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PRESENTACION

El presente manual tiene como propésito orientar el desempefio del Técnico en Regulacion y Control (TRC) para
que se recoja en un solo documento sus responsabilidades, funciones, actividades asignadas y para facilitar el
trabajo de supervisién que desempefia el Supervisor Regional de Regulacién (SRR). Este manual se complementa
con el Manual Operativo de la Unidad de Supervisién y Control (USCL) y el Manual Operativo de la Comision
Municipal de Agua Potable y Saneamiento (COMAS).

El manual procura poner en perspectiva la importancia del TRC en su relacién con el Sistema de Informacién del
ERSAPS y con su contribucién a la funcién de Atencion de Solicitudes y Reclamos no resueltos por los prestadores,
que ha delegado el ERSAPS a la USCL. Por otra parte, sus responsabilidades en apoyo al funcionamiento
sostenible, tanto de la USCL como de la COMAS y por ultimo, el papel a desempefar en la difusion del
conocimiento del marco legal y regulatorio entre el personal de prestadores urbanos y rurales de ingreso posterior a
la fase de implementacién de la regulacién por parte del ERSAPS.

Ademas de las responsabilidades indicadas anteriormente, se dedica en la guia un capitulo relacionado con
actividades que no son propiamente de regulacion y control, resultantes del conocimiento sectorial adquirido por el
TRC que lo convierten en un punto de convergencia de organizaciones interesadas en conocer la situacion sectorial
y en promover medidas orientadas a mejorar la calidad de servicios de agua potable y saneamiento (APS) en el
municipio.
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CAPITULO I: PERFIL DEL TRC, CERTIFICACION Y CAPACITACION
1.1 Perfil del TRC

Atendiendo a las responsabilidades que mas adelante se presentan en detalle, el TRC deberia contar con lo

siguiente:

a. Grado educativo a nivel medio y vocacién de ampliar sus conocimientos, preferentemente bachiller en
promocion social o técnico en desarrollo municipal.

b. Preferiblemente con conocimiento y experiencia en el sector de APS, ideal es una persona con formacién de
Técnico en Operacion y Mantenimiento (TOM) o Técnico en Agua y Saneamiento (TAS) capacitados por el
Servicio Autonomo Nacional de Acueductos y Alcantarillados (SANAA) o Técnico en Salud Ambiental (TSA)
capacitados por la Secretaria de Salud, lo que da antecedentes para trabajar con prestadores de servicio. Como
alternativa ser técnico de la Unidad Municipal Ambiental (UMA) con conocimiento del &mbito rural y situacion de
cuencas.

c. Conocimiento del uso de computador y manejo de software (Excel, Word, PowerPoint, internet).

d. Disposicion y capacidad para transmitir conocimientos sobre APS a poblacion rural y para comunicar aspectos
relativos al sector a la poblacion urbana a través de medios masivos de comunicacion presentes en el municipio.

e. Capacidad de sintetizar eventos a publicar en la pagina Web.

f. Que sea proactivo y con capacidad para socializar los temas del sector con los actores principales.

1.2 Capacitacion
1.2.1  Certificacion en regulacion y control
Independientemente del conocimiento sectorial que tenga el TRC, ERSAPS requiere que se someta a un curso de

capacitacion y certificacién de que ha asimilado los conocimientos impartidos por ERSAPS en los temas
fundamentales para su desempefio. El curso de certificacion toma una semana y trata los siguientes temas:

ﬁ Marco Legal E Institucional (60°) 2. Atribuciones Y Responsabilidad Municipal (60’)
3. Requisitos Y Atribuciones De Prestacion (60’) 4. Instrumentos De Apoyo A La Prestacion (60’)

5. Metodologia Implementacion (60) 6.  Organizacion Para Regulacion Y Control (90)
7 8
1

. Organizacién Y Funciones Comas/ Uscl/Ros (75') . Reglamentos Aplicables A Prestacion (60" A 90')
9. Manual Operativo Del Trc (90) 0. Supervision Regional De Regulacion (Srr) (75’)

11.  Sistema De Informacion Sectorial (165’) 12.  Control De Calidad Del Agua (60’)
13.  Reglamento Atencién Solicitudes Y Reclamos (60’) 14.  Personeria Juridica (30’)
!5. Encuesta Satisfaccion De Usuarios (30’) 16. Manual Contable Y De Tarifas (60) /

Se reconoce que un periodo de capacitacién de una semana, permite transmitir los conceptos basicos en que se
fundamenta el marco legal en relacién a regulacién y control y en la comprensién de las tareas asociadas a su
implementacién y seguimiento a nivel municipal, pero que se demanda capacitacion adicional para que el TRC se
desempefia con solvencia en su cargo, capacitacion que se brinda a través del Asistente Técnico Municipal (ATM)
ylo personal técnico y legal del ERSAPS.

El curso de certificacién de TRC es de corta duracion por lo que se tratan la mayoria de los tépicos en forma tetrica
con poco tiempo para préacticas. Reconociendo ésta limitacion, la capacitacion practica del TRC se logra mediante su
involucramiento en el trabajo con el ATM en la fase de implementacion y con la asesoria del SR2 en la fase de
seguimiento o del acompafiamiento permanente del personal técnico de la sede del Ente Regulador.
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Por otra parte, ERSAPS reconoce la necesidad de dotar a los TRC de conocimientos especificos en temas como
micromedicion y sus ventajas, desinfeccion por el prestador y mejoramiento de calidad del agua en el hogar,
enfermedades de origen hidrico y otros; por lo que prevé constituir una comunidad de practica con los TRC’s y
establecer un proceso de gestion del conocimiento permanente para difundir éstos y otros temas de interés, asi
como las mejores préacticas del pais. Es de notar que la responsabilidad de educar a los usuarios es del prestador y
que el conocimiento que se imparta a los TRC tiene como propdsito la comprension del tema y la posibilidad de
tratarlos con solvencia en comparecencia ante medios de comunicacién o reuniones generales donde se traten
temas sectoriales.

1.2.2 Capacitacion en servicio por ATM

El ATM, en su contrato tiene entre otras las responsabilidades de: i) socializar la Ley Marco del Sector e
instrumentos regulatorios; ii) efectuar un diagnostico de la situacion de prestacion de servicio APS; vy, iii) capacitar
personal de los prestadores de servicio en sus responsabilidades de atender solicitudes y reclamos e informar
periddicamente de su desempefio al ERSAPS, a través de la USCL.

El TRC, cuyo nombramiento y certificacion deben ser anteriores a que inicie su trabajo y considerando que debe
participar activamente en apoyo al consultor en el desarrollo de las responsabilidades anteriores, no con el papel de
subalterno del ATM para ayudarlo en su trabajo, si no como una etapa de aprendizaje para familiarizarse y volverse
competente en el desarrollo de esas actividades y aprovechar su ejecucién para mejorar su conocimiento de la
situacion en el sector y de los conocimientos que deben de impartirse en aquellas localidades que no fue posible
atender por parte del ATM, o de aquella cuyos servicios entran en operacion con posterioridad a las actividades de la
implementacién de la regulacién. Es de esperarse que al término de la consultoria del ATM, el TRC esté
debidamente capacitado y compenetrado de su trabajo para desempefiarlo de manera autonoma y con un minimo de
supervisidn y asesoramiento.

Por otra parte, el TRC debe participar en los talleres que realice el ATM para socializar los manuales operativos de la
COMAS y USCL con sus miembros, bajo la finalidad de obtener una clara comprension del contenido y alcance de
estos manuales, que le serviran como documento de referencia para el desempefio de su trabajo.

1.2.3  Supervision, vigilancia y asesoramiento

No obstante, la expectativa de que el TRC se desempefie con eficiencia y suficiente autonomia, al término del
contrato de implementacién con el ATM, la experiencia nos indica que la persona certificada y capacitada puede no
continuar en el cargo por diversas razones que se presentan que incluyen: fallecimiento, despido, renuncia o
sobrecarga de trabajo, ante esto el ERSAPS a través de los Supervisores Regionales de Regulacién (SRR), los que
tendran a su cargo un nimero de municipios a vigilar y apoyar estara en posicion de asistir a los TRC capacitados y
en su caso a contribuir a la capacitacion en servicio de los TRC de nuevo ingreso o que no tuvieron vivencia durante
el proceso de implementacién.

Por otra parte, el ERSAPS reconoce que a veces el manejo del sistema de informacién, requiere de un apoyo
adicional y personalizado a algunos TRC a través de su personal técnico de planta. Este tipo de asistencia puede
estar relacionado con el mantenimiento del equipo de computo, capacitacién en manejo de datos y asistencia en la
implementacién de procesos, tales como atencién de reclamos y aplicacion de disposiciones reglamentarias,
orientacién sobre los procedimientos o periodicidad para la transmisién de la informacion de los datos de gestion de
los prestadores urbanos, peri urbanos y rurales al ERSAPS. Ademéas el TRC debe preparaste en la forma de
comunicar al ERSAPS noticias y acontecimientos locales relacionados con el sector que por su importancia o con
caracter de buena practica se deban divulgar al resto de visitantes al sitio web del ERSAPS.
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1.2.4 Otras oportunidades de capacitacion

Tanto el SANAA, Secretaria de Salud e instancias relacionadas con el medio ambiente frecuentemente desarrollan
eventos de capacitacion relacionados con su desempefio. El TRC debe procurar enterarse y participar en ellos a fin
de aumentar su caudal de conocimientos sobre el sector.
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CAPIiTULO Il: RESPONSABILIDADES DEL TRC CON RESPECTO AL SISTEMA DE INFORMACION
2.1. Contribucion al Establecimiento de la Linea Base y Diagndstico Sectorial Municipal

El ERSAPS para cumplir con sus responsabilidades de Ley, debe de disponer de la informacion periddica
presentada por los prestadores, tanto urbanos como rurales y la que se derive de otras fuentes de informacion, la
cual debe de hacerse publica. Generalmente ERSAPS, depende de servicios de consultores certificados para
levantar esta linea base de datos, que se fundamenta en levantamientos de campo y entrevistas con el personal de
los prestadores. La informacion requerida para establecer esta linea de base, se adjunto como Anexo 1 de base

El andlisis de la linea de base permite preparar un diagnéstico de la forma y calidad con que se estan prestando los
servicios APS tanto a nivel urbano como rural. EI Anexo 2, desarrolla la forma de presentar dicho diagnostico.

El diagnéstico tiene como proposito identificar las intervenciones prioritarias que el gobierno municipal debe
promover, ya sea que la realice el prestador directamente, con apoyo de la municipalidad o con apoyo externo, como
se detalla en el Anexo 3.

El TRC, debe estar familiarizado con el contenido de estos anexos y particularmente debe apoyar al consultor ATM
en la fase de diagnéstico para familiarizarse con la metodologia de trabajo y darse a conocer por directivos y
personal de los prestadores, con los cuales mantendra posteriormente comunicaciéon permanente y de esto
dependera la capacidad de lograr con el apoyo municipal que los prestadores cumplan con su obligacion de informar.

El diagnostico realizado por el ATM que contiene la linea de base, generalmente esta incompleto, por razones
presupuestarias o facilidades de acceso; y, el TRC debera identificar prestadores o comunidades con sistema para
que posteriormente sean capacitadas por la USCL y actualizar de la base de datos.

2.2. Procesamiento Informes de Prestadores

La Ley Marco del Sector, ordena que los prestadores informen periédicamente su desempefio al ERSAPS, el cual
delega en la USCL la responsabilidad de gestionar dichos informes, validar su veracidad y consolidar la informacion
para remision al ERSAPS. El Anexo 4, contiene el informe periodico que deben presentar tanto los prestadores
urbanos' como los rurales.

Esta responsabilidad, la USCL la hace efectiva a través del TRC, quien debe preocuparse porque todos los
prestadores presenten los informes en las fechas programadas y debe validar la veracidad de estos informes
mediante visitas de campo selectivas, conforme al analisis de la informacion recibida, preferiblemente seleccionado
anualmente de manera aleatoria. La informacién presentada por los prestadores debe ser analizada y ordenada
para su remision via internet a la Jefatura del Sistema de Informacion de ERSAPS, de conformidad con los
procedimientos que se indican en el Anexo 5.

Tomando en consideracion las dificultades de desplazamiento que se presenta en el area rural, el TRC, con apoyo
de la COMAS, USCL y Corporacion Municipal, debera propiciar que los alcaldes auxiliares contribuyan con la
generacion y presentacion de los informes periddicos de las Juntas Administradoras de Agua (JAA), igualmente
podra coordinar con la Asociacion de juntas en caso de que exista.

1 En caso de renuencia del prestador a informar, el TRC debe notificarlo a la USCL para que ésta solicite a la Corporacién
Municipal que ordene el cumplimiento de la Ley y en caso de reincidencia al Ente Regulador para que aplique las sanciones del
caso.
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2.3. Operacion y Mantenimiento del Equipo de Computo

ERSAPS en algunos casos suministra el equipo de computo en la USCL para uso exclusivo del sistema de
informacion. Es responsabilidad del TRC dar el debido mantenimiento al equipo de computo para evitar su deterioro.
El Anexo 6, contiene algunas consideraciones para efectuar este mantenimiento.

2.4. Capacitacion de Instancias Locales de Regulacion y Prestadores por el TRC.

ERSAPS procura, en el proceso de implementacién de la regulacion socializar el marco legal y regulatorio con los
miembros de la Corporacién Municipal, Prestadores, Miembros de COMAS y USCL, para lograr el conocimiento y
apoyo del gobierno local y la ciudadania al proceso regulatorio. No obstante lo anterior, como consecuencia de
cambios de administracién municipal y cumplimiento de estatutos de prestadores, se requiere que nuevas personas
adquieran éstos conocimientos, para lo cual se espera la contribucion del TRC en forma directa o con apoyo del
ERSAPS; para asistir al TRC cuando se desempefie en forma directa se adjunta como anexo una guia para orientar
el desarrollo de diversos tipos de capacitacion.

El desarrollo de infraestructura en localidades adicionales a las registradas en el diagndstico sectorial inicial,
demanda que los directivos de prestadores se familiaricen con los informes de gestién que deben presentar a la
USCL. Se espera que los programas de inversién contengan esta componente. No obstante, el TRC debe
asegurarse de que al constituirse el prestador quede debidamente capacitado y comprometido con la presentacion
de los informes periddicos a la USCL y que se conozca el papel del TRC, por lo que deberia procurar participar en
los eventos de capacitacién que para tal fin se realice.

También se requiere de actividades de capacitacion para los miembros de juntas directivas de la JAA, cuando se
suscitan cambios como consecuencia de la aplicacion correcta de los estatutos, que generalmente demandan estos
cambios cada dos afios, lo que da lugar a que aquellos directivos de nuevo ingreso que requieren ser capacitados
sobre el sistema de informacion del ERSAPS, siendo responsabilidad del TRC llevar a cabo esta capacitacion.

Las actividades de capacitacion que realice el TRC sobre el sistema de informacion, podran ser complementadas
con la capacitacion referente al Reglamento de Juntas Administradoras de Agua, Manual Contable y Administracion
de Tarifas y el Manual para Gestion de Personalidad Juridica cuando se juzgue necesario. ERSAPS en la medida de
sus posibilidades proporcionara copias de éstos manuales para su distribucion en los diferentes eventos de
capacitacion, en respuesta a solicitud previa de parte del TRC.

El Anexo 7, contiene una guia para orientar las presentaciones a realizar en talleres de capacitacion de las instancias
indicadas anteriormente.

2.5. Informes de Desempeiio al ERSAPS

Con la finalidad de conocer y registrar por mandato de Ley en cada municipio aspectos sobre la prestacion de los
servicios agua y saneamiento, ERSAPS ha dotado a cada USCL de equipo de computo y comunicacidn necesarios,
asumiendo ante los cooperantes que financiaron su adquisicion, el uso adecuado de éstos recursos, en los reportes
mensuales cada TRC debera incluir lo siguiente:

e Como responsable del manejo de éste equipo debe informar sobre el estado en que se encuentra, su
exclusividad o retiro de parte de autoridades para tomar acciones?.

2 En algunas localidades se enfrentan problemas con los MODEM lo que dificulta la comunicacion, por lo que el TRC debe
notificar éstos problemas al ERSAPS que es el suscriptor inicial con el proveedor del servicio de Internet. En caso de persistir el
problema el TRC debera buscar otra alternativa de comunicacién y no utilizarla como un pretexto para incumplir sus
responsabilidades
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Informe sobre muestras de cloro analizadas y disponibilidad de reactivos.

actividades de mantenimiento al equipo de cdmputo.

Resumen de eventos de capacitacion en los que ha participado y nuevos conocimientos adquiridos.
Resumen de actividades relacionadas con el sector, distintas a la regulacién en las que ha participado como
actor ejemplo control de pérdidas, capacitacion en fontaneria etc.

Notificaciones sobre temas de calidad de agua y vertidos que ha detectado e informado a la Secretaria de
Salud o a las autoridades ambientales.

Cantidad de material regulatorio distribuido a interesados y requerimiento de ejemplares adicionales.
Resumen de trabajo de auditorias realizadas por la USCL.

Resumen de visitas de inspeccion realizadas a prestadores.

Resumen de reclamos atendidos, resueltos y pendientes.

Resumen sobre el tramite de otorgamiento de personalidad juridica.

Resumen de las capacitaciones a personal de prestadores.

El Anexo 8 contiene el formato del informe del TRC a la USCL con copia al ERSAPS.
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CAPITULO Ill: RESPONSABILIDADES DEL TRC COMO ASISTENTE TECNICO DE USCL Y COMAS

La COMAS se integra con representantes de la sociedad civil y regidores; los primeros se desempefian como
voluntarios, lo que implica que su participacion en deliberaciones y acuerdos que les compete se lleven a cabo en
horas no laborales, lo que dificulta el seguimiento a los acuerdos y la comunicacién con el ERSAPS. Los regidores
reciben salario de la municipalidad y su participacion es institucional y no voluntaria, pero también tienen
responsabilidades propias de su cargo, por lo que desempefiarse como enlace de COMAS con ERSAPS demanda
de tiempo no siempre disponible.

La USCL, en la cual ERSAPS delega la funciones de control de la prestacion y atencién de reclamos no satisfechos
por el prestador y con la cual se requiere una comunicacién contintia, también esta constituida en su directorio por
representantes de la sociedad civil que, igual que la COMAS se desempefian fuera de las horas laborales, lo que
dificulta comunicacion y presencia para recibir reclamos de los usuarios.

Dada la situacion anterior que se desprende del voluntariado, ambas instancias demandan de un secretariado
permanente, a tiempo completo o parcial que facilite el trabajo de ambas instancias, responsabilidad que se ha
establecido recaera en el TRC con quien el ERSAPS mantiene comunicacién constante.

3.1. Responsabilidades respecto la USCL

a. Responsable de la custodia de la documentacién recibida y producida por la USCL.

b. Dar apoyo al Secretario de la USCL en la preparacion de las actas de las reuniones de los Directores para dejar
constancia de las resoluciones y transmitirlas como sea requerido.

c. Dar apoyo a los Directores en la elaboracion de los informes trimestrales a la COMAS y la remision al ERSAPS.

d. Mantener actualizado el ingreso de informacién vinculado al sistema de ERSAPS sobre los datos basicos de
prestacion que debe comunicar la USCL en base a la informacion periédica y obligatoria de los prestadores
urbanos, peri urbanos y rurales.

e. Promover reuniones de coordinacién, en nombre del directorio de la USCL, con organizaciones o instituciones
locales para atencidn de problemas relacionados con la calidad de prestacion de los servicios, por ejemplo los
relacionados con la calidad del agua; esta atencion deriva del andlisis de los datos béasicos alimentados al
sistema de informacion mismo que genera indicadores de gestion.

f. Preparar y presentar el informe trimestral a la USCL para su aprobacion y envio a la COMAS y al ERSAPS, en
base al formato establecido en el manual operativo de la USCL, (ver Anexo 3).

g. Representar a los Directores a reuniones convocadas cuando ellos no puedan participar.

3.2. Responsabilidad Respecto a la COMAS

a. Responsable de la custodia de la documentacién recibida y producida por la COMAS.

b. Mantener actualizado el Registro de Organizaciones Sectoriales (ROS)?3 y asistir a la COMAS en programacion y
coordinacion de reuniones entre miembros del ROS y la COMAS. EI Anexo 9 contiene lo concerniente al ROS y
el papel de las COMAS.

c. Dar apoyo al secretario de la COMAS en la preparacion de las actas de las reuniones de los Directores y de
COMAS con miembros del ROS vy otras reuniones donde participe la COMAS para dejar constancia de las
resoluciones y acuerdos y transmitirlas como sea requerido.

d. Representar a los sus miembros en reuniones convocadas cuando ellos no puedan participar.

e. Apoyar ala COMAS en la preparacion del informe para que lo envie a la Corporacion Municipal y al ERSAPS de
acuerdo a lo establecido en la seccién 3.7 del Manual Operativo de la COMAS y que se reproduce a
continuacion:

3 La Seccion 3.2 del Manual Operativo de la COMAS, desarrolla el procedimiento de establecer este registro y de coordinacion
entre COMAS y las organizaciones miembros.
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/ EI TRC y e ROS \
E de

| TRC tendrd como una de sus responsabilidades colaborar en el levantamiento de este registro

organizaciones que da cumplimiento al Articulo 5 de la Ley Marco del Sector y a propiciar que estas
organizaciones se constituyan en una red de organizaciones sectoriales, a fin de poder trabajar de manera
coordinada en las intervenciones del municipio.

El TRC debe tener presente que el accionar se lleva a cabo dentro de ese entorno de instituciones que trabajan
en mejorar las condiciones de los servicios de agua y saneamiento y que en muchas ocasiones por el hecho de
ser una persona que se ha especializado en el tema de agua y saneamiento, podra convertirse en el punto de
convergencia de los esfuerzos que han hecho las instituciones. Es importante tener presente siempre que este
accionar es tangencial y complementario a su trabajo pero que su responsabilidades basicas son las que le
asigna las USCL enmarcado dentro de los compromisos establecidos con el ERSAPS, y que por muy atractivos
que sean los programas de fortalecimiento, no son la responsabilidad basica del TRC. No obstante lo cual, si
dispone de tiempo suficiente para desempefiar su trabajo con eficacia y ademas puede contribuir a que se

eroren los servicios, debera hacerlo naturalmente. /

‘La COMAS debe presentar a la CM un informe semestral que resuma el trabajo realizado en el semestre y valide,
respalde o modifique las recomendaciones contenidas en el informe semestral de la USCL. El contenido del informe
de la COMAS, se ilustra en el siguiente recuadro:

Informe Semestral de COMAS a Corporacion Municipal

Fecha y periodo que abarca el informe

Destinatario. Corporacién Municipal

Remitente. Presidente COMAS

Relacion de reuniones celebradas por el Directorio: fechas, temas, participantes
Relacién de reuniones de coordinacion con organizaciones del ROS

Relacién de inspecciones de campo a nivel urbano y rural

Relacion de actividades de educacion de usuarios.

Relacién de recomendaciones presentadas a la CM

* S 6 6 6 O 0o

En relacion con recomendaciones se debe indicar el apoyo especifico que se debe gestionar ante cada organizacién
del ROS, identificando localidades y tipos de apoyo, asi como acciones a considerar en la planificacion sectorial para
financiamiento externo”.
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CAPITULO IV: RESPONSABILIDADES DEL TRC CON RESPECTO A PRESTADORES
41  Solicitudes y reclamos

La responsabilidad de atender y resolver las solicitudes y reclamos de los usuarios competen en primera instancia al
prestador, de conformidad con lo estipulado en el Reglamento Especial para la Atencién de Solicitudes y Reclamos
de los Usuarios. En el caso de que el prestador no resuelva a satisfaccion del usuario su solicitud o reclamo, la Ley
Marco faculta al ERSAPS para velar por los derechos de los usuarios y resolver conflictos que se presenten entre
prestadores y usuarios. Con la finalidad de facilitar la resolucién de solicitudes y reclamos a nivel municipal, ERSAPS
delega en la USCL esta facultad, tal como se establece en el Capitulo Il de las Funciones, Articulo 6 del Modelo de
Reglamento de la USCL en sus literales f) Velar por la correcta aplicacion por parte de los prestadores, de los
Reglamentos de Servicios, Atencion de Solicitudes y Reclamos y de Juntas Administradoras y g) Atender y gestionar
la resolucién de los reclamos presentados por los usuarios cuando estos no hayan sido atendidos por los
prestadores de acuerdo al Reglamento correspondiente.

Corresponde al TRC recibir el reclamo, verificar que no ha sido satisfecho por el prestador, crear el expediente y
someterlo a consideracion del directorio de la USCL para que resuelva lo procedente e informar al usuario de la
respuesta; documentarlos para posteriormente enviar al ERSAPS resumen de los reclamos atendidos, resueltos y en
tramite.

4.2 Auditorias a JAA

La responsabilidad de realizar auditorias a los prestadores compete a la municipalidad de acuerdo al articulo 6 del
Reglamento de Juntas. La USCL en apoyo a la municipalidad realiza auditorias a los prestadores, el TRC debe
informar sobre el resultado al ERSAPS para su publicacion en la pagina Web. La USCL si lo estima conveniente se
deberia acompafiar de miembros de la Comisién de Transparencia y/o Comisionado municipal.

En el informe a la COMAS debera acompafiar el resultado de la auditoria para que recomiende acciones a la
Corporaci6n en caso de malversacién de fondos.

El Anexo 10, contiene un formato relacionado con estas auditorias.
4.3  Control de Calidad del Agua

El TRC cuando realice visitas de campo a localidades rurales debera determinar la presencia de cloro residual en
varios puntos de la red de distribucién lo mas lejano posible al tanque de almacenamiento donde se aplica el cloro,
utilizando el comparador proporcionado por el ERSAPS. Cuando la presencia de cloro este bajo el valor de norma
deber4 reportarlo a la junta directiva para que tome las provisiones del caso. Esta anomalia debera resaltarse en el
informe periddico de la USCL. El Anexo 11, contiene instrucciones para utilizar el comparador de cloro residual y el
Anexo 12 consideraciones para derivar apreciaciones sobre las caracteristicas fisicas del agua. EI Anexo 13,
contiene la forma de publicar los resultados de la determinacion de cloro residual.

4.4  Tramite personalidad juridica
Asesorar a los prestadores en la obtencién de éste documento para lo cual debe basarse en Manual de

Procedimientos para Tramite de Personalidad Juridica de Juntas Administradoras de Agua desarrollado por
ERSAPS.
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4.5 Encuestas de satisfaccion de usuarios.

Para medir el grado en que los usuarios urbanos califican el servicio que reciben del prestador, la USCL debera
realizar anualmente una encuesta entre los usuarios tomando una muestra representativa de cada barrio, colonia y/o
sector segun se establece en el Manual Operativo de la USCL. EI TRC debera participar en la capacitacién de los
encuestadores para el llenado del formulario, colaborar en la supervision del levantamiento y procesar la informacién
de campo para someter los resultados a consideracion de la USCL. A fin de crear conciencia en la ciudadania, los
encuestadores podrian ser reclutados entre estudiantes de secundaria del municipio. El Anexo 14 contiene el modelo
de encuesta de satisfaccion y rendicion de cuentas a los usuarios.

4.6 Recuento de dafos a instalaciones por desastres.

En TRC debe procurar obtener informacion con los prestadores sobre los diferentes dafios ocasionados a los
sistemas tanto urbanos como rurales por situaciones de desastre y remitir un informe lo antes posible al ERSAPS,
éste informe debe contener como minimo para cada sistema, descripcion del dafio, materiales a necesitar, de ser
posible cuantificar la obra e incluir fotografias.
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CAPITULO V: RESPONSABILIDADES DEL TRC CON RESPECTO A COMUNICACION SOCIAL

La participacion ciudadana, para ser efectiva, requiere que el ciudadano este informando del acontecer del servicio
de agua en forma permanente. La Ley Marco reconoce la importancia de la comunicacion y ordena que los
prestadores mantengan informados a los usuarios sobre “la prestacién de los servicios, régimen tarifario y cobro,
planes de expansion y mejoramiento de servicios y toda otra circunstancia que sea de su interés, en forma
suficientemente detallada como para permitir el ejercicio de sus derechos como usuario”. Por analogia se entiende
que los usuarios deberian ser informados de los resultados de la regulacion y control, como consecuencia de las
actividades que realizan la COMAS y La USCL. ElI TRC deberia, por consiguiente, de asumir funciones de
comunicacion social que comprenden:

a. Preparar para publicacién en el sitic Web del ERSAPS breves resefias de eventos de socializacion,
capacitacion, aplicacion de reglamentos, y otros temas de interés sectorial en que se hayan involucrado la
COMAS, USCL o el TRC, preferentemente acompafiados de fotografias de participantes, obras, cuadrillas de
trabajo efc.

/Las resefias deberan indicar como minimo: \
o Con relacion a proyectos: la fecha de inicio y posible fecha finalizacion, poblacién beneficiada y el nimero
de usuarios, componentes que incluye y una breve detalle, monto, contraparte si existe, tarifa y micro
medicidn prevista, responsable de ejecucion.
o Con relacion a eventos: nombre del evento, fecha, ejecutor, promotor, nimero de participantes, objetivo,
agenda desarrollada.
¢ Con relacion a actividades: tales como auditorias, resolucion sobre conflictos, reuniones de coordinacion,
k control de pérdidas, reestructuracion de prestadores; fecha, lugar, logros, ejecutores, retos. j

El Anexo 15 contiene ejemplos de noticias publicadas en el sitio web del ERSAPS.

b. Informar con anticipacién a los medios de comunicacién para que sean cubiertos los eventos que se realicen
con participacion del ERSAPS en el municipio, preparando la correspondiente nota de prensa.

c. Promover espacios en los medios de comunicaciones municipales o locales para difundir las disposiciones
legales y reglamentarias que atafien a los usuarios en cuanto a prestacion de los servicios en particular a lo
referente a atencién de solicitudes y reclamos y la forma en que la USCL y TRC pueden contribuir a su
resolucion justa y equitativa.

Siempre debe tenerse en cuenta que la actividad del TRC, en materia de comunicacion se refiere a temas de
regulacién y control de los servicios y que de ninguna manera sustituye las obligaciones de comunicacién y
educacion de usuarios que compete a los prestadores de servicios, aun cuando la coordinacién y colaboracion con
estos no debe descuidarse.

El Anexo 16, contiene algunas herramientas que puede utilizar el TRC en su trabajo de comunicacién social, y el
Anexo 17 algunos aspectos en tomar en cuenta en la planificacién de la comunicacién y la divulgacién.
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CAPITULO VI: RESPONSABILIDADES DEL TRC CON RESPECTO A ACTIVIDADES NO
RELACIONADAS CON REGULACION Y CONTROL

Existen a nivel de municipio muchas iniciativas de organizaciones gubernamentales y no gubernamentales que
procuran el mejoramiento y/o sostenibilidad de los servicios APS. Las organizaciones involucradas no siempre
encuentran interlocutores con conocimiento de la problematica sectorial y con capacidad de movilizacion social y
convocatorias al nivel municipal relacionada con APS e identifican a las instancias locales de regulacién y control
como interlocutoras y aliados importantes para sus intervenciones, demandando participacién y apoyo de estas
instancias y del TRC.

Ejemplos de lo anterior comprenden:

a. Identificacion de la COMAS por el Consejo Regional de la Secretaria de Planificacion para que asuma el papel
de planificacion sectorial municipal.

b. Identificacion de la USCL como co-ejecutor de actividades para implementar planes de seguridad del agua,
capacitar en fontaneria y control de pérdidas.

Es comprensible que instancias de participacion ciudadana, operativas y que han demostrado efectividad sean
buscadas para contribuir al mejoramiento de los servicios APS, y su participacion es saludable y conveniente,
siempre y cuando no vaya en desmedro de sus funciones fundamentales de regulacién y control. Por lo que el TRC,
mientras su funcién principal es la regulacion y control, no debe descuidar su atencion de las tareas que le son
propias por atender otras funciones sectoriales como ser las de asistencia técnica o planificacion. Mantener presente
que las funciones basicas y especiales del TRC son: i) sistema de informacion sectorial; ii) difusion del marco legal y
regulatorio; y, iii) tramite de solicitudes y reclamos de los usuarios.
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CAPITULO VII: ASPECTOS LABORALES DEL TRC
7.1 Aspectos generales

El sueldo del TRC, es cubierto por la municipalidad y va incluido en el Plan Operativo de la USCL, junto con los
costos para el funcionamiento de la USCL y para el desempefio de las funciones del TRC (movilizacidn, viaticos,
comunicacion). Los recursos podran provenir del presupuesto municipal exclusivamente o ser complementados con
transferencias de los prestadores urbanos presentes en el municipio. La relacién laboral por consiguiente se
establece entre la municipalidad y el TRC, el cual viene a ser un empleado municipal, cuya relacion laboral se regira
por la Ley de Carrera Municipal.

No obstante la dependencia administrativa de la municipalidad, el papel del TRC como responsable de actividades
de regulacion y control delegadas a la USCL, demanda que su dependencia funcional sea de la USCL, cuyo
presidente deberia realizar las funciones de supervisién de su trabajo y, en caso de que no sea satisfactorio, solicitar
su sustitucion a la municipalidad. La municipalidad deberia respetar esta atribucion, y no cancelar o sustituir al TRC
sin contar con consulta con la USCL. Causa fundamental para sustitucion deberia de ser el no cumplimiento con
procesar informacién de los prestadores y remitirlos al ERSAPS.

En muchos casos la municipalidad delega la funcién del TRC en un empleado permanente, a fin de no incrementar
su presupuesto, situacién que eventualmente se traduce en sobrecargas de trabajo, donde el empleado da prioridad
a sus responsabilidades primarias y descuida su papel como TRC. En estos casos, es recomendable que el TRC
solicite la intervencién de la USCL para que se le asigne uno o mas asistentes (dependiendo del universo de
prestadores) que atienda con exclusividad o prioridad lo referente a regulacion y control. La capacitacion del
asistente correra por parte del TRC con eventual apoyo del ERSAPS.

En todo caso ERSAPS debera gestionar con la municipalidad un dia por semana como minimo, que destinara el
funcionario al trabajo como TRC, en particular cuando existe un gran nimero de sistemas rurales en el municipio.
ERSAPS notificara a la corporacién municipal los resultados de ésta disposicién asi como el desempefio del mismo.

7.2 Sostenibilidad en el cargo

Para contribuir a darle continuidad en el cargo, el TRC debe cumplir a cabalidad con sus funciones y procurar
mejorar dia a dia sus conocimientos participando en programas de capacitacion ofrecidos por ERSAPS a través de
su sitio web?, asi como participacién activa en los eventos de intercambio promovidos por ERSAPS y eventos de
capacitacion por otras organizaciones.

Promover la valoracién del cargo por la ciudadania, los usuarios y AJAM® dando a conocer la importancia de la
regulacién aprovechando los medios locales de comunicacion, a fin de que se reconozca al TRC como el portavoz
del sector agua y saneamiento en su respectivo municipio.

Promover la valoracién del cargo con la corporacién municipal, actuando diligentemente para que la COMAS y USCL
generen informes periodicos y que éstos sean conocidos y utilizados por el gobierno municipal, en particular para
generar recursos financieros para mejora de los servicios.

4 La comunicacion a través de correo electrénico, conferencias via Skype y ofras debe ser constante, a fin de contar con
asesoria de ERSAPS para resolver problemas, apoyo en su desempefio y difusion de conocimiento, que le permite conocer
oportunidades y buenas préacticas.

5 LA AJAM puede ser una fuente valiosa de colaboracién para vigilancia de calidad del agua e inspecciones en el terreno,
auditorias y otros que da relevancia al cargo del TRC y apoyo financiero y en especies a su trabajo
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Deben desarrollar habilidades para hacer presentaciones publicas utilizando PowerPoint por ejemplo, para dar a
conocer el conocimiento sectorial adquirido, aprovechando los reportes generados por el RPP en internet, mostrar
las deficiencias o necesidades de intervencion por quien competan, utilizar cuadros, graficos y texto para ilustracién.
El TRC debe aprovechar éstos espacios para fortalecer su posicién como portavoz del sector, procurando presencia
de los medios de comunicacién en los eventos a desarrollar.

Ademas de procurar que la corporacién municipal conozca los informes de situacién, el TRC debe socializarlos con
los Prestadores urbanos y peri urbanos y en el ambito rural con la AJAM; y funcionarios municipales que puedan
tener interés en el sector o transparencia; por ejemplo Comisionado Municipal, Servicios Publicos, Desarrollo
Municipal, Comision de Transparencia, Ingeniero Municipal etc.

7.3 Aspectos Laborales

La regulacién y control del sector APS, son temas nuevos en el pais, y la implementacion de manera
descentralizada, da lugar a numerosas iniciativas a nivel municipal que ameritan ser documentadas y compartidas
entre los actores de los muchos municipios sujetos a regulacion. ERSAPS, con la finalidad de incrementar los
conocimientos de los TRC y de esta manera contribuir a su sostenibilidad, apoya la celebracién de eventos de
intercambio presenciales en los que se difunden buenas practicas desarrolladas por las instancias locales de
regulacién, pero también propone la disponibilidad de medios visuales de intercambio para que los TRC se integren
en una comunidad de practica que les permitan conocer los logros de sus colegas, siguiendo la mecénica que se
describe en el Anexo 18.
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Apéndice A Participantes en Taller de Validacion del 21 de Octubre de 2011
No. NOMBRE MUNICIPIO DEPARTAMENTO
1 Mario Humberto Reyes Esparta
2 | Angel Emin Lépez Arizona
3 Brenda Yadira Reyes La Masica
4 José Orlando Cabrera La Masica Atlantida
5 José Roberto Avelar San Francisco
6 Karla Lemus Tela
7 Yaeni Escobar El Porvenir
8 Noé Mercado Siguatepeque Comayagua
9 Otto Leonel Dale Comayagua
10 | Fernando Arturo Sosa Danli
11 Kelling Valladares El Paraiso
12 | Luis Alonso Moncada Yuscaran El Paraiso
13 Miguel Orlando Molina Yuscaran
14 | Obdulio Sevilla Moroceli
15 Ricardo Banegas Yuscaran
16 | Ana Lucia Lainez Concepcion
17 Buenaventura Argueta San Marcos Sierra
18 | Esteban Cabrera San Marcos de Sierra Intibucé
19 | Harold Omar Alberto Jesus de Otoro
20 | José Dolores Barrera San Antonio
21 Vilma Graciela Espinal Concepcion

Manual Operativo TRC

Pagina 15



Manual Operativo del Técnico en Regulacién y Control (TRC)

ANEXO 1 Linea de Base de Prestacion Urbana y Rural
(Tomado de la Seccién 3.1.2 del Manual Operativo de la USCL)

Se entiende por esta linea de base, los datos que permitiran establecer la situacion de prestacién a nivel de cada
municipio al momento que ERSAPS logra un acuerdo con el Municipio para someterse a la regulacién. Para
establecer la calidad de la prestacidn de los servicios, se divide la informacion en dos grandes grupos: el primero que
abarca el nivel de prestacién medido con indicadores fisicos, que son cuantificables de manera numérica y que
facilitan la comparacion del desempefio entre los prestadores; y por otra parte, indicadores asociados con los
atributos que debe tener un prestador para considerarsele que esta cumpliendo con los requisitos de Ley y con la
buena préactica en gestion de acueductos y alcantarillados.

Los requisitos de la Ley se pueden agrupar en bloques que resumen como se espera que sea la prestacion de los
servicios de agua y saneamiento, como sigue:

a. Calidad de Servicio. Los servicios deben ser prestados con calidad, lo que implica: i) una alta cobertura sin exclusion
por razones socioeconémicas y utilizando medios alternativos de ser necesarios; ii) que el agua para consumo sea de
calidad potable; iii) el manejo de descargas de efluentes para proteger los recursos hidricos; v, iv) que los servicios se
presten en forma continua.

b. Comercial. Se considera que: i) el cobro debe ser equitativo en base al consumo real por el usuario; ii) se utilice la
micromedicion en forma generalizaday; iii) la facturacion debe ser idonea para asegurar la efectividad en el cobro; iv) se
debe contar con instalaciones y mecanismos adecuados por resolver consultas y reclamos de los usuarios; y, vi) debe
inducirse el uso racional del agua.

c. Administracion. Debe ser eficiente para lo cual se propone: i) mecanismos de supervision y control con alta
participacion ciudadana; ii) participacion ciudadana en todo el proceso de prestacion de los servicios. La eficiencia se
asocia con mantener la fuerza laboral en el minimo indispensable para las necesidades del servicio.

d. Costos. La Ley espera que se recupere la totalidad de los costos de operacion, incluyendo los costos de capital y
margenes de beneficio para el operador; estableciendo mecanismos de subsidio cruzado, mediante tarifas
preferenciales, para los usuarios de bajos ingresos. La eficiencia se asocia con la efectividad de la cobranza y
eliminacién de conexiones clandestinas.

e. Operacion y Mantenimiento. La eficiencia en este campo esta asociada con la oportuna correccion de las fallas que
se presentan en |as instalaciones y la constante vigilancia y acciones correctivas para minimizar los costos de energia
eléctrica y consumo de quimicos. La operacion conlleva acciones de educacién de usuarios en temas sanitarios y
ambientales, mantener debidamente informados a los usuarios sobre aspectos importantes de los servicios y acciones
para el control de vertidos y proteccion de cuencas, acuiferos y fuentes de agua.

ERSAPS ha identificado indicadores que permiten calificar la medida en que la prestacion se realiza en
concordancia con los requisitos anteriores a fin de contribuir a orientar la toma de acciones correctivas
correspondientes.

Por otra parte la informacion, debido a la diferencia de complejidad de los servicios, se divide entre la prestacion
urbana y la prestacion rural, agrupando los resultados de ambas areas de responsabilidad en una vision global a
nivel de municipio, segun lo que se describe a continuacion:

a. Linea de Base de la Prestacion Urbana

En los sistemas urbanos se realiza un levantamiento detallado de informacién que incluye la infraestructura en
servicio y el desempefio del prestador. La guia para levantar esta informacién se muestra en el Anexo E. Los
indicadores resultantes de este levantamiento con relacién a la calidad de la prestacién, se presentan en el Cuadro
No.1 siguiente:
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Cuadro No.1 Indicadores de Gestion de Prestadores Urbanos

Prestador: Fecha:

No. Indicador Val.or del
Indicador

.- Calidad del Servicio
1.1 Cobertura del servicio de agua potable 80
1.2 Cobertura del servicio de alcantarillado 43
1.3 Dotacion media de agua (litros por persona por dia) 226
14 Cumplimiento norma técnica de la calidad del agua potable (%) 7
1.5 Cumplimiento norma técnica de la calidad de agua residual N.D.
1.6 Continuidad de servicio N.D.
1.7 Relacién demanda/oferta (%) 98
Il.- Comercial
2.1 Cobertura de micromedicion 0
2.2 Micromedicién en buen estado N.A.
2.3 Agua no contabilizada N.D.
2.4 Eficiencia de cobranza (%) 91.32
2.5 Rotacion de la deuda (meses) 15
2.6 Indide de atencién de reclamos N.D.
2.7 Facturacion mensual promedio en agua potable (Lps.) 88
2.8 Facturacion mensual promedio en alcantarillado (Lps.) N.D.
2.9 Numero de dias de salario minimo para pagar factura (*) 0.48
Il.- Administracion
3.1 Empleados de agua por 1000 conexiones 2.9
3.2 Empleados de alcantarillado por 1000 conexiones 0.5
3.3 Total empleados por 1000 conexiones 3.4
V.- Costos
4.1 Costo de produccion (Lps/m3) 1.71
4.2 Precio de venta (Lps/m3) 2.29
4.3 Proporcion del costo por pago de personal (%) 34
4.4 Proporcion del costo por compra de quimicos (%) 6.53
4.5 Proporcion del costo por pago de energia (%) 45.49
4.6 Relacion costos/ingresos 0.87
V.- Operacién y Mantenimiento
5.1 Proporcion del suministro por aguas superficiales (%) (*) 48
5.2 Proporcion del suministro por aguas subterraneas (%) (*) 52
5.3 Fallas en mantenimiento de tuberias de agua potable (averias/km-afio) N.D.
5.4 Fallas en mantenimiento de tuberias de alcantarillado (averias/km-afio) N.D.

(*) Dato estadistico no demanda accién correctiva

Los indicadores anteriores, se acompafian de informacién gréfica que ilustra la posicién relativa de las diferentes
componentes de los sistemas; tales como obras de captacion, lineas de conduccion, tanques de almacenamiento,
ubicacion de pozos y produccién, red de distribucién en agua potable y lo referente a colectores y plantas
depuradoras en alcantarillado sanitario. La Figura No.1 presenta este tipo de informacion para el sistema de agua de

Siguatepeque.
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FiguraNo.1  Modelo Planos llustrativos Sistema de Agua
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Por otra parte el diagnéstico de gestion urbana, califica los atributos del prestador que se consideran deseables de
conformidad con el marco legal y la buena préctica de gestion. La calificacién se fundamenta en las respuestas
afirmativas o negativas, relacionadas con los diferentes atributos contenidos en el Anexo G. Utilizando el siguiente
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criterio: Alta, si responde afirmativamente a tres o cuatro preguntas; Media, si responde afirmativamente a una o dos
preguntas; y, Baja, si no responde a ninguna. El Cuadro No.2 siguiente presenta un ejemplo de calificacién.

Cuadro No.2  Calificacion de los Atributos del Prestador Urbano.
Grupo Concepto Si | No | Calificacion
Autonomia
¢ Los estatutos consignan la autonomia del prestador? X
A ¢ El nombramiento del gerente depende de la junta directiva? X Alta
¢ El gerente tiene facultades para nombrar y despedir al personal? X
J Retiene el prestador sus ingresos para reinvertirlos en los servicios? X
Participacion Ciudadana:
;La junta directiva tiene representacion mayoritaria de los usuarios? X
;La USCL vigila el desempefio del prestador? X

¢ Se realizan consultas ciudadanas para decidir sobre la programacion de | X
inversiones?

¢ Se realizan consultas ciudadanas para decidir sobre el pliego tarifario? X
Orientacion al Usuario:
¢ Se cuenta con oficina y mecanismo para atencién de usuarios? X
c ¢, Se mantienen un programa de educacion de usuarios? X Alta
¢ Se brinda informacién adecuada y oportuna a los usuarios? X
¢ Se tiene implementado el Reglamento y el Contrato de Servicio? X
Orientacion de Comercial:
¢,Se da seguimiento periédico a la ejecucidn presupuestaria? X
D ¢,Se recupera la totalidad de los costos reales de los servicios? X Media
¢,.Se mantiene un programa de recuperacién de la deuda? X
¢ Existe actividad continua para normalizar clandestinos? X
Rendicion de Cuentas:
i Conoce y cumple con la Ley de Transparencia? X
E i Mantiene contabilidad actualizada y auditada? X Media
¢ Presenta informes periédicos al Ente Regulador? X
¢ Discrimina la factura los conceptos basicos de la tarifa? X
Capacidad Técnica:
¢, Cuenta con medios para el control de calidad de agua y vertidos? X
F ¢ Aplica buenas practicas en operacién y mantenimiento? X Media
¢ Cuenta con medios adecuados para la operacion y mantenimiento? X
¢, Cuenta con organizacion y recursos humanos adecuados? X
Orientacion Ambiental:

¢, Cuenta con programas de proteccién de cuencas productoras de agua?
¢, Se realiza un control de los vertidos industriales y otros al alcantarillado?

JEl presupuesto operativo incluye renglones de gastos para proteccion X
ambiental?

¢Incluye el plan de inversiones proyectos de proteccion ambiental? X
Administracion y Gerencia:

¢ Existe contrato de prestacion y este es conocido por el personal?

H ¢ Existe y se aplica el Manual de Clasificacidn de Puestos y Salarios?
¢, Se practica la tercerizacion de actividades delegables?

¢ Existe un sistema de informacion gerencial?

Alta

>

>

Baja

Baja

XXX ([X

La mayoria de las ciudades tienen, ademas del prestador centralizado, varios prestadores periurbanos que dan
servicio a barrios en desarrollo o prestadores comunitarios manejando servicios convencionales. El levantamiento
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de las condiciones de prestacion de estos servicios, puede asimilarse a la que se usa para sistemas rurales y debe
presentarse complementando la informacién descrita para el prestador centralizado.

La informacion mostrada en los Cuadros No.1y No.2 anteriores, serviran para decidir sobre las acciones correctivas a
realizar por el prestador directamente, la municipalidad en apoyo al prestador o los organismos externos de apoyo a
la municipalidad para lograr mejoria en la calidad de los servicios.

b. Lineas de Base de la Prestacion Rural a Nivel de Localidad

En las localidades rurales que cuentan con servicio de agua y saneamiento, se lleva a cabo un levantamiento de las
condiciones de prestacion utilizando la ficha que se adjunta como Anexo F. Esta ficha se basa en la que ha venido
utilizando el SANAA para alimentar el Sistema de Informacién de Acueductos Rurales (SIAR), con modificaciones
introducidas por ERSAPS para recabar informacion de interés adicional, especialmente en relacion a los aspectos de
gestion.

La informacién recabada en los sistemas rurales permite derivar los indicadores de prestacién, que caracteriza los
aspectos mas relevantes y que se fundamentan en datos que como: i) poblacion; ii) viviendas; iii) cobertura de agua;
iv) cobertura de saneamiento; v) desinfeccion del agua; y, vi) relacidn de ingresos sobre egresos; asi como datos que
reflejen la gestion y nivel de organizacién de los prestadores. Se procura establecer también, ain cuando no se
cuente con indicadores apropiados, la intervencion de la junta en la proteccion de la microcuenca y en la continuidad
de servicio.

La informacidn sobre prestacion, aln cuando se establece a nivel de cada junta (la cual puede dar servicio a una
sola comunidad o a varias, como es el caso de sistemas regionales o multiples), se presenta a nivel de cada
municipio y tiene el contenido que se ilustra en el Cuadro No.3.

Cuadro No.3 Indicadores de Prestacion y Categorizacion de Sistemas Rurales

. .. | Cobertura| Cobertura | Ingresos/|Medidas de proteccion en la| Tipo Categorfa de | Categoria
No. Comunidad(es) Poblacién . ; . L
agua saneamiento | Egresos cuenca tratamiento Servicio de Gestion
1|TAPIQUILARES 498 100% 100%) 128%|Cercada y forestada Cloro A A
2|QUEBRADA SECA 106 100%) 100%| 107%|Cercada y forestada Cloro A A
3|PLACIDO 307 82% 74%) 111%]|Forestada Cloro C C
4|EL VERTIENTE 527 72%) 81%) 98%| Forestada Cloro D C
5|SENTADERO 174] 94% 55%) 256%| Forestada Cloro C D
6|PATA DE GALLINA 142 84% 56%) 100%] Forestada Cloro D D
7|CAPULIN 102 94%) 94%) 139%|Cercada y forestada Cloro A B
8|BARRIO PUEBLO NUEVO 1500 100%) 100%) 121%|Cercada y forestada Cloro A B
9|SITIO Y PAJARITAL 225 80% 148% 100%] Forestada Cloro B A
10|DELICIAS DEL SUR ( PILETAS) 180 100%)| 100%)| 125%| Forestada Cloro B A
11|EL CACAO 110] 107%) 86%) 120%|Cercada y forestada Cloro A B
12|BELLA VISTA 558 100%) 0%) 145%]|Ninguna Cloro D C
13|GRACIAS A DIOS 300 104%) 98%) 118%|Forestada Cloro B C
14|CASIANO 440 100% 81% 120%|Cercada y forestada Cloro A B
15|EL SANTUARIO 348 72%) 67%) 444%|Cercada y forestada Cloro C B
16|REMOLINO 156 89%) 71%) 150%| Forestada Ninguno D C
17|CANGREJALES 432 91%) 91%) 860%| Cercada y forestada Cloro A A
18|PLAN GRANDE 140 85%) 100%)| 560%| Forestada Cloro B B
19|COL. LINDA VISTA 240 100% 100%| 27%|Forestada Cloro C B
20|BUEN PASTOR 148| 100%)| 100%| 119%|Ninguna Cloro B A
TOTAL 6,633 93% 93% 117% |90% protegen 95% Cloran [60% Ay B 65% Ay B

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, hay dos casillas que indican categoria de servicio y categoria de
gestién. La categorizacion sobre prestacion resulta de una generalizacion de la informacién de indicadores del
Cuadro No.3, aplicando los criterios que se ilustran en el Cuadro No.4.
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Cuadro No. 4  Criterio Categorizacion Sistemas en funcion de Indicadores
. Rango de Calificacion
Indicadores
1 2 3 4
Cobertura agua 90 - 100 80-90 70-80 70>
Puntos 20 15 10 5
Cobertura Saneamiento 90 - 100 80-90 70-80 70>
Puntos 20 15 10 5
Ingresos / Egresos >100 90 - 100 80-90 80>
Puntos 20 15 10 5
. Cercada y
Proteccion cuenca reforestada Forestada Ninguno
Puntos 20 10 0
Desinfeccién con cloro Si No
Puntos 20 0

La utilizacién del criterio implica asignar un nimero de puntos a cada indicador de conformidad con el rango de
valores, por ejemplo si la cobertura de agua esta entre 80% — 90% se asignan 15 puntos a este indicador. La suma
de los puntos correspondiente a todos los indicadores se utiliza para asignar la categoria de conformidad con los
siguientes valores: Categoria A de 91 — 100; Categoria B de 81 — 90 puntos; Categoria C de 71 — 80 puntos; y
Categoria D <70 puntos.

La categoria de gestion permite establecer si se estd dando cumplimiento por parte de las juntas a sus estatutos de
constitucién y al Reglamento de Juntas aprobado por el ERSAPS. Para esta categorizacion se recomienda aplicar
los criterios contenidos en el Cuadro No.5:

Cuadro No. 5 Calificacion de Atributos del Prestador Rural®
Grupo Concepto Si | No
A Autonomia
s Consignan los estatutos una gestion autonoma?
B Situacién Legal
; Cuenta la Junta con Personalidad Juridica?
c Orientacién al Usuario:
;. Cumple el comité de educacion con las funciones reglamentarias?
D Orientacion de Comercial:
s Excede la cobranza el 85% de la facturacién?
E Rendicién de Cuentas:
; Hay constancia de informes anuales a la asamblea de usuarios?
F Capacidad Técnica:
;s La operacién y mantenimiento se lleva de acuerdo a normas?
Orientacion Ambiental:
¢ ¢ Cumple el comité de microcuencas con las funciones reglamentarias?
Administracion y Gerencia:
H ¢ Se reune la Junta Directiva de acuerdo a estatutos?

TOTAL

La calificacion de la gestion se basara en el nimero de respuestas afirmativas a las preguntas del cuadro anterior,
como sigue: Categoria A, con 7 a 8 respuestas; Categoria B, de 5 a 6 respuestas; Categoria C, 3 a 4 respuestas;
Categoria D, 1 a 2 respuestas.

6 No se incluye la participacién ciudadana como atributo a calificar, ya que la junta misma es un mecanismo de participacion

ciudadana.
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Con los resultados de los cuadros anteriores, a nivel de cada junta se esta en capacidad de asignar una categoria
para prestacion y otra para gestion. Para aquellas juntas que alcancen una Categoria AA, AB, BA y BB el ERSAPS
emitird un diploma de reconocimiento que otorgara a las juntas acreedoras para su despliegue en las oficinas
respectivas. Las que tengan categorias inferiores, seran analizadas para identificar acciones correctivas.

c. Linea de Base a Nivel de Municipio

Esta linea de base establece, con base en la informacién del INE, el nimero de localidades existentes en el
municipio, las que se clasifican por tamafio de la poblacién y se determina, del listado de todas ellas, cuales son las
que cuentan con servicio de agua. Los datos resultantes se presentan en funcién de nimero de localidades
agrupadas por tamafio segun se muestran como ejemplo en el Cuadro No.6 y en funcidn de la poblacién con servicio
de agua, también por rango de poblacion en el Cuadro No.7.

Cuadro No. 6 Distribucion de Localidades con servicio por Tamaiio de Localidad
Localidades | Localidades Total Cobertura
Rango . ) )
con agua sin agua localidades | localidades
01-100 0 31 31 0%
101-250 0 7 7 0%
251-500 5 6 11 45%
501-1000 2 3 5 40%
1001-1500 1 0 1 100%
1501-2000 0 0 0 --
8 47 55
Cuadro No.7  Distribucion de poblacion con servicio por tamaio de localidad
Poblacién Poblacion Cobertura
Rango ; Total Pob. -
con agua sin agua Poblacion
01-100 0 725 725 0%
101-250 0 1,388 1,388 0%
251-500 1,948 2,087 4,035 48%
501-1000 1,477 1,824 3,301 45%
1001-1500 1,285 0 1,285 100%
1501-2000 0 0 0 --
4,710 6,024 10,734

La informacion detallada a nivel de localidad debe resumirse a nivel de todas las localidades con servicio del
municipio, presentando la informacion consolidada como se indica en el Cuadro No.8 siguiente:

Cuadro No.8 Resumen de Indicadores a Nivel de Municipio
INDICADOR VALOR

Poblacion 6,633

Cobertura de agua 93%
Cobertura de Saneamiento 93%
Ingresos / Egresos 117%
Medidas de Proteccion Cuenca 90%
Desinfeccién 95%
Categoria AA, AB, BAy BB 60%

Como complemento de los cuadros anteriores, se prepara un mapa del municipio, con localizacién de las
localidades, indicando con simbologia convencional, cuales tienen instalaciones de agua, la Figura No.2, presenta un
ejemplo de este mapa.
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FiguraNo.2  Modelo Plano Localizacion Sistemas Rurales
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ANEXO 2 Informe de Diagnéstico Situacion del Sector a Nivel del Municipio
(Tomado de la Seccion 3.1.3 del Manual Operativo de la USCL)

La informacién de la prestacién de los servicios, tanto en el ambito urbano como en el ambito rural, permite al Ente
Regulador y a las Corporaciones Municipales conocer la calidad de servicio que se esta prestando dentro del término
municipal, con la finalidad de que sirva como elemento de juicio que oriente la toma de decisiones en cuanto a la
mejoria de los servicios, ya sea en temas administrativos, financieros o técnicos. El diagndstico contiene una opinién
sobre la forma y el grado en que se estan cumpliendo los requerimientos de la Ley en la prestacion de los servicios.
El Cuadro No.1 muestra el contenido del informe de diagnostico que se espera los consultores deberan producir. El
principal usuario del diagnéstico sera la Corporaciéon Municipal, la cual podra adoptar las acciones prioritarias a
realizar, por parte de los prestadores, y orientar de esa manera el trabajo a requerir para su mejoramiento, previa
revision del informe por la COMAS, quien propondra el orden de prioridad de tales acciones.

CuadroNo.1  Contenido Minimo del Informe de Diagndstico

Capitulo I. Informacion General del Municipio

1.1 Listado de localidades por rangos de poblacion, indicando el Cédigo de INE y datos de poblacion actualizada.

1.2 Identificacion de localidades que cuentan con servicio de agua. Mapa del municipio, indicando la ubicacion de las
localidades y resaltando mediante simbolos adecuados, aquellas que cuentan con servicio de agua y saneamiento
tanto urbanos como rurales.

Capitulo Il. Situacion de Servicio en las Localidades Urbanas (para cada localidad)

2.1 Datos generales recabados con los lineamientos proporcionados por el ERSAPS.

2.2 Indicadores de gestion derivados de la informacion anterior de conformidad con el formato utilizado por ERSAPS.

Capitulo lll. Situacion de Servicio en las Localidades Rurales

El Informe debe de proporcionar en forma actualizada y corregida la informacién que se adjunta en estos términos de

referencia en el Anexo A.

3.1 Informacion especifica sobre localidades rurales y poblacion servida, vivienda e indicadores de servicio a nivel
municipal.

3.2 Indicadores de servicio en las localidades que cuentan con servicios de agua y saneamiento.

3.3 Listado de localidades que carecen de instalaciones de agua y saneamiento.

3.4 Informacion sobre la Asociacion Municipal de Juntas

3.4.1 Organizacion. Directorio, estatutos, estatus legal

3.4.2 Facilidades, direccion, teléfono y correo electronico.

3.4.3 Juntas administradoras asociadas

3.4.4 Observaciones generales

Capitulo IV. Registro de Organizaciones Gubernamentales y no Gubernamentales que actian en el Municipio en

actividades Sectoriales.

4.1 Listado e informacion general de cada organizacion, especificando el giro de su intervencion.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Fortalezas y Debilidades

5.2 Eventual participacion municipal para mejoramiento de servicio.

APENDICES

Informacion para base de datos Registro Publico de Prestadores

Formato de indicadores en localidades urbanas

Formato para recolectar informacién en localidades rurales

Formato de indicadores en localidades urbanas

OCoOw>

La préactica convencional de ERSAPS para integrar el RPP con el diagndstico, ha sido la contratacién de un consultor
Asistente Técnico Municipal (ATM) quien trabaja bajo la direccion de la oficina central de ERSAPS y en coordinacion
con el Gobierno Municipal y sus unidades especializadas (USCL y COMAS).

El diagndstico cuando se lleva a cabo con participacion del ERSAPS, es socializado primeramente ante la COMAS y
posteriormente ante la Corporacién Municipal, con participacion de algun funcionario del ERSAPS, a fin de que la
Municipalidad lo considere un documento oficial. Generalmente se recomienda este trabajo a un consultor en
ingenieria debido a la gran cantidad de aspectos de caracter técnico y financiero que conlleva el informe de
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diagnostico. La informacién contenida en este diagnostico, sirve para establecer la base de datos del RPP que lleva
el ERSAPS. Es deseable que el consultor cuente con el apoyo y participacion de la USCL y su TRC.

En municipios donde hay un gran nimero de sistemas el diagnéstico inicial se circunscribe a las localidades
mayores, dejando las de menor tamafio para que sean diagnosticadas gradualmente por la USCL. La informacion a
recabar por la USCL puede incluir juntas periurbanas, nuevos sistemas rurales o informes de prestador urbano no
disponibles a la fecha del diagnostico.

Manual Operativo TRC Pagina 25



Manual Operativo del Técnico en Regulacién y Control (TRC)

ANEXO 3 Ejemplo de Intervenciones Propuestas a Nivel Municipal
(Tomado del Anexo | del Manual Operativo de la USCL)

A continuacién se presenta el analisis de una situacién hipotética en un municipio que cuenta con un sistema urbano
y numerosas localidades rurales. Para cada caso se identifican las acciones correspondientes al prestador, a la
municipalidad y a organizaciones externas o miembros del ROS. Primero se presenta el cuadro de indicadores y a
continuacién las intervenciones sugeridas de acuerdo al analisis correspondiente para corregir indicadores pobres o
deficientes. En este caso se supone que existe una fuente de recursos externos para fortalecer al prestador.

1. Recomendaciones Prestacion Urbana

Cuadro 1 Indicadores Situacion Urbana
Prestador: Fecha:
No. Indicador Vallor del Act.:ic.ﬁn (T*)
Indicador | Prestador | Municipalidad | Externa
l- Calidad del Servicio
1.1 |Cobertura del servicio de agua potable 80
1.2 |Cobertura del servicio de alcantarillado 43
1.3 |Dotacién media de agua (litros por persona por dia) 226
1.4 |Cumplimiento norma técnica de la calidad del agua potable (%) 7 1 1 1
1.5  |Cumplimiento norma técnica de la calidad de agua residual N.D.
1.6 |Continuidad de servicio N.D. 2
1.7 |Relacién demanda/oferta (%) 98
.- Comercial
2.1 |Cobertura de micromedicion 0 3 2 2
2.2 |Micromedicion en buen estado N.A.
2.3 |Agua no contabilizada (*) N.D.
24  |Eficiencia de cobranza (%) 91.32
25 |Rotacion de la deuda (meses) 15
26 |Indide de atencién de reclamos N.D. 4
2.7 |Facturacién mensual promedio en agua potable (Lps.) 88
2.8 |Facturacién mensual promedio en alcantarillado (Lps.) N.D.
2.9  |Numero de dias de salario minimo para pagar factura (*) 0.48
.- Administracion
3.1 |Empleados de agua por 1000 conexiones 29 5
3.2 |Empleados de alcantarillado por 1000 conexiones 05
3.3 |Total empleados por 1000 conexiones 34
V.- Costos
4.1 |Costo de produccion (Lps/m3) 1.71
4.2 |Precio de venta (Lps/m3) 2.29
4.3 |Proporcion del costo por pago de personal (%) 34
4.4 |Proporcion del costo por compra de quimicos (%) 6.53
4.5  |Proporcion del costo por pago de energia (%) 45.49 6 3 3
46 |Relacion costos/ingresos (*) 0.87
V.- Operacion y Mantenimiento
5.1 |Proporcion del suministro por aguas superficiales (%) (*) 48
5.2 |Proporcion del suministro por aguas subterraneas (%) (*) 52
5.3 |Fallas en mantenimiento de tuberias de agua potable (averias/km-afio) N.D. 7
54 |Fallas en mantenimiento de tuberias de alcantarillado (averias/km-afio) N.D. 8

(*) Dato estadistico no demanda accion correctiva
(**) Los numeros se relacionan con la propuesta de accion correctiva que se recomienda para cada organizacion identificada.
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De los indicadores del cuadro anterior, se sugieren las siguientes intervenciones:

Por parte del Prestador:

1.

2.

Efectuar arreglos para cumplir con la toma de muestras y analisis requerido por la Norma de Calidad de la
Secretaria de Salud con respecto a la calidad del agua.

Tomar medidas para que el horario de servicio de agua sea el mismo en todos los barrios, que la poblacion
sea informada de dicho horario y que éste ultimo se cumpla a cabalidad.

Destinar una proporcién de la generacion interna de ingresos para instalar micromedidores en los usuarios
de alto consumo.

Implementar la oficina y el registro de atencion de solicitudes y reclamos.

Llenar las plazas necesarias para un desempefio apropiado.

Vigilar que las facturas por consumo de la empresa de energia sean correctos y adoptar un régimen de
operacion de los sistemas de bombeo que no cause pérdidas financieras en el area de servicio.
Implementar el sistema de informacién de averias de agua potable.

Implementar el sistema de informacién de averias de alcantarillado.

De parte de la Municipalidad:

1.

2.

3.

Lograr convenio con la Secretaria de Salud para apoyar al prestador en la toma de muestras y analisis de
calidad del agua.

Asignar recursos financieros al prestador para la compra de micromedidores y asistirlo en la campafia de
comunicacion social para facilitar su instalacion.

Asignar recursos al prestador para mejorar la eficiencia de los equipos electromecanicos.

De parte del Apoyo Externo:
1.

Asignar recursos para mejorar el laboratorio del control de calidad del prestador y para capacitar a los
laboratoristas y operadores de plantas.

Asignar recursos para adquisicion de medidores a fin de alcanzar una cobertura del 60%.

Asignar recursos para optimizar el funcionamiento de los equipos electromecanicos.
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2. Recomendaciones Gestion Urbana

Cuadro 2 Caracterizacion del Prestador Urbano
CONCEPTO Situacion Accion ()
Si | No Prestador I Muni | Externa
Autonomia
¢ Tiene estatutos que consignen la autonomia del Prestador? X
¢Es nombrado el Gerente por la Junta Directiva? X
¢El Gerente tiene facultades para nombrar y despedir personal? X
¢ Retiene el Prestador sus ingresos para reinvertirlos en los servicios? X
Participacién Ciudadana

¢La Junta Directiva tiene representacién mayoritaria de los usuarios? X
¢La Unidad de Supervision y Control Local (USCL) vigila el desempefio? X
¢ Se realizan consultas ciudadanas para decidir sobre plan de inversiones? X
¢ Se realizan consultas ciudadanas para decidir sobre pliego tarifario? X

Orientacion al Usuario
¢ Se cuenta con oficina y mecanismos para atencion al cliente? X
¢, Se mantiene un programa de educacion de usuarios? X
¢ Se brinda informacion adecuada y oportuna a los usuarios? X
¢ Se tiene implementado el Reglamento y el Contrato de Servicios? X 1

Orientacion Comercial
¢ Se da seguimiento a la ejecucion presupuestaria? X
¢ Se recupera la totalidad de los costos reales de los servicios? X 1
¢Se mantiene un programa de recuperacion de la deuda? X
¢ Existe actividad continua para normalizar clandestinos? X 2 2

Transparencia y Rendicién de Cuentas
¢ Conoce y cumple con la Ley de Transparencia? X
¢Mantiene contabilidad actualizada y auditada? X
¢ Presenta informes peri6dicos al Ente Regulador? X
¢ Descrimiman la factura los conecptos basicos de la tarifa? X 3
Capacidad Técnica

¢Cuenta con medios para el control de calidad de agua y vertidos? X
¢ Aplica buenas practicas en operacién y mantenimiento? X
¢ Cuenta con mediios adecuados para la operacién y mantenimiento? X 3 1
¢ Cuenta con organizacién y recursos humanos adecuados? X 4 2

Orientacién Ambiental
¢ Cuenta con progrmas de proteccién de cuencas productoras de agua? X 4
¢ Se realiza un control de los vertidos industriales y otros al alcantarillado? X 5
¢ El presupuesto operativo incluye renglones de gastos para protecciéon ambiental? X 5
¢lIncluye el Plan de Inversiones proyectos de proteccién ambiental? X 6

Administracion y Gerencia

¢Existe contrato de prestacion y éste es conocido por el personal? X 6
¢ Existe y se aplica el Manual de Clasificacion de Puestos y Salarios? X 3
¢ Se practica la tercerizacion de actividades delegables? X 7
¢ Existe un sistema de Informacién Gerencial? X 8

(*) Los numeros se relacionan con la propuesta de accién correctiva que se recomienda para cada organizacion identificada.

Por parte del Prestador:

1. Implementar contrato de servicios en todas las nuevas conexiones y en inmuebles donde se lleve a cabo

reconexion o instalacion de medidores.

2. ldentificar y regular clandestinos que se detecten de la comparacion del catastro de bienes inmuebles con

el catastro de usuarios.

Levantar inventario y caracterizar los vertidos industriales

O N O W

Modificar formato de factura para discriminar los conceptos basicos de la tarifa.
Reclutar y capacitar personal para lectura de medidores y reparto de avisos.

Identificar y estimar costos de adquisicion de terrenos aguas arriba de las obras de toma.
Tercerizar el mantenimiento de equipo electromecanico con contratistas locales.
Implementar un sistema de informacién gerencial en el tema de costos.
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De parte de la Municipalidad:
1. Adoptar pliego tarifario de autosuficiencia financiera.

2. Habilitar un mecanismo de financiamiento para promover conexiones domiciliarias de agua y descargas de

aguas residuales.
Dotar al prestador de local de oficina y medios de comunicacién.

o o1 w

Formular, aprobar e implementar el estatuto de prestacion de acuerdo al formato de ERSAPS.

De parte del Apoyo Externo:
1. Asignar recursos para fortalecer operacion y mantenimiento por parte del prestador.
2. Asignar recursos para asistencia técnica en operacion, mantenimiento y administracion.
3. Asignar recursos para contratar la formulacion del manual de Clasificacion de Puestos y Salarios.

3.  Recomendaciones Gestion Rural

Cuadro 1.3 Identificacion Intervenciones por Localidad
Departamento: Muicipio: Fecha:

Acciones directas por Municipalidad

Asignar recursos a la UMA para contribuir a la reforestacion de las microcuencas productoras de agua.
Acordar con el prestador la incorporacion de recursos dentro del presupuesto para proteccién ambiental.

. Personalidad . Rendicion Cumplimiento . .
Localidad R Manejo cuenca Educacién usuarios
juridica Cuentas estatutos
EL VERTIENTE X X X
PATA DE GALLINA X
BELLA VISTA X X
REMOLINO X
COL. LINDA VISTA X X
BUEN PASTOR X X X
Acciones externas por Organizacion Sectorial en el Municipio
Localidad Desinfeccion  |Uso Letrinas| Reforestacion Tarifas Gestion Operaqqn y
Mantenimiento
PLACIDO X
SENTADERO X
PATA DE GALLINA X
BELLA VISTA X X X
REMOLINO X X
COL. LINDA VISTA X
BUEN PASTOR X X
Inversiones por Programa o Proyecto Nacional
Localidad Planta Potabilizadora Instalacion Letrinas Ampliacion Red Reforestacion
PLACIDO X X
EL VERTIENTE X X
SENTADERO X
PATA DE GALLINA X X
SITIO Y PAJARITAL X
EL CACAO X
BELLA VISTA X
CASIANO X
EL SANTUARIO X X
REMOLINO X X
BUEN PASTOR X
Manual Operativo TRC Pagina 29



Manual Operativo del Técnico en Regulacién y Control (TRC)

Este cuadro ilustra las areas de asistencia técnica o financiera requerida por cada sistema. Las recomendaciones
especificas se derivan de la informacién detallada de cada sistema analizado por la USCL con base en el diagndstico
y los informes semestrales de prestacion, asi como solicitudes de apoyo recibidas o identificadas en visitas de
inspeccion.

Por parte de la Municipalidad:

1.
2.

3.
4.

5.

Acompaifiar tramité gestion personalidad juridica en Remolino y Buen Pastor

Asistir a través de UMA y Alcalde Auxiliar en actividades de manejo de cuenca en Bella Vista y Buen
Pastor.

Demandar presentacion de estados financieros a juntas directivas en El Vertiente y Colonia Linda Vista.
Promover asamblea de usuarios para demandar cumplimiento estatutos en El Vertiente y Colonia Linda
Vista.

Apoyar con material educativo a los comités de educacién de usuarios de las juntas administradoras en El
Vertiente, Pata de Gallina, Bella Vista y Buen Pastor.

De parte de Organizaciones Sectoriales en el Municipio:

1.
2.

o o1 w

Asistir en la reparacion y uso adecuado del hipoclorador en EI Remolino

Asistir en educacion sanitaria para el uso apropiado de letrinas en Placido, Sentadero, Pata de Gallina y
Bella Vista.

Asistir en implementacion de la reforestacion de cuencas en Bella Vista y Buen Pastor.

Asistir en la implementacion de tarifas de autosuficiencia en Colonia Linda Vista.

Capacitar en operacion y mantenimiento y administracion a junta directiva de Bella Vista y Buen Pastor.
Dotar de equipo basico para operacién y mantenimiento a Remolino.

De parte Programas o Proyectos Nacionales:

1.

2.

3.

Instalacion de letrinas para aumentar cobertura el 95% en Placido, El Vertiente, Sentadero, Pata de Gallina,
El Cacao, Casiano, El Santuario y Remolino.

Ampliacién de red de distribucion y aumento de conexiones para alcanzar 95% de cobertura de agua en
Placido, El Vertiente, Pata de Gallina, Sitio y Pajarital, EI Santuario y Remolino.

Asistir con montaje de vivero y produccion de plantulas en Casiano y Buen Pastor.
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ANEXO 4 Informe Periédico de Prestadores Urbanos y Rurales
(Tomado de la Seccion 3.2.2 del Manual Operativo de la USCL)
Implementar el sistema de informacion Sectorial.
Generalidades.

El sistema de informacién sectorial tiene como propdsito facilitar el control, definido como: “seguimiento y evaluacion
de la gestidn de los prestadores en el mejoramiento de los servicios y el logro de las metas técnicas, economicas,
sanitarias y ambientales mediante indicadores objetivamente medibles de la gestion y sus resultados”. El control es
establecido por el ERSAPS de conformidad con lo estipulado en el Articulo 10 “El Ente Regulador establecera los
mecanismos de control sobre las condiciones de prestacion de los servicios, los cuales seran de caracter general y
aplicacion local, podréa contar con asistencia de instancias regionales, municipales y auditorias ciudadanas”.

El punto de partida para efectuar el control, es la linea base que se establece en la etapa de diagnéstico donde, al
derivar los indicadores, éstos permitiran evaluar si ha habido una evolucién positiva 0 negativa en la prestacion de
los servicios. El control busca identificar las desviaciones negativas con respecto a la linea de base, a fin de adoptar
acciones correctivas que mejoren las prestacion de los servicios, acciones correctivas que deben ser tomadas, en
primera instancia, por los mismos prestadores, en segunda instancia por la municipalidad y en tercer lugar el apoyo
que pueda obtener la Municipalidad de las instituciones que colaboran con ella en el mejoramiento del servicio v,
cuando las capacidades en el nivel local sean insuficientes, con el apoyo que el Gobierno Central debera brindar a
las municipalidades mediante sus programas de inversién convencionales o transferencias especificas para fines
también especificos.

ERSAPS delega en la USCL, a nivel de municipio, la custodia de la base de datos, mediante la cual se llevé a cabo
el diagndstico, tanto en el area urbana como en el area rural, y busca que estas USCLs actien como su
representante a nivel de municipio para efectuar el control de la prestacion, tal como se indica en las secciones
siguientes.

Informes de Prestadores
a. Informe de Prestador Urbano

De conformidad con lo estipulado en la Ley Marco, es obligacion de todos los prestadores urbanos o rurales informar
periodicamente de su desempefio al ERSAPS, so pena de que se le califique la no entrega de estos informes como
una infraccién sujetas a una sancién pecuniaria.

El informe periodico a nivel urbano se ilustra en el Cuadro No.2 y como puede apreciarse cuenta con elementos de
juicio para poder derivar los indicadores que se establecieron cuando se hizo el diagndstico inicial, lo que facilita la
comparacién entre los datos originales y los datos que se tienen con el paso del tiempo, permitiendo asi apreciar
mejoras o deterioros de algunas de las variables que se estan evaluando.
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Cuadro No.2 Datos Basicos de Operacion Prestador Urbano

Poblacion y Vivienda

1|Poblacién Total

2|Habitantes por Vivienda

3|NUmero total de viviendas en el area de servicio

Conexiones y Medicion

Numero total de viviendas con conexion de agua

Numero total de viviendas con descarga al alcantarillado

4
5|Numero de conexiones clandestinas de agua
6
7

NUmero de viviendas con micro medidor

8|Numero de medidores en buen estado

Produccion y Demanda

9|Voltimen de agua producida (m*dia)

—

0] Volimen de agua superficial producida (m*/dia)

11]Volumen de agua subterranea producida (m*/dia)

—

2|Demanda de agua estimada (m*/dia) (105,899 x 0.2)

Calidad del Agua potable y agua residual

-

3|NUmero de muestras de agua analizadas por afio

—

4|Numero de muestras de agua que satisfacen la norma (por afio)

—

5|NUmero de muestras de agua residual analizadas por afio

—

6|Numero de muestras de agua residual que satisfacen la norma (por afio)

-

7|NUmero de muestras de vertidos analizadas por afio

18|Numero de muestras de vertidos| que satisfacen la norma (por afio)

Continuidad de Servicio

19|NUmero total de viviendas con servicio las 24 horas/dia

20|Numero total de viviendas con servicio de 12 a 24 horas/dia

21|Numero total de viviendas con servicio menos de 12 horas/dia

Costos de Operacion

22|Sueldos y salarios anual Lps/afio agua

23|Energia eléctrica Lps/afio

24|Quimicos Lps/afio

25]0tros Lps/afio

26|Costo de operacion Total Lps/afio 2004 agua

27|Sueldos y salarios anual Lps/afio Alcantarillado

28|Energia eléctrica Lps/afio

29]Quimicos Lps/afio

30|Otros Lps/afio

31|Total Alcantarillado Sanitario

Facturacion, cobranza e ingresos

1|Volumen de agua comercializada (m* por dia)

Facturacién mensual (Lps)

Recaudacién mensual (Lps)

Valor de la deuda total (Lps)

Ingreso por servicio de agua

Ingreso por servicio de alcantarillado

Otros ingresos (conexién y reconexion de agua)

2
3
4
5|Salario minimo en la zona (Lps/dia)
6
7
8
9

Ingreso Total Lps/afio (2004)

Reclamos

=

O[NUmero de cuentas emitidas por mes

11|NUmero de cuentas reclamadas por mes

Personal

43|Numero de empleados en agua

44|NUmero de empleados en alcantarillado

45|Numero total de empleados en agua y alcantarillado

Incidencia de falla

46|Acciones correctivas en agua potable por afio

47]Acciones correctivas en alcantarillado sanitario por afio

48|Longitud de tuberia de agua potable

49|Longitud de tuberia de alcantarillado sanitario Kms
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Como complemento a la informacion anterior, la USCL, mediante entrevistas con funcionarios del prestador e
inspeccion a sus instalaciones, preparara una version actualizada del Cuadro No.6.

b. Informe de Prestador Rural
En cuanto a las localidades rurales se espera de ellas, un informe a nivel de cada junta con la informacion contenida
en el Cuadro No.15. Con esta informacion, la USCL debera producir un informe actualizado de indicadores de gestion

y categorizacion de los sistemas rurales.

Cuadro No.3 Informe Semestral Junta Administradora

Localidad: Municipio: Departamento:

Periodo informado: Responsable del informe:

No. Viviendas area de servicio: No. usuarios servicio agua: Usuarios con resumideros:
No. Viviendas alcantarillado: No. Viviendas letrina No. viviendas fosa séptica:

Ingresos al semestre Egresos al semestre:

Cantidad de cloro utilizado en el semestre y costo en Lps

1. Autonomia
1.1 Tiene personalidad juridica
1.2 Estatutos conforme a Ley

2. Orientacion al usuario 5. Capacidad técnica

2.1 Cumple el comité de educacion con las funciones reglamentarias 5.1 Cumple el comité de O&M con las funciones reglamentarias

2.2 Mantiene actualizado registro de reclamos 5.2 Realizan los trabajos de O&M de acuerdo a normas

3. Orientacion Comercial 7. Orientacion ambiental

3.1 Facturacién en Lps en el semestre 6.1 Cumple el comité de micro cuencas con las funciones reglamentarias
3.2 Recaudacion en Lps en el semestre 6.2 Incluye la tarifa pago por servicios ambientales en cuenca

4. Rendicién de cuentas 8. Administracién y Gerencia

4.1 Hay constancia de informes a la asamblea de usuarios 8.1 Las reuniones de la junta directiva son de acuerdo a los estatutos
4.2 Hay constancia de informes a la Municipalidad 8.2 Cuenta con fondos de reserva para emergencias

c. Procesamiento y Validacion de Informes de Prestadores

La actualizacion de los indicadores, permitira a la USCL comparar la situacion establecida durante el diagndstico y
establecer cuales han tenido cambios en sus valores con la finalidad de identificar los que se han deteriorado para
recomendar acciones correctivas.

Los informes tanto de los prestadores urbanos como rurales deben de ser transferidos de su version escrita a una
version electronica por el TRC para facilitar el manejo de la informacién en la derivacion de los indicadores. La
informacién proveniente de los prestadores deberia ser validada por parte de la USCL, en la medida de sus
posibilidades, mediante inspecciones en forma selectiva a sitios donde perciba que por alguna razén la informacién
no seria fidedigna. En cuando a la calidad de servicio, es conveniente que ocasionalmente la USCL lleve a cabo
encuestas de opinion de usuarios. EI Anexo H, contiene una ficha utilizada por ERSAPS en investigaciones similares.

Flujo de Informacion

La Figura No.1 ilustra el flujo de informacién relacionada con la gestion de los servicios.
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FiguraNo.1  Flujo de Informacion de la Situacién de Prestacion a Nivel Municipal

ERSAPS Corpo.ra.'CI()n e
Municipal :
d d
b ;
i i Programas
1| USCL Prestadores COMAS - | AGUASAN
Urbano y rural En Municipio
- S ! * c
i b ;

----- > Flujo de Informacién

TRC= Técnico en Regulacién y Control

De la figura anterior se aprecian los pasos siguientes:

a.

Presentacién de informes de los prestadores de los servicios urbanos y rurales en cumplimiento de la Ley
Marco. Este paso inicial es fundamental para que se genere el flujo de informacién’.

Recepcion y andlisis por la USCL de los informes correspondientes presentados por cada prestador, anélisis,
elaboracién y presentacién de informes a la COMAS y al ERSAPS. Los informes permiten establecer el grado de
cumplimiento de la Ley, mediante los indicadores de gestién de los prestadores y presenta una version
actualizada del diagnéstico sectorial, con identificacion de areas de desempefio que requieren fortalecimiento.

Actualizacién de la informacién sobre programas y proyectos en desarrollo o previstos a ejecutar en el municipio
por parte de organizaciones sectoriales, gubernamentales y no gubernamentales, identificados en el registro
municipal (ROS). (Esta actividad compete a la COMAS y no a la USCL, pero es esencial en el sistema de
informacion sectorial).

Evaluacién por la COMAS de la situacion de prestacion de los servicios y de programas y proyectos en
ejecucion y/o programados en el término municipal e identificaciéon de necesidades y oportunidades de apoyo
para corregir las desviaciones encontradas en (b.).

Presentacion por la COMAS de un informe a la Corporacién Municipal, resumiendo la situacion sectorial y
proponiendo recomendaciones derivadas de la evaluacién contenida en el informe presentado por la USCL, y
compatibilizado con las evaluaciones que estan desarrollando las organizaciones registradas en el ROS. Las
recomendaciones deben identificar que actividades se pueden acordar con las organizaciones presentes en el
municipio a concertar por la municipalidad y cuales demandan gestiones ante instituciones del Gobierno y/o
financieros.

7 El flujo de informacién comienza con los informes de parte de los prestadores, que de conformidad con el Articulo 30 L.M.,
segundo parrafo tienen la obligacion de informar a los organismos de control sobre el cumplimiento de los aspectos relativos a
tarifas, obras, metas y compromisos de inversion en su caso. Este compromiso se refuerza con lo estipulado en el Articulo 44,
numeral 5) L.M. que considera infracciones de los prestadores: i) la negativa a proporcionar informacién al ERSAPS, vy ii)
obstaculizar o impedir la practica de verificaciones ordenadas por el ERSAPS, segun se consigna en el mismo Articulo,
numeral 6) L.M.
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Informes de la USCL

Los informes de los prestadores deben ser procesados por el TRC y se debe: i) actualizar la informacion de la base
de dato a nivel de diagnéstico inicial para incorporar nuevas obras realizadas y los cambios resultantes de acciones
legales y administrativos; ii) calculo de indicadores de gestion urbanos y rurales; vy, iii) analisis comparativos de los
indicadores y de su evolucidn con respecto al diagnéstico inicial y al tltimo informe.

La USCL deberéa informar semestralmente la situaciéon sectorial a la COMAS y al ERSAPS de conformidad con lo
establecido en las secciones siguientes:

a. Informe ala COMAS

El informe a la COMAS, tiene como propésito precisar intervenciones requeridas de los prestadores y la
municipalidad dentro de su ambito de competencia y de sus posibilidades, y asimismo, contar con elementos de
juicio para solicitar apoyo, tanto a las instituciones sectoriales presentes en el municipio como a las instituciones de
gobierno en el caso de que las capacidades dentro del municipio sean superadas por las necesidades. El contenido
del informe de la COMAS, se ilustra en el siguiente recuadro:

Informe Semestral USCL a COMAS

Fecha y periodo que abarca el informe

Destinatario. Presidente COMAS

Remitente. Presidente USCL

Relacion de reuniones celebradas por el Directorio

Relacion de Atencion de Solicitudes y Reclamos

Relacién de asistencia técnica a prestadores en socializacion y capacitacion

Relacion de tramites de obtencion de Personalidad Juridica

Relacion de informes recibidos de prestadores. Comentarios sobre calidad y veracidad de los informes.
Relacién de cambios efectuados en la organizacion de los prestadores

Relacion de informes remitidos al ERSAPS

Intervenciones propuestas por la USCL a nivel urbano y rural

Anexos, cuadros con informacion estadistica detallada derivada de los informes de los prestadores.

L 2R JEE R R ZER R JEE JEE R 2R R 2

En la parte correspondiente a recomendaciones de intervencidn del Gobierno Municipal para lograr una mejoria en la
prestacion de los servicios, se sugiere considerar su agrupacion bajo los siguientes criterios:

1. Aquellos aspectos que se pueden resolver por accién directa del prestador a instancias de la Municipalidad, por
ejemplo: i) mejorar la calidad de la desinfeccion cuando se demuestre que esta no es apropiada; ii) mejoria en la
atencién de solicitudes y reclamos cuando la USCL esté recibiendo muchos reclamos no atendidos a
satisfaccion; iii) mejorar la eficiencia de la cobranza; iv) efectuar un racionamiento equitativo; v) llevar a cabo
control de calidad; y, vi) llevar la contabilidad de acuerdo a normas del ERSAPS.

2. Los que se resuelven por accién directa de la municipalidad con inversion local, ya sea de la Municipalidad o del
prestador, tales como: i) reparacién de instalaciones de tratamiento (hipoclorador en el caso de un sistema
rural); i) trabajos de mantenimiento que demandan equipo pesado que no tiene el prestador; iii) intervencion de
Desarrollo Comunitario en campafias de educacién de usuarios; iv) fondos y respaldo para instalacién de
micromedidores; v) cambios de tarifas en sistemas urbanos; y, vi) apoyo de la UMA en la proteccién de cuencas.

3. Aspectos que demandan apoyo que pueden brindar las organizaciones sectoriales del municipio, donde existan
convenios de inversion o de asistencia técnica suscritos con ONGs o proyectos de Gobierno Central, y donde
aparecerian inversiones para rehabilitaciones y mejoras de infraestructura existente o para la construccion de
nuevos sistemas que demanden atencién pueden incluirse aqui: i) asistencia técnica y capacitacion que pueda
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llevar a cabo la Asociacion Municipal de Juntas; ii) mecanismos para la obtencion y distribucion del cloro; iii)
asistencia técnica para campafas de educacién de los usuarios; iv) ampliaciones de red para incorporar mas
usuarios; v) apoyos entre juntas para programas de reforestacion de cuencas; y, vi) aumento la cobertura de la
letrinizacion.

4. Acciones que demandan inversiones mayores y por consiguiente apoyo de fuentes externas al municipio, tales
como programas y proyectos o transferencias del Gobierno Central. Se incluirian temas como: i) la ampliacién o
la construccion del alcantarillado sanitario; iii) sectorizacion y ampliacion del sistema de distribucion; iv)
reduccion de agua no contabilizada v) fortalecimiento de las practicas de operaciéon y mantenimiento; vi)
ampliaciones y mejoras; vii) la construcciéon de plantas potabilizadoras; y, viii) construccion lagunas de
estabilizacion.

En todo caso es importante que las recomendaciones prioricen las intervenciones, para apoyar y/o fortalecer los
prestadores que enfrentan mayores problemas para cumplir con su responsabilidad, tomando en cuenta de que la
disponibilidad de recursos nunca es ilimitada y que en esta priorizacion se procure establecer prioridades asociadas
con situaciones de insalubridad en la poblacién, aspectos de conservacidén de las fuentes y contaminacién del
recurso hidrico.

Como anexos al informe para la COMAS, deberian de ir los indicadores urbanos actualizados para todas las
localidades urbanas, los indicadores rurales individuales que sirven de base para seleccionar las localidades que
demandan un apoyo para mejorar las situaciones problematicas; y los indicadores rurales globales a nivel de
municipio.

Como Anexo I, se presenta un ejemplo hipotético de andlisis de la situacion de prestacion de los servicios en un
municipio que cuenta con una localidad urbana y varios sistemas rurales, con identificacion de acciones correctivas a
nivel de prestador, organizacion del ROS y apoyo externo.

b. Informe al ERSAPS

El informe para el ERSAPS tiene como finalidad la alimentacion de la base de datos del RPP que debe mantener de
acuerdo a la Ley marco y de ahi ERSAPS derivara los informes que se presentan en forma impresa o mediante su
pagina Web para dar a conocer la situacion del sector de agua y saneamiento a las instituciones interesadas.

El informe para el ERSAPS debera tener los mismos plazos que para la COMAS y consistira en remitir lo siguiente:

¢ Para cada prestador urbano informe digital en la forma: “Datos Basicos de Operacion del Prestador Urbano” (Ver
Cuadro No. 14) y la version actualizada de la forma: “Calificacion de Atributos del Prestador Urbano”. (Ver Cuadro
No.6), esta ultima unicamente cuando se haya producido cambios en dicha calificacién.

+ Version digital de los informes presentados por cada junta de acuerdo a la forma: “Informe Semestral Junta
Administradora”. (Ver Cuadro No.15).

¢ Copia del informe completo de la USCL para la COMAS.
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ANEXO 5 Instructivo para TRC sobre Sitio Web ERSAPS
Introduccion

Marco de referencia: La Ley Marco del Sector en Honduras hace descansar la responsabilidad por la correcta
prestacion de los servicios APS en los gobiernos municipales, de los cuales existen 298 en el pais, de conformidad
con la politica de Estado de descentralizacion de la gestidon publica. La prestacion la realizan alrededor de 69
prestadores urbanos (atiende mas de 5,000 usuarios) y mas de 7,000 juntas administradoras de agua comunitarias,
que de conformidad con la Ley deben informar periédicamente de su desempefio.

La Ley Marco ordena al ERSAPS, “mantener un registro publico de informacién presentada por los prestadores
(aspectos técnicos, econémicos y operativos)”. (Art. 13-4) LM. Es de notar que la Ley en materia de informacion
sectorial unicamente atribuye al Ente Regulador ésta funcion.

Es obligacion por ley de los prestadores informar: ARTICULO 30. Ley Marco del Sector APS ..... a los prestadores
les corresponde la obligacion de informacion a los organismos de control y el cumplimiento de los aspectos relativos
a tarifas y obras, metas y compromisos de inversion en su caso.

Enfoque adoptado por el ERSAPS: ERSAPS considera que el sistema de informacion debe contribuir a garantizar
la sostenibilidad de la prestacion de los servicios APS entendiéndose por sostenibilidad lo siguiente: “Un sistema de
agua o saneamiento es sostenible cuando durante todo su periodo de disefio proyectado suministra el nivel deseado
de servicio con criterios de calidad y eficiencia; puede ser financiado o co financiado por sus usuarios, con un minimo
razonable de apoyo externo y de asistencia técnica, y es usado de manera eficiente sin que cause un efecto negativo
al ambiente”.

La contribucion del ERSAPS se propone a través del sistema de informacién que, proviniendo del prestador permite
conocer las deficiencias de calidad y eficiencia asi como el impacto en el medio ambiente, de donde pueden
deducirse las acciones correctivas a adoptar por la autoridad pertinente, en nuestro caso en primer lugar el gobierno
municipal; y, en segundo lugar a las instancias de planificacién regional basadas en los Consejos Regionales de
Desarrollo, Secretaria de Planificacién y CONASA. Por dltimo el SIS facilita que las unidades ejecutoras de
proyectos y sus agencias financieras conozcan el impacto que sus intervenciones estan teniendo en la sostenibilidad
de los servicios asi como en la extensidn de la cobertura.

Mecanica operativa: El SIS del ERSAPS se fundamenta en:

i) diagnéstico de los servicios APS en el municipio, incluyendo prestadores urbanos y rurales (hasta la fecha no se
incluye la prestacion con opciones no convencionales como pozos con bomba de mano para uso familiar o
comunitario),

i) Actualizacién del diagndstico con la informacién periodica de los prestadores y de las unidades ejecutoras de
proyectos presentes en el municipio validada por una instancia de veeduria ciudadana constituida a instancias del
ERSAPS y con la que mantiene un vinculo permanente.

iii) Publicacion de la informacion sobre prestacion mediante indicadores objetivamente medibles derivados de la
informacién presentada por los prestadores y de otras fuentes mediante una publicacién impresa anual y a través de

su sitio www.ersaps.hn.

iv) Socializacion ocasional con autoridades municipales y regionales, en la medida de sus posibilidades
presupuestarias, de los diagndsticos sectoriales municipales con la finalidad de destacar las falencias en aspectos
prioritarios como calidad, continuidad y cobertura de servicios y atributos de los prestadores que propenden a un
buen desempefic como ser autonomia, orientacién al usuario, orientacion comercial y orientacién ambiental entre
otros.
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Objetivo del Manual

El presente es un Manual de Usuario del Sitio Web del Ente Regulador orienta a la persona responsable (TRC) al
ingreso de informacién de datos basicos de prestadores rural y/o urbano que permite que el ERSAPS pueda hacer
publica la situacién sectorial de Agua y Saneamiento en Honduras con base a los indicadores de gestién derivados
de la informacion presentada por los prestadores, el Sitio Web esta disponible permanentemente para consulta de
las instituciones interesadas, usuarios y publico en general.

Noticias:

Es un acontecimiento a transmitir al publico con informacién que responda a las preguntas: qué, como, donde,
cuando, quién y porqué o para qué. Si contestamos las preguntas anteriores nos ayuda a informar lo relevante sobre
el asunto que se busca transmitir. La pregunta del millon es como la estructuramos, creo que no debemos utilizar
palabreas raras o sea ser claro evitando darle vueltas o como dice el Ing. Moncada no ponerle mucha salsa a los
tacos.

Las noticias cada TRC las remite via correo para su revisidn y posterior colocacidn en la pagina, no todas las noticias
se publican como principal, buscamos la mas actual, novedosa y que pueda despertar el interés del que nos visita,
preferentemente seleccionar una buena fotografia para acompafar el texto.

Como parte de la informacién que debemos obtener y mostrar en el caso de los prestadores urbanos anualmente los
estados financieros, mismos que se publican en la medida obtengamos al igual que el resultado de las auditorias
realizadas por cada USCL, en la seccion PRESTADORES del menu principal se puede verificar.

En la seccion PRESTADORES igualmente se encuentran una serie de spot radiales, trifolios, afiches etc que son
utilizados por diferentes prestadores a nivel nacional y de los cuales hemos tenido conocimiento gracias a varios (as)
TRC.

Encuesta:

No en todos los municipios los diferentes prestadores se encargan de realizar cada cierto tiempo una encuesta para
medir la satisfaccidn de los usuarios respecto al servicio que reciben, por ello hemos desarrollado una encuesta y a
sido incorporada dentro de la pagina web, como TRC's deberian promoverla y promover que la COMAS realice ésta
actividad una vez al afio aprovechando a estudiantes de ultimo afio de algun colegio para realizarla.

Informacidn estatica mostrada actualmente por cada municipio

Existen 2 mapas en la pagina de inicio, uno con la divisién politica departamental y otro con las regiones
identificadas de acuerdo a la Ley de Plan de Nacion; por cualquiera de los dos mapas llegamos a la misma
informacién (en constante cambio de todos los municipios, NECESITAMOS de su apoyo para completar la
informacion, favor revisar la que corresponde a su municipio y actualizarnos via correo).

Lo elemental que deberia mostrar cada municipio es su ubicacién, clima, limites municipales, actividad econdmica
principal, nombre de las autoridades corporativas, integrantes de las instancias locales COMAS y USCL, datos del
prestador principal, esquema de aduccion, mapas de redes agua y alcantarillado si existe, datos generales de
prestadores rurales y por ultimo la tabla que contiene el Registro de Organizaciones Sectoriales.
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Mapa de Regulacién

En la pestafia PRESTADORES del menu principal seleccionar la opciéon Mapa de regulacion, podran ver un mapa
elaborado que contiene cada uno de los 298 municipios del pais, seleccione su municipio y aparece otro mapa que
contiene los prestadores identificados de los cuales se tiene informacion y demas localidades que pueda ser tengan
servicio de agua o no, la idea es poder ver en forma grafica cual es nuestra area de intervencion y expandir en un

futuro, o que la COMAS pueda planificar.

Seleccione el municipio deseado

Islas ce la Bahia ﬂ

Graclas a Dios

rancisco
Morazan

Bl Paralso

61 Murscipios ¢on COMAS y USCL conformadas
Municipios por conformar instancias Proyecto SANAA-BID
Municipios por conformar instancias Proyecto BID-1763-HO

B Lago de Yopa

PASOS PARA INGRESAR DE DATOS BASICOS PARA PRESTADORES
Cada TRC tiene un nombre de usuario y contrasefia asignada, (en caso
de olvidarla contactarnos al correo ersaps@gmail.com, ingresar al la

direccion www.ersaps.hn , en la pagina principal seleccionar la figura al
lado derecho de acceso al Registro Publico de Prestadores.

Al inicio encontrara la pantalla para accesar, favor seleccione la figua de
color azul mostrada a continuacion, luego se le solicitara su nombre de
usuario y contrasefia

Ingreso
Acceso solo para TRC ;
Usuario
Usuarlo; e
Clave: Contrasefa

Una vez autenticado, en el sistema aparece la pantalla que aparece al lado derecho, R
contiene un tutorial que podra ser de ayuda si tiene dificultades con la mecanica de
ingresar informacion, igualmente he dejado copia del presente manual.

Usuario: uscl0107

Selecci | i6n Datos basicos: Datos Basicos
elecclonar la opcion Latos basicos: Manual de Usuario (Pdf)
Video Tutorial {.Avi)
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En datos basicos contamos con las siguientes opciones:
Panel de edicion - ERSAPS

Prestadores

Prestador (*) Servicios Area  Localidad (*) Responsable
Junta Agua

Mezapa Agua Urbana Mezapa Karla Lemus Datos Basicos Urbana/Categorizacion Continuidad Sector/Barmio/ Colonia | Editar
Prestadores = 0

Rurales Tela ™0Y8 Rural Tela Karla Lemus Datos Basions Rural/Categonzacidn Prestadores Rurales Edrtar

DIMATELA  Agua Urbana Tela Karla Lemus Datos Basicos Urbana/Categerizacion Continuidad Secior/Barmic/Colonia | Editar
Pagina 311 El# de 1 Registros 1 al 2 de 3

Agragar Prestador

a. Agregar Prestador: La persona responsable puede ingresar la informacién de N cantidad de prestadores, se
debe ingresar el nombre del prestador, los servicios que el prestador da, el area (rural o urbana) y la localidad en la
que se encuentra, ver modelos abajo, el de la izquierda es un ejemplo de area urbana y el de la derecha del area
rural.

glies o (o gl JAA del municipio
Prestador  ENIEERAs/S

Servicios Agua E|
Area Rural B3

Localidad = JelEIYEDS]

Servicios Agua y alcantarillado| - |
Area Urbana [=]
Localidad Ciudad x

b. Ingreso de Prestadores Rurales: Es necesario realizar primero el paso anterior poniendo un nombre genérico
para luego seleccionar Prestadores Rurales que nos llevaréa a la siguiente pantalla.
Introducir todos los prestadores que presten servicio a localidades con menos de 5,000 habitantes, todos iran en una

sola categoria definida como prestadores rurales o JAA del
Frestador: Aguas XY2

municipio. Fecha [Febrera v [2010 v|
Seleccione mes
s , . .z Enero
c. Ingresar datos basicos de area rural: Seleccionar la opcion
Datos  basicos Mz
Sector (%) rural, luego de Mayo
Caserio Casas Jiejas Editar  Eliminar €S0, es Julio
: Agost
Pagina 14 PIH| de 1 Registros 1 al 1 de 1 necesario ngjﬁ.fmme
(Baregar seleccionar  un Octubre
. Maoviembre
periodo de Diciembre

tiempo que es para el que estaremos ingresando los datos basicos,
primero seleccionamos el mes y luego el afio, darle click al botén Continuar.

Aparecera otra pantalla que contiene la totalidad de los prestadores rurales que ingresamos anteriormente, en esta
pantalla se ingresan los datos para cada prestador y se selecciona el estado de la informacién, la informacion podra
ser editada siempre que el estado de la informacion sea En proceso, una vez que pase a Enviar a revision, el TRC
no podra editar ninglin dato a menos que lo solicite a ERSAPS via correo o teléfono.

Manual Operativo TRC Pégina 40



Manual Operativo del Técnico en Regulacion y Control (TRC)

Panel de edicion - ERSAPS

Usted &st8 Ingresando datos bdsicos da; Agosto 2011

Datos Basices de operaciin

Salecoione ol estado de esta nformacidn |En orecese =l

Calidad Continuidad rarifa Cuenca bers.

. . = M z X . Cob.
Comunidad Poblacidn  viviendas Usuarios Letrinas  Cob. agua PR e

Juridica
H lunco Sd [=] o [EHEE] [=]
::III:i-::.Il:l 2 = . Il 5d L‘
E:'Illjz'f:\ dela 5 o s s -
;T'.;l el a4 = B [#}[za [=]
f;n':z\"»dm s = s [ES|EE] [=]

d. Ingresar datos basicos de drea urbana: Seleccionar opcion Datos Basicos Urbana y seleccionar de la misma
forma que en el paso (c) un periodo de tiempo para el cual se esta ingresando la informacion. Luego vamos a la
opcion en la que debemos ingresar los datos basicos de operacién y de la misma forma que para los prestadores
rurales seleccionamos el estado de la informacion que se esta ingresando que puede ser En proceso o Enviar a
revision.

e. Ingresar Sector/Barrio/Colonia para prestadores urbanos: Ingresamos estos sectores que son los que nos

apareceran para ingresar los datos de continuidad.
Fegresar

Datos basicos de operacian

Seleccione el estado de esta informacidn | En proceso -

Poblacién y Vivienda
ECO1L. Poblacidn total del Casco Urbano
EQOZ. Habitantes por vivienda
EQO3. Habitantes por vivienda MNUumera total de viviendas
ECO4, Area total del casco urbano
EQOQE, Area de seryicio del prestador
Conexiones y Medicion
ECQE, NUmero de conexiones de agua potable
EOO07. NUmero de conexiones de AP, clandestinas detectadas
EQ08. NUmero de acometidas de alcantarillado sanitario

MOmero de usuarios atendidos con otra solucidn de
" saneamiento (fosa séptica)

EC010. NOmero de acometidas de A5, clandestinas detectad

EOOS

E011. Ndmero de conexiones de A.F con micromedidor

ECO1Z. Nomero de micromedidores en buen estado
Captacion y Distribucion

E013. wolumen de agua captada o extraida

EO014, Wolumen de agua superficial captada

EO015. Wolumen de agua subterranea extraida

EC16. Wolumen de agua en m3 distribuido

habitantes
habitantes fvivien
Wiviendas
Hectarea

Hectarsa

MOmero de conex
MOmero de acome
MOmero de conex

MOMmero

MOmero de acome

MOmero de micror

Mz mes
M3 mes
M3 mes
M3 mes

f.  Ingreso de datos de continuidad: Es necesario realizar el paso (e) antes de ingresar los datos de continuidad,
luego de haber ingresado los sectores, escogemos un periodo de tiempo para el cual estamos ingresando datos
de continuidad y el estado de esa informacion.
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Datos basicos de operacidn

Seleccione el estado de esta informacién

Horas por  Conexiones por Horas de servicio

Sector/Barrio/Colonia Dias por semana Horas por dia e i ponderado
El Tigre. | | o [ ]
La Ronda. | | o [ ]
El Centro. | | o [ ]
Las Crucitas, | || |O |:|
Barrio Muevo. | I lo [
El Salamo, | | o [ ]
El Estribo, | I o [ ]

Como resultado de ésta operacion el sistema calculara un ponderado de horas de servicio lo que equivale a la
continuidad en horas de servicio para el prestador.

Caracterizacion de Prestadores Urbanos

15
|Aprobada [7]

El ERSAPS ha definido categorizar
a los Prestadores Urbanos en

cuatro Categorias (A’B’C,D), ¢Los estatutos consignan la autonomia del prestador? s [=]
dependiendo de |a gestién que LEl nombramiento del gerente depende de la junta directiva? %m&
£El Prestador tiene facultades para nombrar y despedir al persona? L3

realizan, para mayor detalle ver

. cRetiene el prestador sus ingresos para reinvertirlos en los servicios? LM, Art. 20 =]

criterio para evaluar a prestadores [ e
urbanos que aparece al ingresal' al ila junta directiva tiene representacidn mayoritaria de los usuarios? [=]
RPP debajo de donde accesan [VZ1k- Il 12 unidad de Supervisidn y Control Local(USCL) vigila el desempefio del prestador? [=]
colocar su clave. an ; =
[=]

COrientacién al Usuario

Salir del sistema

Usuario: usc0107

Salir

Datos Basicos
Manual de Usuario (Pdf)
Video Tutorial {.Avi)

Seleccionar la opcion Salir para salir del sistema.

REPORTES: Para que puedan realizar el informe que la USCL presentara a la COMAS segun Anexo 3 del Manual
Operativo del TRC, es conveniente que vean los indicadores generados por el sistema, recuerden que obtener un
dato es facil, derivar un indicador es mas facil aun ya que aca es automatico; y no sirve de nada si no se le da
seguimiento, si no genera cambios y sino se difunde.
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ANEXO 6 Consideraciones Especiales para Operacion y Mantenimiento del Equipo de Coémputo
Para prevenir posibles fallas se debe de tener en cuenta lo siguiente:

o Revision de la instalacion eléctrica (dejarlo en manos de un electricista) para verificar el voltaje y polaridad
de la corriente.

Limpiar con frecuencia el mueble donde esta colocado el equipo.

Evitar comer e ingerir liquidos cuando se esta usando el computador.

Cuando se apague el equipo, esperar que se enfrie antes de taparlo con protectores.

Mantener el equipo separado de parlantes, celulares u otros que produzcan campos magnéticos que
puedan dafiar el disco duro de la computadora.

¢ Antes de quitar cualquier tornillo, verificar que se encuentra desconectado el cable que alimenta la energia

Mantenimiento Preventivo: Es aquel que consiste en crear un ambiente favorable para el equipo o sistema. La
mayoria de las fallas provienen de las capas de polvo que se van acumulando en los dispositivos internos, lo que
provoca sobrecalentamiento ya que reduce la eficiencia de los ventiladores de enfriamiento, resultando en problemas
que requieren a futuro mantenimiento correctivo. Si se quiere prolongar la vida Gtil de un equipo y hacer que
permanezca libre de reparaciones se debe de limpiar con frecuencia y mantenerlo cubierto mientras no esta en uso.

Lo primero es establecer medidas de seguridad y determinar cuél sera en area de trabajo ideal para abrir la
computadora. Generalmente donde mas polvo se acumula es en la fuente de poder y en el ventilador del procesador,
por lo tanto si a simple vista detecta polvo 0 que produzca algun ruido excesivo sera necesario soplarlo con algun
dispositivo, podra ser una aspiradora especial para ello o una secadora de pelo. No abra la fuente de poder, se
puede limpiar por los extremos donde posee ranuras.

Por ningin motivo abrir un monitor ya que tiene condensadores de alta capacidad eléctrica que pueden producir un
peligroso y mortal choque eléctrico incluso después de estar desconectado.

Limpieza del teclado: Es sorprendente la cantidad de suciedad y basura que puede acumularse en un teclado,
semanalmente con la computadora apagada dele vuelta al teclado y moverlo para que el sucio caiga sobre el
mueble, sila suciedad es mucha debera buscar algln aparato para soplarlo.

Limpieza del Mouse: hay dos tipos de Mouse, éptico y mecanico. El 6ptico si falla no hay nada que hacer, buscar
alguien con experiencia o reemplazarlo y el mecanico es el que utiliza una pelota de goma que hace contacto con
varias ruedas dentro de la unidad, las cuales al girar determinan la posicidn del puntero, se abre girando en la parte
inferior una ranura y en sentido contrario a las manecillas del reloj, la acumulacion de sucio provoca lentitud y fallas,
puede ver si existe sucio en las ruedas, retirarlo con la ufia o herramienta.

Limpieza de CD Rom o DVD: Para ello se recomienda utilizar un kit de limpieza para estos aparatos, es suficiente
para remover sucio, polvo o cabello. No usar liquidos para limpieza interna ya que dafiaria el lente.

Limpieza de monitor: Para limpiar un monitor o pantalla LCD de una portatil, usar limpiadores antiestatica
(limpiadores a base de vinagre) ya que otros liquidos a base de amonio dafian las pantallas LCD, se rocia en un
trapo y luego frotar la pantalla asi evitara que derrame liquido dentro de las ranuras del monitor; la parte externa con
un trapo igualmente y frotar.

Mantenimiento Software: El uso de herramientas como ccleaner para eliminacion de archivos temporales, cookies,
limpiar en el registro extensiones de archivos invélidas o faltantes, lo que evitara algunos problemas de velocidad y
conectividad con Internet.
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Actualizacion permanente de antivirus: Ninguna computadora esta exenta de infeccion de virus informaticos por lo
que debera tener precaucion en mantenerlo actualizado periodicamente y revisar mensualmente su equipo.
Igualmente dispositivos USB que utiliza regularmente

Desfragmentacion de archivos: optimizacion de espacio y velocidad de desempefio, MS Windows posee una
herramienta para ello, seleccionar el botdn de inicio, luego la opcidn equipo, seleccione la unidad < C > presione el
boton derecho del Mouse y seleccionar la ultima opcién que dice Propiedades, seleccione la opcion Herramientas
puede comprobar si hay errores en la unidad lo que marcara los sectores dafiados del disco duro para que no se
almacene informacion y se pierda o directamente desfragmentar el disco. Se debe tener cuidado de tener cerradas
todas las aplicaciones antes de realizar ésta herramienta.

Copia de respaldo de informacion: Periddicamente se debe de realizar una copia o respaldo de la informacion
generada, preferentemente en CD o DVD y guardar dos copias una en la oficina y otra en su casa, no guardar la
copia en el computador ya que en caso de dafio del disco duro o robo se perderia.

Mantenimiento correctivo: Es aquel que se realiza cuando ya el equipo tiene una falla, misma que puede provenir
de diferentes fuentes y se debe de tener idea de para qué sirve o qué funcion tiene cada periférico o componente.

Las variaciones de corriente ocasionan dafios severos a los equipos de computo, el mas comun es a la fuente de
poder, si su computador no enciende, verificar primero si existe alimentacién de energia, encienda el monitor y si da
sefial de alimentacion de corriente, pruebe de nuevo con el computador colocando una mano en la parte trasera del
chasis en la parte superior cerca de donde conecta el cable de energia, si al presionar el boton de encendido no sale
aire es posible que necesite reemplazar la fuente de poder, deberé buscar apoyo de una persona o técnico con
conocimientos.

Si enciende pero emite algin sonido debe de anotar cuantos bip 0 sonidos emite para informar al departamento de
informatica de ERSAPS y darle una solucién o buscar un técnico cercano que pueda darle solucion.
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ANEXO 7 Guia para Orientar Presentaciones por TRC

Talleres con miembros de la COMAS, USCL, Prestador etc.
Ley Marco del Sector Agua Potable y Saneamiento

Objetivo: Dar cumplimiento al mandato de Ley de hacer cumplir la Ley
Resultado: Mejorar la planificacion, regulacion y prestacion de los servicios con amplia participacion ciudadana

El Consultor hara una presentacion de la Ley Marco donde enfatizara el enfoque de la Ley, las responsabilidades de
parte de las municipalidades, los requisitos para un buen prestador de servicios, las caracteristicas de la prestacion y
la visidn del ERSAPS para su implementacion.

Resultado de la implementacién:

COMAS capacitada para promover, coordinar, planificar y dar seguimiento a la ejecucién de actividades y proyectos
relacionados con el sector agua potable y saneamiento dentro del término municipal.

USCL capacitada para controlar el desempefio de los distintos prestadores de servicio de agua potable y
saneamiento en el término Municipal, colaborando e informando periédicamente al ERSAPS en el cumplimiento del
marco regulatorio del sector tanto por los prestadores urbanos como rurales.

Prestadores Municipales descentralizados organizados y equipados correctamente.

Contratos de prestacion formulados en base a la ley.

Tarifas de autosuficiencia financiera implementadas.

Reglamento de Servicio oficializado e implementado.

Juntas Administradoras con personalidades juridicas y organizadas de acuerdo al Reglamento de Juntas
Administradoras de Agua.

Prestadores actuando en proteccion del medio ambiente con participacién ciudadana.

Atencidn a usuarios de conformidad a la ley.

Reglamento de la COMAS

Objetivo: Normar el funcionamiento de cada COMAS creada y conformada para que actiie como cuerpo consultivo -
asesor de la Corporacion Municipal en materia de agua y saneamiento.

Resultado: miembros de la COMAS con conocimiento de sus funciones y responsabilidades con el sector.

El Consultor llevara a cabo en una sesion de trabajo una reunién para la presentacion, adaptacion (de parte de los
miembros de la COMAS) y posterior aprobacién de parte de la Corporacién Municipal.

Reglamento de la USCL

Objetivo: Normar el funcionamiento de cada USCL creada y conformada, la forma de nombrar sus miembros y la
potestad de escoger su TRC.

Resultado: Directores de la USCL con conocimiento de sus funciones y responsabilidades con el sector asi como
las del TRC a nombrar.

El Consultor llevara a cabo en una sesion de trabajo una reunién para la presentacion, adaptacion (de parte de los
miembros de la COMAS y USCL) y posterior aprobacion de parte de la Corporacion Municipal.
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Reglamento de Servicios
Objetivo: Adaptar el Modelo de Reglamento de Servicios elaborado por ERSAPS, por parte de la COMAS, USCL.

Resultado: Contar con un Reglamento que norme la relacion entre el Prestador y los Usuarios, que ambos cuenten
y conozcan sus derechos y obligaciones, prohibiciones, sanciones, mecanismos de consulta y reclamo.

El Consultor realizard en una o dos sesion de trabajo la lectura, y a su vez, adaptacién de parte de los miembros de
la COMAS, USCL, personal del prestador urbano, Comision de Transparencia, el Modelo de Reglamento emitido por
ERSAPS a las circunstancias particulares de cada localidad. EI Consultor debera proporcionar copia de la versién
final adaptada, con logotipo del municipio y darle seguimiento a la posterior aprobacién de parte de la Corporacion
Municipal.

En el modelo de Reglamento, algunos articulos han sido marcados con un asterisco (*), para indicar que el prop6sito
y contenido del texto debe preservarse.

Reglamento de Atencion de las Solicitudes y Reclamos de los Usuarios

Objetivo: Adaptar el Modelo de Reglamento de Solicitudes y Reclamos elaborado por ERSAPS, por parte de la
COMAS, USCL y personal del Prestador.

Resultado: Contar con un Reglamento que norme la forma como el usuario puede presentar sus solicitudes y
reclamos y tiempos para resolverlos.

El Consultor realizara en una o més sesion de trabajo la lectura y a su vez adaptacion de parte de los miembros de la
COMAS, USCL, personal del prestador urbano, Comision de Transparencia, el Reglamento de Atencion de las
Solicitudes y Reclamos de los Usuarios a las circunstancias particulares de cada localidad. El Consultor debera
proporcionar copia de la versién final adaptada y darle seguimiento a la posterior aprobaciéon de parte de la
Corporacién Municipal.

Reglamento de JAA
Objetivo: Conocimiento del funcionamiento de cada JAA.

Resultado: USCL capacitada para brindar asesoria a las JAA, obtengan informacion periodica y resuelvan los
reclamos no atendidos por los prestadores.

El Consultor llevara a cabo en una sesion de trabajo una presentacion del Reglamento de JAA a fin de que conozcan
el Reglamento de Juntas, alimenten el RPP y ROS y sean capaces de generar informes para la COMAS y ERSAPS.

En general los talleres con los miembros de las COMAS y USCL se llevan a cabo en localidades urbanas. En cada
evento se procurard contar con la presencia de directivos de la COMAS, USCL, personal del Prestador urbano,
Comision de Transparencia, técnicos de la secretaria de salud, etc.

Para llevar a cabo los Talleres de Capacitacion, el Consultor debera tomar en cuenta los siguientes topicos:

+ Logistica.
Entre las actividades a coordinar para el montaje de los talleres de capacitacion estén las siguientes:

1. Convocatoria. El Consultor coordinara la convocatoria a los Talleres de Capacitacion, esta convocatoria
se realizara a través del TRC, y en su defecto por la Corporacion Municipal. La convocatoria se realizara
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en forma escrita y directa a cada participante, el Consultor debe dar el seguimiento a las invitaciones a
los diferentes eventos.

2. Local de Reuniéon. ElI Consultor debera gestionar ante la Corporacién Municipal, informando al
ERSAPS, el local en el cual se desarrollara cada uno de los talleres de capacitacién.

3. Equipo de Computo y Audiovisual. El ERSAPS proporcionara (siempre que se encuentre disponible)
al Consultor en calidad de préstamo para cada evento de capacitacion, un proyector multimedia, el cual
estara bajo responsabilidad del Consultor. Como alternativa ERSAPS proporcionara al consultor un
juego de laminas ilustrativas tipo rota folio para apoyar las presentaciones.

4. Equipo de Generacion de Energia. El Consultor se encargara de gestionar, ya sea mediante préstamo
o alquiler, el equipo de generacién de energia, con suficiente capacidad para alimentar los aparatos
eléctricos que se requiera utilizar en este tipo de eventos.

5. Material de Trabajo. Se debe proveer a cada persona asistente al evento el material necesario para
realizar anotaciones como ser: boligrafo, papel en cantidad suficiente, folder entre otros.

El Consultor debera obtener del ERSAPS vy llevar al evento un nimero suficiente de ejemplares del
Reglamento a tratar.

6. Alimentacion. Se debe proporcionar almuerzo o cena completa a cada uno de los asistentes a los
Talleres e incluira el respectivo refresco.

7. Refrigerio. Incluird al menos una porcién de pan por asistente, y de suficiente café o refresco para la
jornada. Ademas se debera proporcionar agua purificada para que los participantes puedan tomar
durante el evento, dependiendo de la duracion de la jornada de capacitacion.

8. Diploma de Participacion. Se entregara posteriormente a cada evento diploma de participacion a todos
los asistentes, los cuales deberan llevar la firma y sello del Director de ERSAPS a cargo y de la
Gerencia de Proyecto.

9. Medios de Transporte. El Consultor debera proporcionar el medio de transporte para movilizar a su
equipo de trabajo hasta las localidades donde se desarrollen los eventos.

++ Horario del Taller.
Los talleres seran realizados en horas que sean consensuadas con los miembros de la COMAS y USCL, el
Consultor tendra que estar dispuesto a trabajar en horas y dias inhabiles de acuerdo a la disponibilidad de los
participantes.

Taller Reglamento de Juntas Administradoras de Agua y Manual Contable y Administracion de Tarifas

Objetivo: Orientar a las JAA para la aplicacién de los principios de calidad, autosuficiencia tarifaria, derechos y
obligaciones y proteccion ambiental; asi como la reestructuracion de juntas directivas y rendicion de cuentas para el
cumplimiento de la Ley.

En general los talleres con las Juntas Administradoras se llevan a cabo en localidades rurales alejadas de los centros
urbanos que cuentan con facilidades adecuadas para éstos eventos. En cada evento se procurara contar con la
presencia de directivos (Presidente, Tesorero y Fontanero) procurando que el nimero de participantes no exceda de
sesenta, tomando en cuenta que al evento puedan asistir personas que no son directivos de juntas tales como
alcaldes auxiliares, regidores, técnicos de la UMA, técnicos de la secretaria de salud, etc.
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Para llevar a cabo los Talleres de Capacitacion, el Consultor debera tomar en cuenta los siguientes tdpicos:

% Logistica.
Entre las actividades a coordinar para el montaje de los talleres de capacitacion estan las siguientes:

10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Convocatoria. El Consultor coordinara la convocatoria a los Talleres de Capacitacion, esta convocatoria
se realizara a través de la Asociacion Municipal de Juntas, y en su defecto por la Unidad Municipal que
tenga relacion directa con las comunidades. La convocatoria se realizara en forma escrita y directa a
cada junta, el Consultor debe dar el seguimiento a las invitaciones a los diferentes eventos.

Local de Reunion. El Consultor debera gestionar ante la asociacion de juntas, informando al ERSAPS,
el local en el cual se desarrollaré cada uno de los talleres de capacitacion.

Equipo de Computo y Audiovisual. El ERSAPS proporcionara (siempre que se encuentre disponible)
al Consultor en calidad de préstamo para cada evento de capacitacion, un proyector multimedia, el cual
estara bajo responsabilidad del Consultor. Como alternativa ERSAPS proporcionara al consultor un
juego de l&minas ilustrativas tipo rota folio para apoyar las presentaciones.

Equipo de Generacion de Energia. En las comunidades donde no haya energia eléctrica, el Consultor
se encargara de gestionar, ya sea mediante préstamo o alquiler, el equipo de generacién de energia,
con suficiente capacidad para alimentar los aparatos eléctricos que se requiera utilizar en este tipo de
eventos.

Material de Trabajo. Se debe proveer a cada persona asistente al evento el material necesario para
realizar anotaciones como ser: boligrafo, papel en cantidad suficiente, folder entre otros, ademas de
proveer de papel para rota folio y de marcadores para que cada grupo de trabajo realice sus
exposiciones.

Reglamento de Juntas. Se le entregard a cada asistente un ejemplar del Reglamento de Juntas
Administradoras de Agua, para lo que se solicitara a cada participante que reciba dicho ejemplar que
registre sus datos en una lista de asistencia.

Manual Contable y Administracion de Tarifas. Se le entregarad a cada asistente un ejemplar del
Manual.

El Consultor deberd obtener del ERSAPS vy llevar al evento un nimero suficiente de ejemplares del
Reglamento de Juntas

Alimentacién. Se debe proporcionar almuerzo completo a cada uno de los asistentes a los Talleres e
incluira el respectivo refresco.

Refrigerio. Consiste en dos refrigerios: uno por la mafiana y otro por la tarde, e incluiran al menos una
porcion de pan por asistente, y de suficiente café para cada jornada. Ademas se debera proporcionar
agua purificada para que los participantes puedan tomar durante el evento, esto debido a que la
duracion de la jornada de capacitacion requiere de un dia completo.

Diploma de Participacion. Se entregara posteriormente al evento diploma de participacion a todos los
asistentes, los cuales deberan llevar la firma y sello del Director de ERSAPS a cargo y de la Gerencia de
Proyecto.
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20. Medios de Transporte. El Consultor debera proporcionar el medio de transporte para movilizar a su
equipo de trabajo hasta las localidades donde se desarrollen los eventos, y de ser necesario también
tendra que colaborar con la movilizacién del personal del ERSAPS que supervise dichos eventos.
ERSAPS reembolsara los costos de movilizacién para talleres con las juntas administradoras
especificamente en base al precio unitario por kilometro recorrido ofertado por el consultor en su
propuesta econémica.

+¢+ Horario del Taller.
El Taller tendra una duracién maxima de 8 horas de trabajo, distribuidas en una jornada de 8:00 a.m. hasta las
5:00 p.m., dicha jornada se desarrollara de la siguiente manera:

1. Recibir a los participantes con un primer refrigerio, ya que la mayoria viaja grandes distancias y sin
ingerir nada en el estbmago, ademés los mantiene atentos.

2. Palabras de Bienvenida a los participantes en el Taller, y una breve explicacion del los objetivos que se
esperan alcanzar con el mismo.

3. Inscripcidn de los participantes en el Taller y entrega del Reglamento de Juntas Administradoras de

Agua y de material de trabajo, a cada participante.

Presentacion acerca de la calidad del agua

Presentacion y Capacitacion sobre Derechos y Obligaciones.

Presentacion y Capacitacion sobre Personalidad Juridica.

Presentacion y Capacitacion sobre Régimen Tarifario.

Almuerzo.

Distribucion de los participantes en cuatro grupos, distribucion del material para presentaciones vy

explicacién del trabajo a desarrollar por cada grupo, (seleccion de moderador y relator por el grupo), y

asignacion de temas por grupo.

10. Desarrollo del Trabajo grupal.

11. Refrigerio.

12. Presentacion del trabajo realizado por cada grupo.

13. Entrega de diplomas a cada participante al evento y clausura del Taller.

© 0N O

+» Presentaciones.
Las Presentaciones que el Consultor desarrollara en los talleres, seran proporcionadas por el ERSAPS y en caso
de modificaciones éstas seran revisadas y aprobadas por el ERSAPS. Por experiencias se recomienda dejar para
el final de la jornada la presentacion acerca de la tarifa y manual contable, el orden de las demas no importa tanto
pero se sugieren de la siguiente manera.

Los temas que debera abordar el consultor en sus presentaciones son las siguientes:
Calidad del Servicio.
Objetivo: Evitar enfermedades de origen hidrico, mejorando la calidad de vida de la poblacion

Resultado: Conciencia ante los Directivos de la necesidad de conocer la calidad de agua suministrada y
desinfectarla, compromiso de limitar nuevas conexiones a la instalacién de letrinas.

Las condiciones de suministro varian de un lugar a ofro por lo tanto se reconocen suministros continuo,
racionamiento estacional o razonamiento permanente, estas condiciones deben estar escritas en el contrato de
servicio (novedoso en el Reglamento de Juntas, para ordenar el sector) que firmara el presidente de cada junta
con cada usuario.
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En esta capacitacion se debe explicar que es imprescindible que las Juntas de Agua desinfecten el agua que
suministran y que los usuarios cuenten y mantengan en buen funcionamiento la letrina. Si sabemos de alguna
anomalia en la calidad de agua hay que darla a conocer, ocultando podemos generar un problema, epidemias
etc., los usuarios deben estar informados y desde aca hay que hacerles ver que hoy son junta directiva pero
mafiana seran usuarios.

Derechos y Obligaciones.

Objetivo: Dar a conocer que los derechos y las obligaciones son de todos y que podemos acudir a otra instancia
para resolver conflictos

Resultado: Comprensién de la importancia de informar de su desempefio y acercarse a la USCL.

Explicar detalladamente los derechos y obligaciones tanto de los usuarios como de la Junta de Agua, asi como
despejar todas las dudas que surjan al respecto, debido a que es un tema en el que surgen muchas inquietudes,
donde los miembros de las Juntas comentan sus experiencias con usuarios que cometen infracciones, y que las
Juntas no encuentran la forma de controlarlos. La existencia de la USCL (que es y quiénes la conforman) como
instancia superior ante solicitudes, quejas, denuncias y reclamos no atendidos por las juntas, la necesidad de
informar para que sean conocidos, como operan los sistemas y poder orientar o planificar inversiones en base a
necesidades reales, que la informacion que proporcionen serd conocida a través del Internet y de documentos
oficiales del ERSAPS.

Personalidad Juridica.
Objetivo: Dejar claro que la propiedad de los sistemas es de las comunidades y nadie se los va a quitar.
Resultado: Legalidad de los sistemas y la compatibilidad de los estatutos vigentes con la Ley.

Se debe recalcar la importancia de poseer este instrumento juridico; ademas se debe explicar los pasos a seguir
para obtener la Personalidad Juridica, uno de los pasos fundamentales es la elaboracion de Estatutos, por lo que
se debera proporcionar a los participantes una copia del modelo de Estatutos que fue desarrollado bajo los
lineamientos del Ente Regulador, para que los miembros de las Juntas los analicen y los sometan a aprobacion
con la Asamblea de Usuarios.

Régimen Tarifario y Contabilidad.

Objetivo: Que recuperen los costos y rindan cuentas de los fondos a la Asamblea de Usuarios de forma
transparente y clara.

Resultado: Directivos capaces de calcular tarifas de autosuficiencia

Se tiene que explicar todo lo relacionado sobre este tema, los participantes deberan comprender cuales son los
costos que deberan incluir para calcular la tarifa por el servicio del agua, asi mismo tiene que quedar claro el
concepto de que la Junta Directiva propone la tarifa, pero es la Asamblea de Usuarios la unica autorizada para
aprobar dicha tarifa, asi como los monto a cobrar por multas y sanciones. La forma de ¢cdmo de manera sencilla
puede llevar una contabilidad que les permita ser mas transparentes en las reuniones con la Asamblea de
Usuarios

Al finalizar la presentacion, hacer entrega de los formatos para llevar la contabilidad y tramites para la obtencién
de la personalidad juridica, un ejemplar por cada JAA.
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+* Mesas de Trabajo.
Se dividira el total de los asistentes en cuatro grupos de trabajo, en los cuales se discutiran los siguientes temas:

1. Grupo N° 1. Asociacion y Juntas. Los integrantes de este grupo desarrollaran los siguientes temas:
USCL (sistema de informacion), Operatividad (ventajas y desventajas), Asistencia Técnica Institucional
(SANAA, Secretaria de Salud, efc), Asistencia Operativa (banco de cloro).

2. Grupo N° 2. Papel de la Municipalidad. Los temas a discutir en este grupo seran los siguientes:
Personalidad Juridica, UMA, Alcaldes Auxiliares, Comisionado Municipal.

3. Grupo N° 3. Operacién y Mantenimiento. Los temas en este grupo seran: Cuencas, Desinfeccion,
Saneamiento, Uso correcto de las letrinas.

4. Grupo N° 4. Comercial. En esta mesa de trabajo se desarrollaran los siguientes temas: Tarifas,
Reclamos, Manejo de la facturacion y contabilidad.

En cada Grupo se elegira un relator para que exponga ante todos los participantes al evento las conclusiones
sobre los Temas desarrollados en su mesa.

Después de cada participacion el Consultor debera realizar una sintesis de cada presentacion grupal resaltando
las conclusiones mas relevantes.

Cabe aclarar que las Mesas de Trabajo son de caracter obligatorio, y bajo ninguna circunstancia el Consultor podra
eliminarlas del contenido del Taller de capacitacién, ya que para el ERSAPS es muy importante la retroalimentacion
que se pueda obtener del trabajo desarrollado en esta Mesas.
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ANEXO 8 Formato e Instructivo Informe Mensual del TRC

Nombre:
Municipio:
Departamento:
Periodo informado:
Fecha informe:

a. Con relacion a Normas y Reglamentos:
a.1 Numero de documentos distribuidos:

b. Con relacién a vigilancia de los prestadores:
b.1 NUmero de visitas de inspeccion:
b.2 Numero muestras de cloro analizadas
b.3 Disponibilidad de reactivos.
b.4 Nimero de auditorias realizadas por la USCL.

Jooo 1

c. Con relacion a control de la prestacion:
c.1 Estado del equipo de computo y comunicacion
Bueno L) Malo ]
Regular () Decomisado [
Extraviado ]

c.2 Frecuencia de mantenimiento al equipo de computo
Mensual ] Trimestral ]
Semestral ) Anual (.

d. Con relacion a derechos de los usuarios:
d.1 Numero de reclamos atendidos; [ ]
d.2  Numero de resueltos: 1
d.3  Numero pendientes: )

e. Con relacion al mejoramiento del desempefio:
e.1  Numero de personalidad juridica tramitadas: )
e.2 Numero eventos de capacitaciones a personal de
prestadores y otras instancias: )
e.3  Numero de eventos en que ha participado el TRC: )

f. Con relacion a infracciones y sanciones:
f1  Numero de notificaciones sobre calidad de agua: )
f.2  Numero de notificaciones sobre vertidos: )

g. Con relacion a otras actividades sectoriales:

Resumen de actividades relacionadas con el sector, distinto a la regulacion en las que ha participado como actor
ejemplo control de pérdidas, capacitacién en fontaneria efc:
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Nombre
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ANEXO 9 Registro de Organizaciones Sectoriales
(Tomado de la Seccion 3.2 del Manual de la COMAS)

La COMAS en su caracter de unidad especializada en la definicion de politicas y planificacién municipal, sera la
responsable de mantener el ROS vy llevar a cabo las reuniones de coordinacién de las organizaciones sectoriales,
como se indica a continuacion:

1. Registro de Organizaciones Sectoriales Ejecutoras de Proyectos

Como punto de partida para conocer, dar seguimiento y control a los proyectos de agua potable y saneamiento que
estan siendo realizados por las diferentes instituciones que trabajan en el término municipal y de esta forma
coordinar los esfuerzos que realizan, se requiere que la COMAS mantenga un registro actualizado de estas
organizaciones. Dicho registro debe contener la informacion basica que se muestra en el Cuadro No.4a.

Cuadro No. 4a Informacién General sobre la Organizacidn
Denominacion de la Organizacion: Direccion, teléfonos, nombre
representante local, regional y nacional.

Tipo: Publica, Privada, Organizacién no Gubernamental (ONG), otros
Pais de Origen.

Nombre del Director

Direccion del Director

Tiempo de trabajar de la organizacién en el municipio.

Fuente de financiamiento nacional y/o externo

Tipos de proyectos.

O

O O O O O O O

Cuadro No. 5b Informacién Detallada por Proyecto
Nombre del Programa / Proyecto
Objetivos del Proyecto
Metas y resultados esperados.
Montos de Proyectos
Presupuesto contraparte municipal
Presupuesto contraparte comunitaria
Duracion del proyecto.
Localidades y/o comunidad del &rea de influencia
Numero de Poblacion Beneficiada.
Plan de Trabajo, objetivos y actividades del proyecto
Fechas de inicio
Fecha de terminacién.

O OO0 OO O OO0 OO0 O0O O

Para levantar la informacién concerniente a cada organizacién se presenta un modelo de ficha, Anexo E, con la
informacién tipo que se debe llenar por organizacion, es muy importante que esta informacion sea suministrada por
la organizacion ante la COMAS directamente en la municipalidad, misma que deberd asignar un nimero vy
constancia de dicho registro. Se recomienda a la COMAS ademas crear y mantener por parte de su secretario un
libro foliado y sellado por la Municipalidad donde se registren diferentes organizaciones, con el cddigo establecido en
|la ficha de registro.

Los consultores de implementacion de la regulacion, ATMs contratados por el ERSAPS, a quienes se les
encomienda desarrollar el ROS, deberan formularlo bajo la direccién de la COMAS, y preferiblemente con la
participacion del TRC que actua como Secretario Técnico de la USCL y de la COMAS, vya que es a quien le
corresponde mantenerlo actualizado en forma periddica, en la medida de que aparezcan nuevas organizaciones,
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proyectos o actividades relacionadas con el sector en el area del municipio; y dar de baja los programas, proyectos o
actividades que ya no tengan vigencia por haber quedado concluidos.

Los resultados del levantamiento a nivel de cada organizacién la cual puede contar con uno o mas programas y
proyectos, se puede presentar tal como se muestra en el Cuadro No.6.

Es conveniente promover que las organizaciones identificadas y registradas se constituyan en una Red de
Organizaciones Sectoriales del Municipio, que se reuna periddicamente para intercambiar experiencias y para
coordinar esfuerzos en el mejoramiento de los servicios.

Cuadro No. 6 Mapeo de Programas y Proyectos por Institucién
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La explicacion para el llenado de las columnas del Cuadro No.3, se indica a continuacion:

1.

2.

SIS L o

10.

1.

Institucion/Contacto Donante. Indicar aqui el nombre de la Institucién y el del contacto en sus oficinas
centrales, por ejemplo: ACDI/Marlon Gémez)

Institucion/Contacto Ejecutor. Indicar aqui el nombre de la institucién y del contacto en el municipio, por
ejemplo: (UNICEF/Renato Chavarria)

Programa o Proyecto. Indicar aqui el nombre del Programa o proyecto, por ejemplo: (“Implementacion de
proyectos de agua y saneamiento” o “Proyecto de Infraestructura Rural”)

Duracién del Programa o Proyecto. indicar aqui la duracién del programa, por ejemplo: (2008-2009)
Coop. Reem. (Miles USS$). Indicar aqui el Monto Reembolsable, por ejemplo: (monto en US$ 20.0)

Coop. No Reem. (Miles US$). Indicar aqui el Monto Cooperacion no reembolsable, por ejemplo: (monto en
US$ 30.0)

Asistencia Técnica (Miles US$). Indicar aqui el Monto asistencia técnica, por ejemplo: (monto en US$
5.0)

Total (Miles US$). Indicar aqui el Monto total, (monto en US$ 55.0)

Cobertura Geografica Actual y Futura. Indicar aqui el nombre de localidades beneficiadas con el proyecto
0 programa,

Instituciones Contrapartes/Alianzas Estratégicas. Indicar aqui el nombre, por ejemplo:
(SANAA/Secretaria de Salud/COPECO. Sistema de las Naciones Unidas: OPS-OMS y FAOQ.
Mancomunidades, por ejemplo: Mancomunidad del SOL en Lempira; Mamuca en Atlantida; y, MAFRON en
Valle. Se prevé ampliar en el afio 2009 a la Mancomunidad de AMFI en Intibuca; NASMAR en Valle; y,
MANCORSARIC en Copéan).

Comentarios Adicionales: Indicar aqui los comentarios sobre programa o proyecto, por ejemplo: (“El
disefio del programa esta acorde a indicadores de pobreza, de vulnerabilidad, fenémenos naturales,

Manual Operativo TRC Pagina 55



Manual Operativo del Técnico en Regulacién y Control (TRC)

mortalidad y morbilidad infantil” o, “en gestion de financiamiento” o “el objetivo del programa es profundizar
la aplicacion de la Ley Marco a través de descentralizacién de recursos financieros”).

La informacion consolidada de todas las organizaciones cooperantes y de sus programas y proyectos se presentara
en un cuadro semejante al Cuadro No.7 siguiente.

CuadroNo.7 Consolidado de Programas y Proyectos en Ejecucion en el Municipio
1 2 3 4 5 6 7
. Coop.No Asistencia
No [ Agenciade | Coop.Reem. .. Total o .
Cooperacién | (Miles US$) Reem. Técnica (Miles US$) /o Comentarios

(Miles US$) (Miles US$)

albh|wN =

TOTAL

El cuadro contiene informacién resumida de todos los cooperantes con programas y proyectos en el municipio, en
forma global para cada cooperante. Las columnas del cuadro se explican como sigue:

1.

2.
3.

52y

Agencia de Cooperacion. Indicar aqui el nombre, por ejemplo: (CATIE/FOCUENCAS; CARE; Save
the Children).

Coop. Reem. (Miles US$). Indicar aqui el Monto Reembolsable, por ejemplo: (monto en US$ 8.0)
Coop. No Reem. (Miles US$). Indicar aqui el Monto Cooperacién no reembolsable, por ejemplo:
(monto en US$ 9.0)
Asistencia Técnica
US$ 2.0)

Total (Miles US$). Indicar aqui el Monto total, (monto en US$ 19.0)

%. Indicar aqui el porcentaje, por ejemplo: (10.0%)

Comentarios: Indicar aqui los comentarios sobre programa o proyecto, por ejemplo: (Alianzas
estratégicas con BID y COSUDE; ejecuta fondos de ASDI, etc.).

(Miles US$). Indicar aqui el Monto asistencia técnica, por ejemplo: (monto en

El levantamiento de la informacién y su consolidacion corresponde a la COMAS, con apoyo del TRC, y, en su caso,
del consultor en implementacion. Los cuadros resultantes se comunicaran a la CM y al ERSAPS.

2.

Registro de Organizaciones Sectoriales Gubernamentales y Asociaciones de Juntas

La COMAS debera mantenerse en comunicacion con las instituciones que participan en el sector en su municipio,
que recaban o producen informacion que es de utilidad para mantener actualizado el ROS o que proporcionen
elementos de juicio para la actividades de planificacion, inversion e inciden las politicas municipales del sector APS.

Entre estas se destacan, pero sin que sean las Unicas, las siguientes:

a.

Secretaria de Salud. Esta Secretaria de Estado a través de los Técnicos en Salud Ambiental (TSA), obtiene

informacion relativa a control de calidad de agua y otra atinente al sector.

b. Ejecutores de proyectos. Instituciones como el FHIS, Secretaria de Gobernacién y Justicia, Secretaria del Medio
Ambiente y otras promueven obras que ejecutan a través de contratistas y ONGs, las cuales dan lugar a
mejoramiento de servicio o ampliacién de cobertura que debe ser reflejado en la base de datos del registro
publico de prestadores.
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c. EI'SANAA. En su caracter de institucion técnica de apoyo a prestadores urbanos y rurales, lleva a cabo trabajos,
cuyos datos conviene incorporar también al registro.

d. Asociaciones de Juntas. En su caracter de organizacion de apoyo técnico y capacitacion permanente a las
Juntas Administradoras de Agua (JAA).

Para las instituciones de gobierno y asociaciones de juntas, levantar una informacion semejante a la que se traté
para cooperantes en la Seccién 3.2.1, indicando los recursos financieros en caso de tener programas y proyectos, y
precisando sus actividades en la columna de comentarios.

3. Coordinacion de las Organizaciones Sectoriales

El ROS por si solo da un conocimiento a la CM de la presencia de estas organizaciones y cuél es su desempefio,
pero para mayor efectividad de estas organizaciones se espera que la COMAS vaya mas alla de Unicamente el
Registro, y promueva reuniones de coordinacion periédicas con participacion de algunos o de la totalidad de sus
miembros con representantes de las diversas organizaciones identificadas en el registro, a fin de promover la
coordinacion de las intervenciones de dichas instituciones, como un punto fundamental en el desarrollo del sector y
con la finalidad de evitar duplicidades o contradicciones en la atencién de las comunidades, asi como planificar o
identificar otras posibles intervenciones.

4. Identificacion de Acciones de Apoyo para Mejorar Prestacion

Una atribucion importante de la COMAS, es apoyar a la municipalidad en la identificacién de acciones preventivas o
correctivas para mejorar la calidad de los servicios de agua y saneamiento, asi como ofras acciones que pueda
impulsar el desarrollo del sector en el municipio. Para formular y respaldar sus propuestas a la municipalidad debe
apoyarse en dos elementos de juicio actualizados: i) el informe de situacion presentado por la USCL que identifica
las &reas, donde se presentan mayores problemas; vy ii) el registro de organizaciones sectoriales que identifican las
instituciones que pueden contribuir con la municipalidad, la solucién de tales problemas.

Tal como se ha indicado la COMAS, con un conocimiento claro de los programas de agua y saneamiento que se
estan llevando a cabo dentro del municipio, estara en capacidad de identificar las demandas sectoriales y cotejarlas
con las ofertas de apoyo que brindan estas organizaciones y de tal manera orientar a la CM para tomar las acciones
correctivas, tal como se indica en la Figura No.2 siguiente:

FiguraNo.2  Acciones Correctivas de la Prestacion

Solicita recursos Programas
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La Figura No.2 ilustra los posibles cursos de accién que puede seguir la municipalidad, de conformidad con las
recomendaciones de la COMAS, como sigue:

a.

Demanda de acciones correctivas. Mediante estas acciones la municipalidad buscara que los prestadores
identificados realicen las mismas para corregir las situaciones planteadas para mantener la calidad del
servicio y que puedan realizarse con recursos del propio prestador.

Inversiones y mejoras. La municipalidad conociendo las necesidades en inversion o mejoras, utilizando
recursos propios podra financiar obras o medidas de mejoramiento o fortalecimiento, tales como: apoyar a las
juntas en el trdmite de su personalidad juridica y reparacion o construcciéon de hipocloradores; asi como la
construccién de redes de agua y alcantarillado en sistemas urbanos, o podria establecer una linea de crédito
para que los usuarios puedan acceder con mayor facilidad a instalar sus conexiones de agua y/o
saneamiento.

Solicitud de apoyo a organizaciones sectoriales. La CM con el conocimiento que le brindara la COMAS estara
en condicion de solicitar apoyo a las instituciones u organizaciones sectoriales que se estan desempefiando
en el municipio identificadas en el ROS, y de estas organizaciones podra derivar acciones de asistencia
técnica hacia los prestadores que la estdn demandando; por ejemplo: capacitacion de miembros de las juntas;
control de calidad del agua; construccion de nuevos sistemas; y rehabilitacién de sistemas deteriorados.
Solicitud de recursos financieros externos. Por ultimo si la COMAS, al consultor con las organizaciones
identificadas en el ROS, y después de reuniones de coordinacion, identifica la necesidad de recursos
adicionales para superar las deficiencias sectoriales, orientara a la municipalidad en la solicitud de recursos
financieros en los programas de inversion existentes a nivel de pais.

La COMAS esta en la obligaciéon de informar periédicamente a la CM del trabajo realizado en este aspecto,
consignando en actas de las reuniones de coordinacion los temas tratados y los acuerdos alcanzados.

La COMAS debera conocer en plenitud cual es el avance y nivel de ejecucién de los proyectos de APS que se
ejecutan en el término municipal, esto implica un seguimiento de los trabajos, conocimiento de la planificacion
especifica y control del cumplimiento del desarrollo de las responsabilidades previstas en los diferentes proyectos.

Algunos de estos aspectos podran ser conocidos en detalle por la COMAS mediante las reuniones establecidas con
los ejecutores de los trabajos, en las cuales los organismos o instituciones rectoras de los proyectos, como también
a los entes financieros de estos, podrian presentar informes de avance, 0 mediante la constatacién fisica por medio
de visitas al sitio de ejecucion de los trabajos.
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ANEXO 10 Procedimiento e Informe de una Auditoria a Junta Administradora
(Tomado del Anexo J del Manual Operativo de la USCL)

Las auditorias ciudadanas realizadas por las diferentes USCL, son la forma en que los prestadores someten al
examen de la ciudadania las actuaciones de los funcionarios y los resultados de su gestion en materia financiera.

La USCL puede solicitar apoyo previo a la realizacion de una auditoria al Comisionado Municipal, departamento de
auditoria de la municipalidad o a la Comision de Transparencia.

A continuacién un modelo resumido del trabajo de auditoria para remitir al ERSAPS y posterior publicacidn en pégina
web

Unidad de Supervision y Control Local
Municipio de xxxxxxx

Informe de ingresos y egresos Junta Administradora de Agua de xxxxx
Periodo de xx de xxxx al xxx de xxxxxxxx de xxxx
Abonados...........cccvviiieen
Abonados al dia con su pago:

Abonados en mora.............

Abonados suspendidos......:

Total Ingresos Lps Lps
Ingreso por tarifas 0.00

Ingresos por conexiones 0.00

Ingresos por multas 0.00

Otros ingresos 0.00

Total ingresos 0,000.00

Sueldos 0.00
Cloro 0.00
Papeleria 0.00
Transporte y viaticos 0.00
Materiales y herramientas 0.00
Tuberia y accesorios 0.00
Pagos trabajos tercerizados 0.00
Total Egresos 0,000.00

Diferencia a favor
Saldo en Bancos

Adicionalmente la auditoria se complementa con un detalle descrito de lo encontrado, por ejemplo donde se realiz6
la auditoria, quienes participaron, que documentacién de respaldo fue revisada por ejemplo el nimero de talonarios
de cobro por servicio y otros, libro de control de abonados, facturas y recibos.
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A continuacion una seccion donde se detallan los hallazgos encontrados como por ejemplo si algunos recibos son
anulados sin que el original lo acompafie, recibos adulterados, si existe el pago de algunos meses sin cancelar los
anteriores, recibos de pagos sin que contengan firma y/o huella de quienes reciban el pago, etc.

Posteriormente la seccion de recomendaciones sobre cada uno de los numerales anteriormente descritos,
finalizando con una seccion breve de recomendaciones. Para finalizar se debe colocar los datos de los directivos de
la junta como aparece a continuacion:

MIEMBROS DE JUNTA ADMINISTRADORA

CARGO NOMBRE TELEFONO
Presidente
Vice presidente
Secretario
Tesorero
Fiscal
Vocal |
Vocal Il

Al final del ejercicio lo firman las personas que realizaron la auditoria. La USCL debera guardar copia de las
auditorias realizadas y en el informe a presentar a la COMAS debera colocar el niumero de auditorias realizadas en
el periodo y adjuntar copia de ellas. Ante una situacién grave que requiera alguna accion, la USCL debera informar
inmediatamente a la Corporacion Municipal a través de la COMAS.
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ANEXO 11 Instrucciones para Uso del Kit para Determinar Cloro Libre y Total

Para obtener resultados precisos lea detenidamente las instrucciones antes de proceder al andlisis.
ADVERTENCIA
El manejo de sustancias quimicas, patrones y reactivos, puede resultar peligroso. Lea las fichas de
informaciones de seguridad de materiales antes de manipular cualquier producto quimico.
Consejos para la medicién e informacion general sobre el anélisis
* Lavar todo el material de laboratorio entre los analisis. La contaminacién puede alterar los resultados. Limpiar con
detergentes no abrasivos o con un disolvente como el alcohol isopropilico. Utilizar un pafio suave para limpiar o
secar. No utilizar ni toallitas ni pafiuelos de papel para limpiar los tubos de pléstico para no rayarlos. Aclarar con
agua limpia (preferentemente agua desionizada).
* Enjuagar todos los tubos para colorimetria abundantemente con la muestra de agua antes de realizar el andlisis.
* Para abrir las Cépsulas de Reactivo PermaChem® proceda del siguiente modo:

1. Golpee ligeramente la parte inferior de la capsula contra una superficie dura.

2. Tire de la linea de puntos para abrir.

3. Abra la capsula y presione sobre los laterales de la misma hasta que se forme un pico.

4. Vierta el contenido en la muestra.

* La exactitud del analisis no se vera afectada por restos de polvos de reactivo sin disolver.

* No deje transcurrir mas de un minuto entre la adicién de los polvos de reactivo y la lectura del resultado de la
determinacion de cloro libre.

* Lea el resultado de la determinacion de cloro libre entre un minuto, después de haber afadido los polvos de
reactivo.

* Lea el resultado de la determinacion de cloro total entre tres y seis minutos, después de haber afiadido los polvos
de reactivo.

* Para obtener mejores resultados, Hach recomienda encarecidamente comprobar la validez del reactivo con cada
nuevo lote. Utilice para ello la solucién patron incluida en este kit o relacionada en la seccion de REACTIVOS Y
EQUIPAMIENTO OPCIONALES. Siga las instrucciones que se incluyen en cada solucion patrén.

Determinacion de cloro libre

1. Llene un tubo para colorimetria hasta la primera marca (5-mL) con la muestra de agua. Esto constituye el
blanco.
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Coloque este tubo en la abertura superior izquierda del comparador.

Llene otro tubo para colorimetria hasta la primera marca (5-mL) con la muestra de agua.

Vierta el contenido de una de las capsulas de reactivo de cloro libre DPD en el segundo tubo de los
preparados anteriormente. Realice el analisis y lea el resultado en el curso de un minuto tras la adicién del

polvo de reactivo.

Agite para mezclar.

Coloque el segundo tubo en la abertura superior derecha del comparador.

Oriente el comparador hacia una fuente de luz, tal como el cielo, una ventana o una lampara. Mire a través
de las aberturas frontales del comparador.
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8. Haga girar el disco de color hasta que el color coincida en ambas aberturas.

9. Lealos mg/L de cloro libre en la ventanilla de la escala.

DETERMINACION DE CLORO TOTAL

1. Llene un tubo para colorimetria hasta la primera marca (5-mL) con la muestra de agua. Esto constituye el

blanco.
n

2. Coloque este tubo en la abertura superior izquierda del comparador.

3. Llene otro tubo para colorimetria hasta la primera marca (5-mL) con la muestra de agua.

.
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4. Vierta el contenido de una de las Capsulas de Reactivo de Cloro Total DPD en el segundo tubo de los
preparados anteriormente.

5. Agite hasta mezclar. Espere tres minutos. El resultado del analisis debe leerse antes de transcurridos seis
minutos desde la adicion del polvo de reactivo.

6. Coloque el segundo tubo en la abertura superior derecha del comparador de colores.

7. Oriente el comparador hacia una fuente de luz, tal como el cielo, una ventana o una ldmpara. Mire a través
de las aberturas frontales del comparador.
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9. Lealos mg/L de cloro total en la ventanilla de la escala.

REACTIVOS Y MATERIALES

Descripcion Unidad No Ref.

Comparador de COIOIES..........ccceveeiericieiee e | P 1732-00
Disco de Color Cloro DPD, 0-3.5 MQ/L......c.cccoovvvrinrririeenseeeiseeeennnns 1o, 21988-00
Tubo Para Colorimetria de plastico, con tapa protectora ..................... 4/lote.....46600-04
Capsulas de Reactivo de Cloro Libre DPD..........ccccocvevviviccrcieinnns 100/lote......14077-99
Cépsulas de Reactivo de Cloro Total DPD ........ccccevvieverricrrennn 100/lote.....14076-99

Representante en Honduras:

JARDINES Y PISCINAS
Localidad: TEGUCIGALPA
Direccion: Col. El Prado Cont. a Dimeka
Teléfonos: 2239-3659
2239-3660
2239-3661
2239-3662
Localidad: LA CEIBA
Direccion: Solares Nuevos

Teléfonos: 24400513
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ANEXO 12 Observacion de Calidad del Agua

En vista de que ademas de la presencia de cloro residual, la calidad del agua puede juzgarse mediante otras
medidas que permitan propiciar acciones correctivas a nivel del prestador y del usuario, se reproduce a continuacién
las Listas de Chequeo 9 y 10 del Documento Técnico IRC 36, paginas 170, 171y 172, que contribuyen a orientar el
trabajo del TRC.

“Evaluando la calidad del agua

Es importante ser capaz de detectar si el agua esta contaminada antes de ser consumida para poder proteger la
salud de la comunidad. Una vez se haya establecido que el agua esta contaminada es necesario tomar medidas de
proteccidn y emprender acciones para prevenir la contaminacion continuada y las enfermedades. La evaluacion de la
calidad del agua requiere de una atencion continua. Esta lista de chequeo ayuda a tratar los temas de los marcos de
trabajo 6, 10 y 19.

El agua puede contaminarse por:
Soélidos suspendidos;
Desechos organicos;

Heces fecales;

Nutrientes;

Pesticidas;

Metales pesados.

¢Por qué se podria decir que el agua esta contaminada?

o Elagua tiene un mal saber, olor o color.

e Hay particulas o burbujas en el agua.

e Elagua esta salobre.

e Sin embargo, muchas formas de contaminacién no pueden ser detectadas a menos que se hagan pruebas al
agua. esto es particularmente cierto para la contaminacion a través de bacterias, metales pesados, quimicos o
minerales.

Puntos a chequear cuando se valua la probabilidad de que al agua subterranea esté contaminada y para

determinar medidas de proteccion.

e ;Puede el agua sobrante o la corriente superficial fluir al pozo debido a que los desagiies estan dafados, el
material de aislamiento del pozos es deficiente, los muros frontales del pozo son muy bajos o el subsuelo esta
fracturado o presenta fisuras?.

o ;Existen fuentes de contaminacién cercanas al pozo tales como letrinas (a una distancia de 30 m), corrales para
animales (a 10 m), vertederos industriales (una distancia de 200 m)?.

e ;Pueden los animales llegar hasta el pozo (bovinos, rumiantes, perros)?

o Eldispositivo de extraccion esta bien ubicado para evitar la contaminacion?.

e ;Elpozo esta apropiadamente aislado cuando no esté en uso?.

Puntos a chequear cuando se evalua la probabilidad que el agua superficial esté contaminada y para

determinar medidas de proteccion.

e ;Los alrededores estan contaminados con heces o fertilizantes?

e ;Hay sitios arriba de la bocatoma o el punto de recoleccién donde se desarrollen actividades humanas o en los
que los animales puedan entrar en contacto con el agua?.

e ;existe alguna reglamentacion que prohiba las actividades humanas tales como bafiarse o lavar cerca de la
bocatoma o el punto de recoleccion o que prohiban que se permita a los animales entrar en contacto con el
agua?.
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e ;Hay actividades industriales o agricolas, vertederos en los que se usen pesticidas corriente arriba (es
importante conocer cuales materiales, quimicos, etc, son vertidos al agua para que se pueda reportar esta
situacion y se determinen los posibles efectos sobre la salud).

Puntos a chequear cuando se evalla la probabilidad de que el agua de las tuberias esté contaminada y
determinar medidas de proteccion.

e i Hay un abastecimiento constante de agua o es éste intermitente?

e ;Hay fugas en las tuberias de agua?

e ;Pueden operarse las llaves sin tocar su boca?

Nota: Cuando hay insuficiente presidn en las tuberias puede entrar aguas sucia y contaminada a los tubos a través
de las fugas.

Puntos a chequear para evaluar la probabilidad de que el agua lluvia esté contaminar medidas de proteccion.

¢ Los techos y canaletas estan libres de suciedad (hojas , excrementos de aves, etc.)?.

¢ El tanque de recoleccion tienen tapa?.

¢ El tanque de almacenamiento se limpia regularmente?.

¢ La gente separa el agua recogida de la canaleta durante las primeras horas de la temporada lluviosa®?.

Preguntas relacionadas con la salud que dan un indicio de la calidad del agua
¢Durante qué temporadas es mas comun la diarrea?

e ;Ha habido brotes de colera, tifoidea o enfermedades diarreicas en los Ultimos afios y cuanta gente murié
durante los mismos?.

e ;Hay mucha gente en la comunidad con dientes torcidos, amarillentos?.

e ;Se encuentra a muchas personas con deformaciones del esqueleto?.

Algunas enfermedades son el resultado de microorganismos en el agua mientras otras son causadas por una alta
concentracion de metales pesados, quimicos o minerales. Si hay mucho fluoruro en el agua, los dientes de la gente
se vuelven amarillentos y su esqueleto puede deformarse. Las altas concentraciones de arsénico causan cancer a
largo plazo.

“Probando la calidad del agua y las opciones de tratamiento

Lograr probar de manera confiable la calidad del agua es dificil, debido a que la calidad cambia constantemente, en
especial la superficial. La toma de una muestra esta restringida a un tiempo determinado y podria no sefialar las
descargas intermitentes de contaminantes aguas arriba. Por lo tanto, se requiere una combinacién de inspecciones
sanitarias y pruebas de calidad del agua. Una inspeccion sanitaria es una evaluacion sistematica de la posible fuente
de contaminacidn que puede presentarse aguas arriba del punto de captacion. Las pruebas de calidad requieren de
un equipo de pruebas, para determinar por equipos de prueba estan disponibles en los departamentos encargados
del abastecimiento del agua o de las oficinas de UNICEF u OMS en cada pais. Ahi también se obtendra informacion
acerca de los niveles aceptables de contaminacion y los métodos de tratamiento. Esta lista de chequeo ayuda a
tratar los temas del marco de trabajo 10.

Si de verdad se quiere a la comunidad en la realizacion de pruebas de calidad del agua, es importante:

e Seleccionar puntos estratégicos del sistema de abastecimiento de agua y de consumo para la prueba, tales
como la bocatoma, el pozo o las llaves publicas, el sitio de almacenamiento.

¢ Informar a la comunidad sobre los resultados de las pruebas;

o Discutir las causas de la contaminacion y en caso de niveles inaceptables e contaminacion tomar medidas de
prevencion con la misma comunidad;
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o Planificar medidas preventivas con la comunidad, tales como la proteccion de la fuente alrededor de la
bocatoma o reparacion de recubrimiento del pozo;
o Organizar pruebas periddicas de calidad del agua para evaluar el impacto de las medidas preventivas.

Si no hay medidas preventivas disponibles, por ejemplo cuando el agua esta contaminada a través de hierro, fliior o
arsénico o cuando las medidas no son efectivas, se debe ayudar a la comunidad a encontrar nuevas fuentes o a
determinar los métodos de tratamiento del agua. el tratamiento del agua a nivel domiciliario es posible por ejemplo
hirviendo el agua, clorandola y mediante la desinfeccién solar. El uso de filtros solares puede ser factible, siempre y
cuando ellos tengan una capa de plata activada por dentro. La filtracidn lenta en arena en la vivienda es otra opcién,
con la limitacién que se requiere un flujo continuo para asegurar un tratamiento apropiado. Esto no se logra
facilmente y por lo tanto es mejor enfrentarlo a nivel comunitario, bien sea con la introduccion de kioscos del agua
donde ésta se venda o mediante un sistema de abastecimiento de tuberias con tratamiento. A nivel comunitario se
pueden introducir diferentes métodos de tratamiento desde la cloracién en vasijas hasta la filtracion en multiples
etapas. Una descripcién de estos métodos de tratamiento esta mas alla del alcance de este manual”.
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ANEXO 13

Modelo de Informe de Control de Cloro Residual

(Tomado del Anexo L del Manual de la USCL)

Cloro Libre Residual (mg/l)
Clave V’allor
No.- o . . Fecha Valor Maximo Fuera
Sitio/barrio/colonia Catastral Recomendado | Admisible Dentro de
0.50a1.0 5 de norma | norma

1 | Barrio San Antonio; Sr. Donald Herdenson 03/02/2011 0 1
2 | Barrio Arriba; Sra. Ruth Maya 03/02/2011 1.2 1
3 | Barrio Las Americas; Sra. Astelia Castillo 03/02/2011 1.2 1
4 | Barrio Saragoza; Sra. Lastenia Villeda 03/02/2011 0.7 1
5 | Colonia Canada; Sra. Maria Sanchez 03/02/2011 1.2 1
6 | Barrio Buena Esperanza; Iris del Carmen 02/03/2011 3.6 1
7 | Barrio San Francisco; Jovita Dominguez 02/03/2011 0 1
8 | Barrio San Antonio; Sandra vasquez 02/03/2011 0 1
9 | Barrio San Antonio; Mirna Alvarez 02/03/2011 1.2 1

10 | Barrio Saragoza; Irene Ramos 02/03/2011 1 1

11 | Barrio San Antonio; Cuarteria Luwin Mancia 19/05/2011 0.25 1
12 | Barrio San Antonio; Dora Guevara 19/05/2011 0 1
13 | Barrio San Miguel; Maria Flores 19/05/2011 0 1
14 | Barrio Las Colinas; Osman Meza 19/05/2011 0.1 1
15 | Barrio Saragoza 19/05/2011 0 1
16 | Barrio Macaruya; Suyapa Sanchez 13/06/2011 0.3 1
17 | Barrio San Juan; Armando Zelaya 13/06/2011 0.25 1
18 | Barrio El Parnaso; Caterine Mejia 13/06/2011 0.25 1
19 | Barrio El Higo; Alex Rojas 13/06/2011 0.25 1
20 | Barrio San Antonio; 13/06/2011 0.25 1
21 | Barrio Macaruya; Juventina Chicas 04/07/2011 14 1

22 | Barrio San Juan; Allan Rower 04/07/2011 14 1

23 | Barrio San Antonio; Carly Zepeda 04/07/2011 0 1
24 | Barrio Abajo; Armando Castro 04/07/2011 2.4 1

25 | Las Americas; Reyna suazo 04/07/2011 2.6 1

26 | San Miguel; Maria Flores 08/09/2011 0 1
27 | Las Colinas; Marlene Argueta 08/09/2011 0 1
28 | San Antonio; Estela Vargas 08/09/2011 0 1
29 | Las Mercedes; Elvira Cardona 08/09/2011 0.25 1
30 | Barrio Abajo; Francisco Martinez 08/09/2011 1.2 1

Barrio San Juan; Oficinas aguas de

31 | siguatepeque 10/10/2011 0.2 1
32 | Barrio Abajo; Iris Martinez 10/10/2011 0 1
33 | Barrio Arriba; Mario Murillo 10/10/2011 0 1
34 | Barrio San Antonio; Orbelina Sanchez 10/10/2011 0 1
35 | Barrio San Francisco; Jorge colindres 10/10/2011 0 1
36 | Barrio Suyapita; Natividad Maya 10/10/2011 0.15 1
37 | Colonia Brisas del Rio; Delia Villeda 10/10/2011 1 1

38 | Barrio Zaragosa; irene Ramos 10/10/2011 0.25 1
39 | Barrio San Francisco; Eloyda Mendoza 09/11/2011 0 1
40 | Barrio San Miguel; Marlen Pineda 09/11/2011 1.2 1

41 | Barrio San Antonio; Yaquelin Pineda 09/11/2011 1.2 1

42 | Barrio Abajo; Alba Castro 09/11/2011 2 1

43 | Barrio Las Americas; Estela Portillo 09/11/2011 2 1

44 | Barrio El Parnaso; Apolinaria Palacios 14/11/2011 0.25 1
45 | Barrio Buena Esperanza; Iris Morales 14/11/2011 0.5 1
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Cloro Libre Residual (mg/l)
Valor
Clave e
No.- " . . Fecha Valor Maximo Fuera
Sitio/barrio/colonia Catastral Recomendado | Admisible Dentro de
0.50a1.0 5 de norma | norma
46 | Barrio San Antonio; Orbelina Sanchez 14/11/2011 0 1
47 | Barrio Suyapita; Navidad Amaya 14/11/2011 0.25 1
48 | Colonia Brisas del Rio; Victoria Reyes 14/11/2011 0.25 1
49 | Barrio Las Colinas; Sara Guitierrez 14/11/2011 2.8 1
50 | Barrio Buena Esperanza; Sr. Mario Molina 08/12/2011 0.2 1
51 | Barrio Suyapita; Sra. Paola Gémez 08/12/2011 0.4 1
52 | Col. Brisas del Rio; Sra. Delcia Villeda 08/12/2011 0.4 1
53 | Barrio San Antonio; Sra. Orbelina Sanchez 08/12/2011 0 1
54 | Barrio San Miguel; Sra. Maria Flores 08/12/2011 0 1
55 | Barrio El Parnazo; Sra. Apolinaria Palacios 08/12/2011 0.1 1
56 | Barrio Cabafas; Sra. Adalila Ramirez 08/12/2011 0.1 1
Barrio San Juan; Oficinas aguas de
57 | Siguatepeque 08/12/2011 0.3 1
58 | Barrio Abajo; Sra. Concepcién Martinez 15/12/2011 14 1
59 | Col. Las Américas; Sra. Estela Portillo 15/12/2011 1 1
60 | Barrio San Francisco; Sra. Eloida Mendoza 15/12/2011 0 1
61 | Barrio San Antonio; Sra. Mirian Zepeda 15/12/2011 0.5 1
TOTAL NN 2 [
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ANEXO 14 Encuesta sobre Satisfaccion y Rendicion de Cuentas a los Usuarios
(Tomado del Anexo K del Manual Operativo de la USCL)

Departamento I Seleccione Departamento j Municipio I Seleccione j
Fecha(Dia/Mes/Afio): 30/07/12

Nombrel

Colonia o BarrioI
Sector I Calle I
No. de casa I Clave catastral I

Direccion opularl
Edad anos Sexol F :Iv

Numero de cuenta I Dispone de micromedidor r
Nombre del Prestador

I Seleccione -

Servicios que le presta
I Agua Potable j

Conoce en qué lugar debe presentar sus Solicitudes o Reclamos de Servicio

<2}
=
S

Le ha avisado el prestador cual es el teléfono de emergencias

%2}
=
S

Conoce sus derechos y deberes como usuario del servicio

192}
=
S

El prestador le invita a participar en Reuniones referentes con los servicios

Tiene contrato firmado con su prestador de servicios

%2}
=
S

Conoce el Reglamento de Servicio

%2}
=
S

Conoce el Reglamento de Atencion de Solicitudes y Reclamos

2]

w
SRS B B TS TS B B
g g

S B B B T TS B |

Ha realizado en el Gltimo afio solicitudes o reclamos al prestador

192}
=
S

Si respondi6 que Si a la ultima pregunta, puede indicar cual(es) ha(n) sido el(los) motivo(s) y la cantidad o nimero

efectuada:
Cantidad
La atencion y trato que le brinda el personal de oficina del prestador ‘_
La atencion y trato del personal de campo ‘_
Tiempo de Respuesta del personal de oficina mediante una llamada Telefonica ‘_
Tiempo de respuesta personal de campo en llegar a su casa ante su solicitud ‘_

Accesibilidad de Informacion sobre su cuenta, consumo, factura o tramites de solicitudes. I
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Informacién sobre los Horarios de Servicio
Informacion sobre Planes u Obras para Mejora del Servicio
Le informa sobre fallas o reparaciones del sistema que afectan el servicio

El detalle de los conceptos y valores que incluye su factura

NN

Claridad de la Respuesta de su solicitud o reclamo

Excelente  Buena  Regular  Mala

La atencion y trato que le brinda el personal de - - r o
oficina del prestador ' ' ' '

La atencion y trato del personal de campo T T C T

Tiempo de Respuesta del personal de oficina o o r r
mediante una llamada Telefonica ' ' ' '

Tiempo de respuesta personal de campo en llegar - - r o
a su casa ante su solicitud ' ' ' '

Accesibilidad de Informacion sobre su cuenta, o o r r
consumo, factura o tramites de solicitudes. ' ' ' '

Informacion sobre los Horarios de Servicio C C - C

Informacion sobre Planes u Obras para Mejora o o r o
del Servicio ' ' ' '

Le informa sobre fallas o reparaciones del o o r r
sistema que afectan el servicio ' ' ' '

El detalle de los conceptos y valores que incluye - - r o
su factura ' ' ' '

Claridad de la Respuesta de su solicitud o - - r o
reclamo ' ' ' '

Poco Normal Muy
frecuentes frecuentes
Los Cortes del servicio Sin Aviso del Prestador C C T

Los Cortes del servicio que le ha avisado el Prestador
Observa roturas de tuberias o derrames

Sufre Racionamientos del servicio durante verano

s Be M B
S Te Mo e
B Mo Bl

Entrega de agua con color o conteniendo particulas

Que tan satisfecho se encuentra Usted con la forma en que se presta el servicio

Totalmente  Parcialmente Indiferente Algo Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho
Como lo calificaria C & T T &

Si su respuesta ha sido de satisfaccion (Total o Parcial) ¢ por qué la considera asi?:
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Marcar
No hay cortes fuera de lo normal r

Personal es eficiente cuando me atiende
Calidad del Agua
Tarifa Accesible
No tengo problemas con el servicio
No tengo reclamos del servicio

Se me avisa e informa oportunamente
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ANEXO 15 Ejemplos de Publicaciones en Pagina Web

San Juan, Intibuca: Autoridades Municipales, pobladores del Casco Urbano, y comunidades de Panila, El Tablon,
Pelén, Cataulaca y Cosire se integran para dar respuesta a la problematica de Agua y Saneamiento del Municipio.
12 de octubre 2011

Enmarcados en el programa manejo integral de cuencas en Centro América (Ml
CUENCA), Con el apoyo del Fondo de Inversion Social, (FHIS), a través del
proyecto de OBA, (Banco Mundial), Municipalidad de San Juan, CRS,
COCEPRADII, Y el aporte comunitario se construye el proyecto.

El proyecto de agua potable de San Juan Centro dio inicio el dia Lunes 11 de julio
del presente afio estd proyectado para ser finalizado el dia 30 de noviembre de
2011; y, ésta obra incluye:

Obra de toma: El sistema de agua a construir utilizara una sola fuente de agua,
ubicandose la obra toma en la parte alta y totalmente deshabitada. Ademas de la
Obra Toma se construira aguas arriba un filtro de piedra, grava y arena para controlar en gran medida los solidos en
suspension; también se ha considerado en el disefio la construccion de un desarenador a 343.87 mts. de la Obra
Toma, para evitar el arrastre de sdlidos. El sistema propuesto estara abastecido por el agua proveniente de la fuente
denominada Quebrada Agua Amarilla con un caudal de 450.0 Gpm, este caudal es parcialmente mayor que los
258.89 Gpm requeridos para abastecer el 100% de las necesidades de la comunidad.

Linea de conduccion: La linea de conduccion tiene una longitud de 6,269.72 mts y su disefio cuenta con una cajas
rompe carga con el fin de disminuir las presiones en la misma. Las cajas rompe carga seran construida de
mamposteria, losa de concreto y su respectivo cerco perimetral.

Tanque: Para asegurar un abastecimiento continuo para la comunidad de San Juan Centro, se construira un tanque
de distribucion de 100,000 GIns, cuya capacidad se ha calculado con un 35%, del consumo medio diario, tendran
forma rectangular, con paredes de ladrillo reforzado y losa superior de concreto, con su respectivo sistema de
tratamiento.

Red de distribucién: La longitud total de la red de distribucién de 77,678.65 mts, se beneficiaran 3,241 habitantes con
un total de 740 conexiones.

Micromedicion: 100%.

Adicionalmente se esta construyendo otro proyecto para cinco comunidades Panila, El Tablon, Pelén, Cataulaca y
Cosire; 426 familias seran beneficiadas y el mismo incluye 100% micromedicién.

La Masica, Atlantida: USCL inicia proceso de auditorias a Juntas Administradoras de Agua del municipio.

I =

26 de julio 2011

Como parte del proceso de consolidacion de la regulaciéon de los servicios agua
potable y saneamiento y de la aplicacion del Reglamento de Juntas Administradoras
de Agua, la USCL del Municipio de la Masica en el Departamento de Atléntida inicio a
las 8 auditorias programas para el afio 2,011.

Participaron en el proceso de auditoria, el Presidente de la USCL Sr. Orlando
Cabrera, el Presidente de la COMAS, Regidor Municipal Sr. Jaime Godoy el Sr.
Samuel Velasquez miembros de la COMAS y representante de la Sociedad Civil, el
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TRC del Municipio Sr. Gustavo Rafael Cerrato y el Consultor Sr. René Castellanos en representacion y asesoria por
parte del ERSAPS.

El Servicio de agua potable el centro urbano de San Juan Pueblo es administrado por una Junta, cuenta con 1,500
usuarios y su ejecucion financiera anda cerca de los (350,000) trescientos cincuenta mil lempiras anuales.

“Estas son acciones concretas de aplicacion de los reglamentos” afirmo El Presidente de la USCL consultado sobre
la realizacion de la auditoria, “es un paso fundamental para convertir el texto de la ley y sus reglamentos en acciones
tangibles en beneficio del usuarios y de la rendicion de cuentas a la que todos nos debemos someter”

El Cronograma previsto para las auditorias que se realizaran durante el 2,011 incluye a las comunidades de Barrio
Suyapa, El Benque, El Oro, Agua Caliente, La Masica, San Antonio y El Naranjal

San Antonio, Intibuca: socializan asignacién de fondos municipales para ejecutar proyectos en 2012
18 de octubre 2011

El sabado 15 de octubre se reunié la Corporacion Municipal con las fuerzas
vivas del municipio integrado por patronatos, directivos de juntas
administradoras de agua, representantes de las iglesias, miembros de las
instancias locales de planificacién y control de los servicios agua y
saneamiento (COMAS y USCL) entre otros, para llevar a cabo el tercer cabildo
abierto municipal; donde se le asignd fondos municipales a proyectos de
infraestructura de las 24 comunidades del municipio.

El Plan Municipal en Agua y Saneamiento (PIMAS) quedé6 aprobado con una
ejecucion presupuestaria para el 2012 de Lps. 455,823.57, lo cual representa
el 10% del presupuesto actual, sujeto a ampliaciones de acuerdo al aumento de transferencia para el afio préximo de
parte del gobierno central. Las comunidades beneficiadas son La Queserita, El Rosario, La Hacienda, Ojo de Agua y
La Coyotera.

En saneamiento basico se beneficiaran con proyectos de letrinizacion las comunidades de San Jacinto, EI Carmen y
San Francisco, con un monto de Lps. 261,618.26.

La corporacion municipal que preside el Sr. Alcalde Rodolfo Santos Mendoza, aprovechd la sesién de corporacion
desarrollada el dia miércoles 12 de octubre para juramentar a los nuevos directivos de las juntas administradoras de
agua de las comunidades de San Sebastian y El Rosario, e iniciar a partir de la fecha el proceso de tramitacion de
personalidad juridica para lo cual cuentan con asesoria del Ente Regulador.

Manual Operativo TRC Pégina 75



Manual Operativo del Técnico en Regulacion y Control (TRC)

ANEXO 16 Caja de Herramientas de Comunicacion para TRC
1. PLAN DE MEDIOS

Como parte del trabajo de difusién de las actividades del sector agua potable el Técnico en
Regulacion y Control (TRC) necesariamente debe de preparar un pequefio plan anual de
comunicacion y desglosarlo por mes, para definirlo debe tener en cuenta los aspectos
siguientes:

a) Mapeo de medios

El TRC debe de tener una lista completa de los medios radiales, televisivos, impresos y virtuales que existen en su
municipio. El listado debe contener los nombres de los programas de noticias, de comentarios 0 de temas
relacionados con el agua que existen, ademas, quienes son sus conductores y cuales sus teléfonos institucionales y
personales.

b) Plan de comparecencias

Una vez que se conocen los medios, los programas y los periodistas 0 personas que los coordinan se deben
establecer contacto con ellos y motivarlos a que brinden espacio para que el TRC u otros actores del sector asistan a
los programas a brindar informacién relevante de manera periddica, pero sin cansar a los ciudadanos.

El nimero de comparecencias dependerd de la cantidad e importancia de la informacién que se tenga para
socializar.

Previo a acudir a un noticiero o programa se debe hablar con el conductor sobre los temas generales a abordar para
que ambos estén sabidos de lo que van a hablar. No obstante los periodistas generalmente al estar en el programa
amplian el abanico de preguntas, por lo que se debe estar preparado para responder.

Recomendacion:
Nunca, nunca, pelearse con el periodista 0 con personas que llaman a los programas, aunque digan groserias, se
debe mantener el control del caracter y educacion.

Es esencial que quede bien claro que el trabajo de estructurar un plan de medios tiene dos fases perfectamente
delimitadas: una fase de informacion y una fase de accién.

c) Entrevistas regulares

Estas son las entrevistas que realizan los periodistas cuando andan en la calle buscando
informacién diaria 0 cuando acuden a eventos y se acercan a funcionarios para que les
proporcionen una entrevista, a veces ni siquiera del tema que se esta abordando en el lugar.

El TRC cada vez que las circunstancias lo ameriten se puede comunicar con algunos
periodistas de confianza para darles una entrevista que den a conocer informacién relevante
del sector, o sea, tomar la iniciativa para darle al periodista informacion para sus programas.

Es importante ganarse la confianza y respeto de los periodistas para que se produzca una relacién cordial que
permita solicitarles dichas entrevistas.
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Téngase presente que una entrevista es un didlogo entablado entre dos o mas personas: el entrevistador o
entrevistadores que interrogan y el o los entrevistados que contestan.

Se trata de una técnica o instrumento empleado para diversos motivos, investigacion, medicina, selecciéon de
personal. Una entrevista no es casual sino que es un dialogo interesado, con un acuerdo previo y unos intereses y
expectativas por ambas partes. El diccionario de la real academia espafiola define la palabra Entrevista como: la
conversacion que tiene como finalidad la obtencion de informacion.

d) Conferencias de Prensa

Estos son encuentros en los que el TRC o las instituciones del sector agua potable
organizan, convocando a todos los medios de comunicacion del municipio, en un local y
a una hora prefijada.

Cuando se puede organizar una conferencia de prensa? Estas se realizan cuando se quiere dar a conocer una
noticia trascendental, fuera de lo comun, algo relevante. Por ejemplo: La donacion de millones de lempiras para la
construccién de una represa grande que solventard definitivamente los problemas de abastecimiento. Brindar
amplias explicaciones sobre por qué se deberan modificar tarifas. Explicar a los usuarios las razones de la
destitucion del Gerente General de la empresa prestadora del servicio, efc.

Se recomienda que ya comenzada la conferencia de prensa se reparta una Nota de Prensa en la que se explique el
motivo de la misma, para que todos los medios tengan la misma informacion.

Es comun cometer el error realizar Conferencias de Prensa en las que se pretenda hablar de variados temas, los
organizadores debe evitar esto, se deben centrar Unicamente en el tema para el cual se convoca. Otra cosa que se
debe evitar es que los organizadores del evento brinden declaraciones a los medios de comunicacion antes que
comience el encuentro, evitese al maximo esto porque puede hacer fracasar la reunion ya que los Periodistas toman
declaraciones aisladas y se marchan con esa informacién incompleta.

Una conferencia de prensa es un acto informativo convocado por un organismo o entidad al que estén invitados los
medios de comunicacién para que informar sobre un tema o problema. La mayoria de las ruedas de prensa estan
convocadas por instituciones, partidos politicos, sindicatos y grupos empresariales, etc. También pueden convocarla
todos aquellos grupos o movimientos sociales que deseen dar a conocer a la opinién publica algin asunto.

Los medios de comunicacion no acuden indiscriminadamente a todas las convocatorias sino que seleccionan las que
consideran mas interesantes o importantes por la tematica a abordarse en ellas.

e) Convivios con la prensa
Relacionarse con los medios de comunicacién se ha convertido no sélo en una

necesidad sino t también en una obligacién para todas aquellas entidades o =
instituciones que trabajan en el sector social. % .

*,

En funcion de mantener una relacion fluida, cordial, cercana y de camaraderia con la ?& A gy £
Prensa muchas instituciones publicas y privadas acostumbran efectuar convivios

sociales con los periodistas, por ejemplo el Dia del Periodista o cerca de navidad, bien manejadas estas actividades
son positivas.

Pero, se debe tener el cuidado de no confundir la camaraderia con la compra o complicidad de los periodistas, esto
se debe expresar claramente que no se esta comprando silencio sino establecer puentes permanentes, relaciones
interpersonales con ellos.
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Previo a estos convivios se pueden organizar concursos sobre la mejor noticia o reportaje sobre agua potable y
entregar los premios en la reunion, esto brinda un elemento atractivo extra.

Recomendacion:

La relacion con la prensa es una necesidad estratégica, desde el inicio debe ser bien manejada de lo contrario puede
ser contraproducente a los intereses de la institucién que la promueve. Se recomienda que para iniciar un proceso de
acercamiento hay que apoyarse en parientes o amigos del gremio periodistico que le ayuden a orientarse en las
caracteristicas del grupo, sus gustos, quienes son problematicos, etc.

2. COMUNICADO O NOTA DE PRENSA

Lo primero de donde se debe partir es preguntando: Qué es un Comunicado de ~ Exramaz e
Prensa? Son notas que se redactan para dar a conocer un hecho o informacion SRR R
relevante ocurrido recientemente en el sistema de agua potable o alrededor de él, -
que merece la pena darlo a conocer a la comunidad.

El objetivo final de un comunicado de prensa no es un periodista ni un medio, sino
la audiencia a la que verdaderamente se quiere llegar. Para conseguir su
publicacién en los medios de comunicacion, el comunicado debe adecuarse a
estructuras comunicativas y a las rutinas profesionales de los periodistas, como
son los criterios de noticiabilidad.

Caracteristicas basicas que debe reunir su redaccion:

a) Todo Comunicado lleva un titulo corto que resume la informacién que contiene, de entrada brinda la idea al
lector sobre lo que se va a informar en toda su extensioén.

Ejemplo: “USCL ya cuenta con oficinas propias en el municipio”.

b) El primer péarrafo es fundamental, ahi se debe explicar QUE es lo que se quiere comunicar y la importancia que
reviste para el municipio. En los demas parrafos se entra en los detalles en orden descendente, de tal forma que
lo menos relevante vaya al final.

c) Eltamafio no debe exceder una pagina, porque nadie tiene el interés ni el tiempo suficiente de leer mucho texto.

d) Debe ir en papel membretado de la institucion u organizacién que lo emite. Al final se pone el lugar y la fecha
que se publico. Puede ir con una fotografia, graficos o cuadros que sirvan de ilustracidn pertinente.

Ventajas:

Los Comunicados o Notas de Prensa son muy Utiles y apreciados por los medios de comunicacion porque se les
facilita el trabajo diario, ya que ademas de brindarles informacion se les entrega redactado y listo solo para darlo a
conocer.

También pueden ser pegados en murales de la propia oficina o lugares visibles de las de las instituciones vinculadas
con el sector agua potable (Alcaldia, Prestador, etc). Asimismo, puede debe ser distribuido via correo electrénico.

Desventajas:
Hay que saberlos redactar bien, mucho cuidado con la ortografia y la redaccion, porque de lo contrario puede
suscitar criticas a la institucion.
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Recomendacion:

Para saber como se redacta un Comunicado lea un par de noticias cortas de los periddicos y se dara una mejor idea
del estilo de redaccion. Antes de darlo a conocer es bueno que lo revise una persona que tenga experiencia en
redaccion.

El Comunicado debe reunir tres caracteristicas: Confiable, que la gente sepa que quien le emite esta autorizado para
hacerlo y dice cosas ciertas. Objetivo, aunque es institucional no se debe parcializar. Bien escrito, como ya se dijo
esto es clave.

3. MURALES INFORMATIVOS

EE s Esta es una de las actividades de comunicacion més sencillas de realizar y que hechas
con buen gusto llaman la atencién de todas las personas y cumplen con su objetivo de
informar.

En una pizarra o uniendo varias cartulinas se pueden montar un mural, que se puede
llevar a distintas partes. Su contenido debe ser variado, colorido, se debe incluir algun
comunicado resumido, graficos, fotografias con su respectivo pie de foto explicativo, cuadros con informacion sobre
el desempefio del acueducto, efc.

Recuérdese que todo tiene que ir rotulado, desde el titulo del mural, las fotos, los cuadros, etc, para que el lector
sepa de lo que se trata. Se recomienda utilizar letras grandes y los textos no deben ser extensos porque la gente no
lee mucho.

Esta comprobado que nuestra poblacion no lee mucho, por ello entre mas grafico o visual es el mural mas llamara la
atencion al pablico. Estos se deben ubicar en las alcaldias, empresas prestadoras u oficinas del TRC, cambiando su
contenido cada cierto tiempo, uno o dos meses maximo.

Hay murales que se confeccionan mayoritariamente con fotos y sus respectivos pies de foto explicativos, esto es
sencillo y gusta a la gente.

Recomendacion:

Péngale plastico al mural ya que las personas tienden a rayarlo y asi lo protegera y le durara mucho més tiempo.
Ademas, se debe incluir informacién de las distintas organizaciones del sector para que su informacién sea
incluyente y no solo refleje las actividades del TRC.

Antes de ponerse a armar el Mural planifique su contenido, prepare bien el material que contendra y de ser posible
haga un simple diagrama de la composicion del mismo para que cuando lo arme tengo las ideas claras y todo el
contenido a mano.

4. BOLETINES INFORMATIVOS

Esta es una herramienta de comunicacion un poco mas elaborada. Estd formado
principalmente  por noticias relevantes, entrevistas, articulos, fotografias, cuadros
estadisticos, etc. Su extension depende de quién lo elabora, va desde una pagina hasta 20,
mas grande que esto lo convierte en una Revista.

Cada nota periodistica o0 cada seccidn que contenga debe estar claramente diferenciada una
de otra, con un titulo destacado y de ser posible una nota por cada pagina. Recuerde que no
se debe abusar de la extension del texto, hay que combinarlo con fotografias o cuadros para
que la lectura sea entretenida.

Antes de elaborar un Boletin se debe crear un esquema en papel para saber qué tipo de informacién contendra y de
esa forma irla a buscar posteriormente, también ayuda para saber la cantidad de informacion que incluira en cada
pagina.
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Una vez recopilada toda la informacién el Boletin se puede diagramar en programa Word y al finalizarlo hay que
convertirlo en PDF para que el que lo reciba no pueda modificar su contenido. El mismo se debe distribuir
electronicamente y si se tienen los recursos mandarlo a imprimir y luego distribuirlo a usuarios e instituciones.

Un Boletin institucional es algo serio por lo que debe evitar incluir chistes, chismes u otro tipo de cosas similares que
le resten seriedad y profesionalismo.

Recomendacion:

Previo a la elaboracién de un Boletin se debe elaborar su propia base de datos con los correos electronicos de
personas vinculadas al sector agua potable e incluso de usuarios del sistema a nivel local.

Ademés, antes de publicar el Boletin Informativo busque a alguien que tenga experiencia o formacion en
comunicacion para que lo revise y asi realizar las correcciones que le sean sugeridas.

5. CAPACITACION

Otra poderosa herramienta de comunicacidn son los eventos de capacitacion. El
tema de agua potable y saneamiento contiene una gran cantidad de aspectos que
los ciudadanos e incluso los medios de comunicacion desconocen.

Para la gestidn, sostenibilidad y gobernabilidad de los sistemas de agua potable
es preciso la participacion activa de la ciudadania, especialmente la organizada,
por ello es preciso capacitarla para que asuma un papel activo y bien orientado.

Es por ello que se recomienda a los TRC’s que dentro de sus acciones anuales incluyan algunas actividades de
capacitacion, estan pueden efectuarse de distinta forma, a continuacion algunas de ellas:

a) Charlas por parte del TRC a escuelas, colegios, universidades, clubs sociales, patronatos, grupos de iglesias, etc.
b) Charlas a Periodistas y lideres de opinién sobre temas relevantes para el sistema.

c) Encuentros de intercambio de experiencias con TRCs de municipios cercanos.

Para todo evento de capacitacion se debe estar bien preparado en el tema a desarrollar, de tal forma que el publico
quede satisfecho con el conocimiento recibido. Los temas a abordar se seleccionan no en base a lo que el TRC
quiera sino a las prioridades y necesidades detectadas en el municipio.

Recomendacion:
Se debe preparar material de apoyo a las charlas, estos pueden ser: copias de comunicados que tengan que ver con
el tema, folletos, murales, trifolios, rotafolios, etc.

Si las condiciones lo permiten lo mas indicado para impartir una charla es realizarla en PowerPoint, claro que no se
debe abusar de esta herramienta, no se deben recargar las filminas con letras ni nimeros que las personas no
puedan leer, debe ser una resumen de la presentacion y no la presentacién misma. Son pocas las personas de todos
los niveles que estructuran correctamente sus presentaciones, ojo con esta falla.

6. TRIFOLIOS INFORMATIVOS

S e EEEEEE AMIGO | Los también llamados “Brochure” son de gran utilidad para resumir informacion

e LOBO  sobre las organizaciones o instituciones, pero también para abordar temas
— B e especificos de interés en el municipio como por ejemplo: “El uso racional del agua”.

b7 Es recomendable que cada USCL tenga su Trifolio de presentacion, que contenga

= B iy e informacién clara sobre el marco legal de los mismos, cuales son sus objetivos,
quienes los integran, cuales son los mecanismos de eleccion de sus miembros, etc.
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El trifolio es una hoja de papel tamafio carta y doblada en tres partes. En cada cara (6 en total) se inserta la
informacién. En la primera cara debe ir el titulo del mismo y el logotipo de la o las instituciones que lo patrocinan y en
la Ultima cara al final la direccion, teléfonos y correos de la institucién que lo elabora.

Como todas las anteriores herramientas de comunicacién esta debe ser clara y redactada con cuidado para no
cometer errores de ortografia o de redaccion.

El Trifolio es para imprimirlo en papel, para tenerlos a disposicion de las personas que visitan las oficinas en busca
de informacién y como medio de apoyo a los eventos de distinto tipo que realiza la USCL y demas instituciones del
sector agua potable, por tanto, disponer de al menos uno de ellos deberia ser un objetivo del plan anual de trabajo
del TRC.

Recomendacion:
Revisar bien la forma y el contenido antes de imprimirlo. Se debe ser creativo combinando texto con imagenes o
cuadros para que el Trifolio resulte atractivo a la vista del publico lector.

Algunas personas cuando tienen listo el Trifolio lo validan con algunas personas ajenas a la institucion, esto permite
efectuar correcciones de aquellos aspectos que no se comprendan o que al lector no le gusten.

7. ROTAFOLIO

Un rotafolio es un instrumento usado para la presentacion de ideas en forma de exposiciones. Este consiste en un
caballete, sobre el cual se montan hojas de papel impresas o dibujadas, sujetas al caballete con argollas, cintas o
tachuelas. Generalmente los rotafolios son hechos de madera.

Es sustituto de la presentacién en PowerPoint, recomendable cuando no se dispone de computadora, data show ni

pantalla, y donde no hay luz eléctrica. Al efectuar una presentacion de un tema en un rotafolio se recomienda seguir

algunas pautas generales en su contenido, tales como:

e El objetivo del tema: Describe el aprendizaje que se lograra al final de la presentacion. La incentivacion inicial:
Es una lamina (dibujo, foto o palabra) que resume el tema del rotafolio.

e Eldesarrollo teméatico: Comprende el grupo de hojas que desagregan al tema central en sus partes principales.

o Lasintesis: Constituye la respuesta que se da a la situacién del problema.

o Laincentivacion final: Una idea que resuma la presentacion y que sirva para fijar en la audiencia el mensaje que
se desea transmitir.

Ventajas
Su uso representa bajo costo. Si es necesario, permite regresar las laminas para analizarlas nuevamente. Facil de
transportar. No requiere energia eléctrica ni otros dispositivos.

Desventajas
Lleva un tiempo elaborarlo. Se debe tener cuidado con la escritura. Se deteriora con facilidad.

Recomendaciones
Que sea colorido. Texto grande y claro. Tratar de no cortar ideas de una hoja a otra.
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Presentacion de la Caja de Herramientas

CAJA DE HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION

Edgardo Rodriguez

1.- PLAN DE MEDIOS

a) Mapeo de medios
b) Plan de comparecencias

c) Entrevistas regulares
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d) Conferencias de Prensa

e) Convivios con la prensa

2.- COMUNICADO O NOTA DE
PRENSA

ESPANA D0)
CONUNICADO DE PRENSA

Son notas que se redactan para dar
a conocer un hecho o informacion
relevante ocurrido recientemente

en el sistema de agua potable.
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Caracteristicas basicas:

a) Todo Comunicado lleva un titulo
corto.

b) El primer parrafo es
fundamental.

c) El tamafo no debe exceder una
pagina.

d) Debe ir en papel membretado
de la institucion u organizacion que
lo emite.
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Ventajas

y
Recomendaciones

3.- MURALES INFORMATIVOS

Su contenido debe ser variado,
colorido y puede incluir: algun
comunicado resumido, graficos,
fotografias con su respectivo pie de
foto, cuadros con informacién del
acueducto, etc.
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Recomendaciones

Herramienta de comunicacion mas
elaborada. Esta formado
principalmente por noticias
relevantes, entrevistas, articulos,
fotografias, cuadros estadisticos,
etc.
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Esquema previo
Redaccion y ortografia
email o impreso
Seriedad y rigor

6.- TRI

FOLIOS INFORMATIVOS
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7.- ROTAFOLIO

Introduccion al tema.

El desarrollo tematico.

Cierre o conclusion.
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ANEXO 17 Planificacion para la comunicacion y la divulgacion.

Un area que con frecuencia se olvida de planificar un programa de agua y saneamiento es la necesidad de tener una
estrategia claramente articulada y una comunicacién sistematica. Una estrategia de comunicacion bien planificada
reconoce la necesidad de la comunicacién entre aquellos que estan involucrados, para cerrar las brechas entre los
planificadores, las entidades del gobierno, el sector privado, los organismos de ayuda y las comunidades.

Buena comunicacién y adecuados flujos para compartir la informacién, desde un compromiso hasta el proceso.
“Solamente pueden alcanzarse los objetivos si se dispone de una adecuada informacién en todas los niveles: desde
las comunidades hasta el gobierno central. Todos los actores del sector deben estar al tanto de las politicas, la
legislacion, los decretos, las decisiones administrativas y cualquier otro material pertinente. Si bien es cierto que la
falta de hardware tecnolégico impide la comunicacidn con puntos remotos, es mas frecuente que la falta de voluntad
se ala verdadera causa”. (Roark, 1993). Esto implica que la informacién pertinente debe divulgarse a aquellos que
deben conocerla: los grupos objetivo tales como los comités, los planificadores y los tomadores de decisiones.

“Comunicacion” no es lo mismo que “decir”. La palabra “comunicar” implica un proceso de doble via. Una estrategia
de comunicacion debe incluir la oportunidad de que haya retroalimentacion por parte del grupo objetivo hacia el
remitente y hacia el destinatario, una vez mas. Cuando se permite a las personas participar en el proceso de definir e
implementar las reglas para su propia estrategia de agua, se acelera el potencial de sostenibilidad. Un corolario a
esto seria la necesidad de escuchar y por consiguiente se puede decir que la comunicacién requiere la escucha. Si
no se escuchan los menajes que van de aqui para alla (y si no se actlia en consonancia), no hay comunicacién”
(Cowater International Inc. 1997:50). Esto es valido en todos los niveles.

He aqui un ejemplo préactico que concierne a las discusiones sobre los presupuestos del gobierno local, y que
tienden a verse limitados y centrados en unas pocas prioridades. “Tienen que establecerse canales de comunicacion
y de negociacion, que garanticen que los resultados del proceso de planificacion local sean tomados en cuenta
adecuadamente en los niveles mas altos, cuando se esté decidiendo acerca de las inversiones publicas, los
proyectos, etc.; y una planificacion de un nivel mas alto debe poder ajustarse a las condiciones locales” (GTZ,
1999:46). Los organismos de apoyo pueden desempefiar un papel intermedio en facilitar el flujo de informacion entre
los niveles nacional y comunitario. También deberén desarrollar estrategias para divulgar la informacién a las
comunidades de su jurisdiccion. ;Qué informacion debe divulgarse, a quién, como y cuando?.

Muchas experiencias han demostrado que las buenas ideas s difunden espontaneamente, a medida que las
experiencias de las comunidades se comparten con las otras comunidades vecinas, y al tiempo que los organismos
de apoyo prestan su asesoria administrativa, 0 a medida que se realizan talleres sobre el tema. No obstante,
escuchar acerca de las buenas experiencias y obtener consejo gerencial no necesariamente conduce al cambio.
Todos los tipos de condiciones deberan estar en el lugar adecuado para que ocurra el cambio. No obstante, cuando
uno muestra y promueve ejemplos sostenidos de gestién comunitaria, otras comunidades y otros organismos de
apoyo pueden llegar a interesarse en este enfoque, y pueden estar deseosos de aprender de estos ejemplos”.

“‘Sugerencias para el administrador y para la organizacion de apoyo

e Haga un borrador de un texto en el cual muestre qué servicios de apoyo tiene para ofrecer el organismo, y qué
se espera de las comunidades que desean solicitarlo. Indique claramente como se puede llegar a su organismo
(direcciones, numeros, telefonicos, etc). Distribuya el texto entre aquéllos que requieren dichos servicios.

e Examine la situacién desde el punto de vista de otros actores, e imagine qué tipo de informacion es util para
ellos. Presente opciones pertinentes y practicas para divulgar esta informacion. Disefie y ponga en accion un
plan de comunicacion, el cual debe comprender los siguientes pasos:

v" Definicion de las audiencias objetivo (quiénes son, donde estan, qué idioma hablan, etc.);
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v" Definicién de los canales de comunicacion para cada una de estas audiencias (en el nivel comunitario
deberan incluirse la radio, las clases de alfabetizacion, las reuniones en iglesias 0 mezquitas);

Definicion de las necesidades que deben comunicarse en cada una de estas audiencias;

Desarrollo de métodos y herramientas de comunicacién (las cuales pueden variar desde la organizacion de
un taller de actores hasta el desarrollo de carteles informativos);

v Pruebas de métodos y herramientas;

v Extension de la implementacién de los métodos y herramientas de comunicacion.

s

o Es fundamental hacer participar a las personas que usted considera como objetivos para alcanzar el éxito en
sus actividades de planificacion. Las personas solo tienden a cambiar cuando comprenden la naturaleza del
cambio, de tal forma que a no ser que se les consulte y se les informe no se sentiran incluidas en el esfuerzo.

o Utilice datos para brindar apoyo y fortalecer sus decisiones; por ejemplo, mediante la divulgacién de los
beneficios de sus actividades y el respaldo que esta dando a las comunidades. Usted debera comunicarse “para
proporcionar retroalimentacion y para hacer posible la participacion y la accion. Si se genera una masa critica de
preocupacion e interés dentro de un sector, la comunicacion se convertira en la fuente nueva y poderosa” (Gore
- Dale, et al., 1993:11)

o La divulgacion de las experiencias exitosas de otros lugares del pais puede ocurrir en un cierto ni8mero de
lineas:

v Difusién del enfoque y construccién de habilidades entre otros miembros del personal de apoyo del
organismo;

v"Introduccién del enfoque en otras regiones cubiertas por el organismo;

v" Divulgacion del enfoque y construccién de capacidades entre el personal de otros organismos que trabajan
con las mismas comunidades;

v" Divulgacion del enfoque y construccion de capacidades entre el personal de los organismos interesados que
trabajan en otras partes del pais;

v" Fomento de los grupos de redes de apoyo para compartir informacion las redes intercomunitarias, los
intercambios cientificos y la divulgacion en el plano internacional pueden ayudar a las personas a
comprender mejor las diferentes opciones; y las condiciones para la gestion comunitaria.

e Aligual que en el caso de la divulgacion de la informacion sobre el apoyo que el organismo tiene que ofrecer; y
dénde y en qué condiciones se puede obtener, también es necesaria la intercesion.

v" Debido a la importancia de un abastecimiento de agua seguro y confiable;
v’ Para obtener un buen manejo de abastecimiento de agua;
v' Para mejorar la conducta de higiene”.
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ANEXO 18 Comunidad de Practica (CoP)
De conocimiento propio a conocimiento compartido.

Las organizaciones de aprendizaje tienen a promover el aprendizaje a través de unidades organizacionales y a
empoderar al personal de su trabajo. Una CoP es una manera convincente de hacerlo.

Una CoP es un grupo de personas comprometidas, activas en un dominio comun, con un interés genuino en la
experticia basada en su propia practica y la de cada uno de los demas. Los miembros combinan sus propios
intereses con un mandato amplio de sus organizaciones y trabajan conjuntamente en una estructura bastante
informal.

Los cinco elementos béasicos de una CoP:

1. Existe una CoP. Una comunidad tiene miembros activos con un interés genuino en compartir sus
conocimientos. La comunidad existe debido a que significa algo especial para los miembros y la comunidad
tiene cierta prioridad. No es simplemente “lo que hacemos después de las seis de la tarde”. Los miembros
estan deseosos de conocerse mutuamente debido a que se benefician de la existencia de la comunidad.

2. Existe un Dominio. Una CoP tiene un dominio claro, una orientacidén tematica que no es ni muy limitada ni
muy amplia. Este dominio es relevante y significativo para los miembros; estos estan interesados en tdpicos
especificos y esperan mejorar sus propias practicas compartiendo las experiencias relacionadas con su
trabajo.

3. Existe una Practica. Todos y cada uno de los miembros tiene su propia practica dentro del dominio de la
CoP, y los miembros conocen la practica de cada uno de los otros. La propia practica sirve como una
especie de mecanismo de verificacion real cuando se comparan experiencias, conceptos y estrategias. La
reflexién de la practica de cada uno frente las practicas de los demas es uno de los conceptos esenciales
de la CoP.

Dominio Practica
___ -
Comunidad COP . Mandato
- s
Motivacion Estructura

4. Existe una Motivacion. Una CoP existe unicamente a través de la motivacion de sus propios miembros.
Esta motivacién se reconoce por el interés personal y la prioridad que los miembros asignan a la CoP a su
trabajo cotidiano. Incorporarse a una CoP a menudo significa el desarrollo de una pasion por ella.

5. Existe un Mandato. Mediante un mandato, la gerencia de la organizacion muestra su interés y su
compromiso con la CoP. Esto define, por una parte, el enfoque tematico y los resultados concretos
esperados. Por otra parte, el mandato proporciona un espacio abierto para el auto-compromiso de sus
miembros, en términos de tiempo y de recursos financieros.
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6. Existe un balance entre la estructura formal y la informal. Una CoP se estructura mas alla del
organigrama. La jerarquia no es un aspecto importante. La mayoria de las CoP atraviesan las unidades
organizacionales y las organizaciones.

La estructura basica de una CoP

La mayoria de las comunidades de practica tienen una estructura de tres circulos concéntricos: i) un nlcleo central;
ii) un circulo interior, v iii) un circulo exterior. El nucleo central o grupo nucleo actua como grupo gerencial basado en
un mandato de coordinacién. Coordina las actividades de la CoP y asegura el apoyo secretarial de ser necesario.

El circulo interior funciona como un comité directivo con una estructura informal, reuniéndose una o dos veces al
afio. Los miembros individuales del circulo interior pueden estar en contacto con el nucleo central, segun se requiera.

El circulo exterior consiste de personas interesadas, contribuyentes, y lectores, que forman una red sin compromisos
especificos.

En sus unidades de trabajo, los colaboradores dan forma a la organizacion; en sus equipos de trabajo, los
colaboradores se hacen cargo de proyectos; mediante las redes los colaboradores se relacién entre si; en la CoP los
colaboradores desarrollan el conocimiento que les permite llevar a cabo sus tareas.

Nucleo Central: Circulo Interior: Circulo Exterior:
Gerente, facilitador, Miembros y colaboradores Miembros interesados,
asesor activos. colaboradores y lectores

Una CoP existe en un contexto concreto y depende de él.

Una organizacion esta lista para albergar una CoP o para asignar tiempo y recursos para una CoP si:

¢ El dominio tiene importancia estratégica para la organizacién.

o La CoPy laorganizacién comparten valores comunes.

e La organizacion reconoce que la gestion del aprendizaje y del conocimiento es un activo importante.

e Los resultados son relevantes y beneficiosos para la organizacion y sus miembros (esto es, existe un valor
agregado).

Una CoP exitosa esta en condiciones de satisfacer los valores, la cultura y el pragmatismo de todas las
organizaciones que la apoyan.

¢¢eCoP... o... fuerza de tarea.... 0... grupo interesado... 0....7??
Una CoP es una especie de red, pero En qué se diferencia una CoP de otros grupos de personas que cooperan?.
Las diferencias mas relevantes son:
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Descripcion del Grupo de Cooperacion

Principales Diferencias con una CoP

Grupo de Interés
Es un grupo de personas interesadas en un tema, que invitan expertos y comparte
experiencia. Esta abierto a nuevos miembros y apoyado por facilitacion.

Arreglos informales, participacion de las
personas es positiva.

Fuerza de Tarea.
Un grupo de especialistas que trabajan en un tema especifico que se les ha asignado por
la gerencia, a menudo bajo presion de terminar.

Guiado por la gerencia, orientada a

resultados. Duracion limitada.

Grupo de Auto-ayuda.
Individuos con problemas similares que se relnen para apoyarse mutuamente.
Frecuentemente se enfocan en tépicos relacionados a la salud y a la adicién.

Organizacion informal, papel pasivo de los
participantes.

Guiado por la gerencia, orientado a
resultados, marco temporal limitado.

Enfoque en la solucion de problemas
individuales, enfrentando una situacion dificil
de la vida.

Como iniciar una CoP

Cada CoP tiene su propia historia, hitos, aspectos relevantes y caidas. El conocimiento de esta historia es su clave
para comprender la naturaleza y el desarrollo de una CoP. Como toda organizacion una CoP tiene un ciclo de vida y
pasa por distintas etapas, desde su creacion hasta su desaparicion.

Fases Metaforas Asociadas
Fase 1. Exprese la necesidad de interactuar con colegas: Yo sé, tu sabes, conjuntamente
podemos saber mas!.

Fase 2:

Comience la discusion de un dominio en un grupo nlcleo y descubra un interés
comln de esta interaccion. Atrévase a introducir nuevas formas de compartir
experiencias. Anime a los demas,.

Inspiracion, etapa de construccion.

Fase 3:

Contacte personas potencialmente interesadas por teléfono, correo y platicas
informales durante talleres y reuniones. Atraiga su atencion y despierte su interés
Involucrelos en una interaccion pequefa y Util. Déjelos que sientan los beneficios
posibles.

Crecimiento, florecimiento

Fase 4:

Disefie la interacciéon en términos de lugar y tiempo. Contribuya a la revistas,
discusiones en plataformas electrénicas y reuniones. Preste atencion a los
resultados tempranos de intermedio, resumenes y conclusiones de discusiones.
Asegure el flujo del proceso; asegure el valor agregado para todos los
participantes. Motive a los individuos a través de contactos via canales de
retroalimentacion.

Asegure el grupo nlcleo (propietario, facilitador, conductor, experto) y preoctipese
del grupo interno y externo.

Grupo aventurero, comienzo de una
expedicion.

Fase 4.

Disefie la interaccién en términos de lugar y tiempo. Contribuya a la revistas,
discusiones en plataformas electrénicas y reuniones. Preste atencidén a los
resultados tempranos de intermedio, resumenes y conclusiones de discusiones.
Asegure el flujo del proceso; asegure el valor agregado para todos los
participantes. Motive a los individuos a través de contactos via canales de
retroalimentacion.

Asegure el grupo nlcleo (propietario, facilitador, conductor, experto) y preoctipese
del grupo interno y externo.

Grupo aventurero, comienzo de una
expedicion.

Fase 5:

Organice talleres y reuniones cara a cara sobre tdpicos del nicleo o centrales.
Procure productos concretos.

Viva y aprenda dentro de la CoP, esta fase importante de una CoP puede durar
varios afios, 0 alin décadas.

CoP en pleno funcionamiento.

Fase 6:

Termine cuando el dominio de la CoP se esta volviendo menos relevante.
Determine si con una reorientacion se puede abrir una nueva visién. Organice un
evento de cierre: celebre la despedida con los resultados alcanzados.

Use el espacio y tiempo vacios para nuevas iniciativas o contribuciones,

Misién cumplida, final feliz, fiesta de fin
de afio.

Manual Operativo TRC

Pagina 93




Manual Operativo del Técnico en Regulacién y Control (TRC)

¢Pasa nuestra CoP la prueba de buen funcionamiento?

La experiencia muestra que una CoP exitosa debe satisfacer criterios sobre en buen funcionamiento. Verifique su
propia CoP marcando los espacios correspondientes en el siguiente cuadro.

Criterios

Preguntas de Verificacion

Propésito

¢:.Son los tépicos seleccionados de interés para todos los miembros?.

. El dominio es estratégicamente relevante para las organizaciones involucradas?

¢, Todos los miembros tienen su propia practica en el dominio?.

Miembros de
una CoP

¢ Esté presente la experiencia relevante?

¢,Se asegura la homogeneidad de los miembros?

; Esta abierta a nuevos miembros?

Normas y
Reglas

; Estan las reglas y la rendicién de cuentas definidas en un acuerdo comin?

;.Son posibles los contactos tanto a distancia como cara a cara?

¢ Existe un balance entre dar y recibir entre los miembros?

Estructura y
Proceso

¢ Es la estructura seleccionada suficientemente clara y flexible?

O|OO|\O\o|0|\ogo) o

¢ Han sido definidos los papeles claves tales como propietario, gerente, facilitador y experto
en el grupo nucleo?

¢, Es el proceso de planificacion paso a paso abierto y transparente?

Flujo de Energia

¢,Se preocupan los miembros respecto a intereses comunes, compromisos y confianza?

¢ Se realizan eventos cara a cara regularmente?

¢,Se celebran (de manera social) los momentos claves?

¢ Esta viva la historia de la CoP y se le cuenta a los nuevos miembros?

Resultados

¢ Existe una preocupacién comin como una base para producir los estados tangibles?

¢ Obtienen los miembros beneficios directos y précticos?

OO |O|Oo| oo

¢,Se reconocen oficialmente los resultados por parte de los miembros organizacionales de la
CoP?

Recursos

¢ Tienen los miembros suficiente tiempo presupuestado para la CoP?

¢ Estan las organizaciones miembros dispuestas a proporcionar tiempo y dinero?

¢ Es la facilitacion atractiva y estimulante?

Valores en una
CoP

. Es el escuchar a los otros una virtud viviente?

¢ Estan dispuestos los miembros a dar sin recibir nada inmediatamente?

I R R i i |

¢,Se valida la diversidad de pensamiento de practica?

Resultados

¢ Cuantas marcas positivas hizo?

0-8

9-15
16-19
20-22
23-24

Su CoP todavia esta en su infancia

Su CoP necesita un asesoramiento serio

Su CoP esta funcionando bien. Algunos aspectos pueden requerir mejoras.

Cuénteme sobre su CoP. Debe de ser una muy buen experiencia

Probablemente tiene una apreciacion demasiado optimista sobre su CoP. Por favor chequéelo de
nuevo.
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