
Pe19(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1(B6), B6, B17(B1)
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B13 — Personal de gestion de 1la medicion (No.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo trabajando en la
instalacién, mantenimiento y reemplazo de los contadores de agua, en la
fecha de referencia.

DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

El personal de lectura de los contadores de los clientes no debe estar incluido, pues
es parte del servicio comercial y al cliente. El personal de lectura de los
caudalimetros (por ejemplo, lecturas de distritos) debe estar incluido.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

Ver definiciones en la seccién II-1.2. Funciones de organizacién.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(BG), Pe8(B1), Pe9(B1), Peld, Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1),
Pel9(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1(B6), B6, B17(B1)

B14 — Personal de servicios de apoyo (No.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo trabajando en la

reposicion de stock central, en talleres centrales y en la flota de vehiculos, en
la fecha de referencia.
DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio
de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

Ver definiciones en la seccién II-1.2. Funciones de organizacién.

Para facilitar la evaluacion, esta variable puede desglosarse en subvariables mas

detalladas.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel(B1), Pe2(B1), Pe3(B1), Ped(B1), Pe5(B1), Pe6(B1),
Pe7(B6), Pe8(B1), Ped(B1), Pel5, Pel6(B1), Pel7(B1), Pel8(B1),
Pe19(B1), Pe20(B1), Pe21(B1), Pe22(B1), Pe23(B1), Pe24(B1),
Pe25(B1)

USADA EN LAS VARIABLES: B1(B6), B6, B17(B1)
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B15 — Personal con titulacion universitaria (INo.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo en el prestador
con titulacion universitaria, en la fecha de referencia.
DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia
En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio
de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
USADA EN LOS INDICADORES:  Pel6, Pe18(B17)

USADA EN LAS VARIABLES: B17

B16 — Personal con nivel de estudios basico (No.)

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo en el prestador

sin titulacion universitaria pero con nivel de estudios basico, en la fecha de
referencia.
DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

La definicién de educacion bésica que se use debe referirse a los requerimientos del
pafs a fecha de evaluacién del indicador. Las definiciones pueden variar para cada
pais.

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio
de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pel7, Pe18(B17)

USADA EN LAS VARIABLES: B17
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B17 — Personal con otra cualificaciéon (No.)

VARIABLES

Numero total equivalente de empleados a tiempo completo sin nivel de
estudios basico, en la fecha de referencia.
B1 - (B15 + B16)

Referido a una fecha de referencia

La definicién de educacion bésica que se use debe referirse a los requerimientos del
pais a fecha de evaluacién del indicador. Las definiciones pueden variar para cada
pais.

En el caso de prestadores con mas de un servicio, cada empleado se contabilizard en
base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas con el servicio
de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES: Pe18

B18 — Tiempo total de formacion (horas)

Numero total de horas de formacién, durante el periodo de evaluacién.
B19 + B20

Referido a un periodo de referencia
En el caso de prestadores con mas de un servicio, el tiempo de formacion
proporcionado a cada empleado se contabilizara en base a la proporcién de tiempo
dedicado a actividades relacionadas con el setvicio de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES: Pe19

B19 — Tiempo de formacién interna (horas)

Numero total de horas de formacién interna, durante el periodo de
evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, el tiempo de formacion
proporcionado a cada empleado se contabilizard en base a la proporcién de tiempo
dedicado a actividades relacionadas con el servicio de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pe19(B18), Pe20

USADA EN LAS VARIABLES: B18

Indicadores de desempefio para servicios de abastecimiento de agua — Parte II 313



VARIABLES

B20 — Tiempo de formacion externa (horas)

Numero total de horas de formacion externa, durante el periodo de
evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, el tiempo de formacién
proporcionado a cada empleado se contabilizara en base a la proporcién de tiempo
dedicado a actividades relacionadas con el servicio de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES: ~ Pe19(B18), Pe21

USADA EN LAS VARIABLES: B18

B21 — Accidentes laborales (INo.)

Numero total de accidentes laborales que han requerido atenciéon médica
durante el periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un periodo de referencia

En el caso de prestadores con mds de un servicio, s6lo se consideran los accidentes
relacionados con las actividades del servicio de abastecimiento de agua. En el caso
de empleados trabajando en actividades generales, cada accidente laboral se
contabilizard en base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades relacionadas

con el servicio de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pe22

B22 — Absentismo (dias)

Numero total de dias de absentismo producido durante el periodo de
evaluacion.
B23 + B24

Referido a un perfodo de referencia
En el caso de prestadores con mas de un servicio, el absentismo de cada empleado

se contabilizard en base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades

relacionadas con el servicio de abastecimiento de agua.

El absentismo incluye todas las ausencias al servicio, excluyendo el periodo
vacacional.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pe23
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B23 — Absentismo debido a accidentes o enfermedades laborales (dias)

VARIABLES

Numero total de dias de absentismo producido debido a accidentes laborales
o enfermedades provocadas en el trabajo durante el periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia
En el caso de prestadores con mds de un servicio, el absentismo de cada empleado
se contabilizard en base a la proporcion de tiempo dedicado a actividades
relacionadas con el servicio de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
USADA EN LOS INDICADORES:  Pe23(B22), Pe24

USADA EN LAS VARIABLES: B22

B24 — Absentismo debido a otras razones (dias)

Numero total de dias de absentismo producido no debido a accidentes

laborales o enfermedades provocadas en el trabajo durante el periodo de
evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia

En el caso de prestadores con mas de un servicio, el absentismo de cada empleado
se contabilizara en base a la proporcién de tiempo dedicado a actividades
relacionadas con el servicio de abastecimiento de agua.

Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pe23(B22), Pe25

USADA EN LAS VARIABLES: B22
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B25 — Horas de trabajo (horas)

Numero total de horas de trabajo normal de todos los empleados del
prestador durante el periodo de evaluacion (horas de trabajo total - ausencia
por vacaciones).
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia
En el caso de prestadores con mas de un servicio, las horas de trabajo de cada
empleado se contabilizarin en base a la proporcién de tiempo dedicado a
actividades relacionadas con el servicio de abastecimiento de agua.
Las horas extras no deben incluirse.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.
USADA EN LOS INDICADORES:  Pe26
TAMBIEN USADA PARATAIC:  CI6

B26 — Trabajo realizado en las horas extras (horas)

Numero total de horas extras de los empleados del prestador durante el
periodo de evaluacion.
DATO DE ENTRADA

Referido a un perfodo de referencia
En el caso de prestadores con mds de un servicio, el trabajo realizado en horas
extras por cada empleado se contabilizara en base a la proporcién de tiempo
dedicado a actividades relacionadas con el servicio de abastecimiento de agua.
Los empleados incluyen el personal tanto permanente como temporal.

USADA EN LOS INDICADORES:  Pe26
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3.3 Seccion C — Datos de activos fisicos
Almacenamiento de agua

C1 - Capacidad de almacenamiento de agua bruta (m3)

VARIABLES

Volumen neto total de las reservas de agua bruta incluidas en el sistema, en
la fecha de referencia.
DATO DE ENTRADA

Referido a una fecha de referencia

En el caso de depdsitos multiuso, debe utilizarse el volumen neto disponible para el
aprovisionamiento del servicio de abastecimiento de agua. Esta variable tiene como
objetivo medir la capacidad fisica utilizable de las instalaciones de almacenamiento
(depésitos o tanques de almacenamiento de agua bruta), independientem