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PRESENTACION

El manual se desarrolla para orientar el desempefio de las Unidades de Supervision y Control (USCL) en
sus areas operativas recurrentes, y tiene como propésito describir la forma en que se deben llevar a cabo
las responsabilidades de la USCL. Asimismo, su publicacién da cumplimiento a compromisos establecidos
en el contrato suscrito entre ERSAPS — COSUDE para la Implementacién de la Regulacion entre Tres
Departamentos de Honduras. El manual complementa dos documentos emitidos por el ERSAPS a saber:
i) Manual del Curso de Asistentes Técnico Municipal (ATM); ii) Manual Operativo de la Comision
Municipal de Agua y Saneamiento (COMAS); v, iii) Manual Operativo del Técnico en Regulacion y Control
(TRC) y por tanto se ha procurado no repetir lo que se trata en estos documentos en forma detallada, los
cuales deben ser consultados en la medida que sea necesario.

El manual se enmarca dentro de la estrategia del ERSAPS, que plantea que el control en la prestacién de
los servicios de agua y saneamiento debe llevarse a cabo de acuerdo con la politica de descentralizacion,
con alta participacién ciudadana y con participacion del gobierno municipal. Para su implementacién el
ERSAPS capacita a los miembros que constituyen la USCL conjuntamente con los miembros de la COMAS
en todos los temas y practicas que se detallan en este manual y, por consiguiente, debe servir como
instrumento para la capacitacidon de sus miembros y posteriormente como documento de referencia en
el desempeiio cotidiano de la USCL, asi como documento didactico para la capacitacién de los miembros
de la USCL y para la asistencia técnica en la constitucion de dichas unidades. La USCL es, ademas, el
enlace con el ERSAPS a nivel de gobierno central y el mecanismo mediante el cual la municipalidad
obtiene conocimiento actualizado de la situacién del sector, en base a cuya informacidon puede tomar
acciones y medidas correctivas cuando se identifiquen incumplimiento de lo estipulado en la Ley y su
Reglamentos.

La adopciéon del manual en forma generalizada por las USCL que se van constituyendo en el ambiente
nacional, permite uniformizar su desempefio y facilitar el intercambio de experiencias que se van dando
en cada USCL que responde a condiciones diferentes en cada municipio y, naturalmente, establecer un
flujo de informacion uniforme para que el Gobierno Central, a través de ERSAPS, pueda conocer la
situacion sectorial a nivel nacional en cumplimiento de su obligacion de llevar un Registro Publico de
Prestadores (RPP) que se nutre de la informacion presentada por los prestadores de servicio.

Por ultimo, conviene destacar que el manual no desarrolla conceptos basicos, si no que se dirige a la
mecanica operativa a aplicar por el Directorio de la USCL y el personal técnico que apoya a este
directorio que son personas familiarizadas con la Ley Marco, su Reglamento General y los instrumentos
regulatorios emitidos por el ERSAPS.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

ERSAPS tiene la responsabilidad de implementar a nivel nacional las funciones de regulacién y control,
las cuales de conformidad con la Ley, se definen como sigue:

¢ “REGULACION: Facultad del ente para aplicar criterios y normas en relacién a las técnicas y
ordenanzas municipales que se apliquen al ambito de los servicios de agua potable y saneamiento, y
la eficiencia de la gestién y la calidad del agua en la prestacion de los servicios; respecto al régimen
tarifario y sostenibilidad financiera, que estimule y obligue a los prestadores a mejorar los servicios
mediante el logro progresivo de metas técnicas, econdmicas, sanitarias y ambientales”.

¢ “CONTROL: Seguimiento y evaluacién de la gestién de los prestadores en el mejoramiento de los
servicios y el logro de las metas técnicas, econdmicas, sanitarias y ambientales, mediante
indicadores objetivamente medibles de la gestion y sus resultados”

La Ley Marco claramente establece que para el desempefio de sus funciones de control, el ERSAPS debe
contar con el apoyo de las instancias regionales, municipales y de participacién ciudadana® en claro
reconocimiento al papel que la Ley otorga a los Gobiernos Municipales en la prestacién de los servicios
de agua y saneamiento y reconocimiento de las limitaciones que una instancia de caracter centralizado
puede tener con respecto a una prestacion de servicios de caracter netamente descentralizada. En tal
sentido el ERSAPS ha adoptado un modelo de control, también descentralizado, pero orientado y dirigido
desde el nivel central, dando en los instrumentos regulatorios la latitud suficiente para que los
municipios adapten los modelos de uso general en el pais a sus condiciones particulares en cada uno de
ellos.

Para el disefio de este modelo de control se ha tomado en consideracidon las experiencias nacionales
positivas que se han tenido con la regulacidn y control en las municipalidades de Puerto Cortés, donde se
cred un Ente Regulador Local para la vigilancia del cumplimiento del contrato de arrendamiento suscrito
entre la Municipalidad y la Empresa Mixta Aguas de Cortés y la que se ha tenido en la ciudad de San
Pedro Sula en la supervision del contrato de concesién suscrito con Aguas de San Pedro por parte de la
Unidad de Supervisidon de Concesiones de esa municipalidad.

1.1 La USCL como Mecanismo de Participacion Ciudadana

El directorio de la USCL estd integrado por ciudadanos honorables del municipio y prestan sus servicios
ad-honores, integrandolo con personas que puedan complementar con sus conocimientos y experiencias
las areas fundamentales que deben verificarse para que se cumplan los aspectos sanitarios, legales y de
atencidn de usuarios. Los Directores no perciben honorarios pero pueden percibir gastos para realizar su
movilizacién y alojamiento en eventos de capacitacién y de intercambio de experiencias.

El papel netamente ciudadano de esta Unidad en su consejo directivo, también requiere que mantenga
una relacion estrecha con el Comisionado Municipal a quien se le asignan funciones semejantes con
caracter general en el municipio, como se aprecia en el recuadro siguiente:

! Articulo 10. El Ente Regulador establecera los mecanismos de control sobre las condiciones de prestacién de los
servicios, los cuales seran de caracter general y aplicaciéon local, podra contar con asistencia de instancias
regionales, municipales y auditorias ciudadanas.
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Articulo 59.- (Reformado mediante Decreto 127-2000).- Toda municipalidad tendra un Comisionado Municipal,
electo por la Corporacion Municipal, en cabildo abierto, debidamente convocado, de un listado de cuatro (4)
personas propuestas por las organizaciones de la sociedad civil.

El Comisionado Municipal debera ser mayor de 25 afios y encontrarse en el pleno goce de sus derechos civiles.

Durara dos (2) afios en su cargo, podra ser reelecto y laboraré gratuitamente, pero tendrd derecho a que se le

reconozcan los gastos de oficina y movilizacion conforme a las disponibilidades presupuestarias.

Son funciones y atribuciones del Comisionado Municipal:

1) Velar porque se cumpla la presente Ley, sus Reglamentos y las ordenanzas municipales;

2) Presentar toda clase de peticiones a las autoridades municipales y derecho a obtener pronta respuesta;

3) Velar por el respeto a los derechos humanos, a la comunidad viviente, a la diversidad cultural, la
biodiversidad y el ambiente;

4) Velar por los intereses de las comunidades y el bien comun;

5) Coadyuvar en la prestacién de servicios de procuracidn y asistencia social a las personas y sectores
vulnerables, tales como: Menores, expésitos, ancianos, madres solteras, etnias, minusvalidos y demas que
se encuentren en situaciones similares;

6) Supervisar la ejecucion de los subsidios que se otorguen a los patronatos y organizaciones de la sociedad
civil organizada; v,

7) Las demas que determine el Reglamento de esta Ley.

Los planes, programas y proyectos que ejecute el Comisionado deberan guardar concordancia con el Plan de

Desarrollo Municipal, asignandole una partida dentro del Presupuesto General de Ingresos y Egresos de la

Republica, para gastos de oficina y movilizacién conforme a la partida correspondiente.

La presencia de ciudadanos honorables da a la USCL una alta credibilidad en las decisiones que ahi se
adoptan, con suficiente autonomia, tanto del prestador como de la municipalidad, para actuar como
arbitro en disputas que puedan surgir entre ambas y en la atencidon de reclamos presentados por los
usuarios, dandole voz a la ciudadania para recomendar acciones correctivas a la Corporacidon Municipal.
Es de destacar que el periodo en que se deben desempeiiar los Directores es de 3, 4 y 5 anos alternos a
fin de garantizar que se conserve la memoria institucional y la continuidad de los esfuerzos de
participacion ciudadana.

1.2 La USCL en Relacidén con el Ente Regulador

El ERSAPS, por razones de su estructura, y de acuerdo a la contribucion que la Ley asigna a las
municipalidades, delega en la USCL la responsabilidad de exigir los informes de los prestadores, y tal
como se indicd anteriormente, la USCL se constituye en un mecanismo de apoyo ciudadano para el
ERSAPS y por ende para la Corporacién Municipal y su papel es, en cuanto a regulacién y control, una
funcién delegada por parte del ERSAPS a quien debe mantener informado de su desempefio y por tanto
debe normarse por las reglas establecida por esta institucidn. El accionar con respecto al ERSAPS estd
vinculado con tres areas de responsabilidad que la Ley Marco asigna a esta organizacidén que en términos
generales comprenden:

¢ Contribuir a la integracion de un Registro Publico de Prestadores (RPP) a nivel del municipio en cuya
constitucién el ERSAPS trabaja directamente con la USCL, concluyendo con una linea de base de
indicadores medibles objetivamente y un diagnéstico sectorial a nivel de municipio.

¢ Mantener informado al ERSAPS sobre el desempefio de aquellos prestadores que se han identificado
en el RPP y que tiene la obligacion de mantener informado al ERSAPS de su desempefio, tarea que
para fines de enlace y coordinacidn se delega en la USCL, la cual queda facultada para demandar de
los prestadores, tanto urbanos como rurales, la presentacion de los informes correspondientes vy, a
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su vez, validarlos antes de remitirlos de manera oficial al ERSAPS para la alimentacion del Sistema de
Informacién Nacional.

¢ Atender la solucién de reclamos y quejas por parte de los usuarios cuando sus solicitudes o quejas
por la calidad de servicios no es atendida conforme con lo que deberia de llevar a cabo el prestador.
Tales solicitudes y reclamos, al no ser atendidas correctamente por el prestador, deben ser resueltas
por la USCL como delegada del ERSAPS. Esta delegacidn se justifica en el principio de que este tipo
de situaciones deben resolverse en el nivel descentralizado, ahi donde se dan los problemas, y no
elevarlos a una instancia central que implica costos, tanto para el reclamante como para el que le da
la solucion correspondiente. En este sentido, la USCL se rige por el Reglamento de Servicios vy el
Reglamento de Atencidn de Solicitudes y Reclamos establecido por el ERSAPS y aprobado por la
Municipalidad.

1.3 LaRelacion de la USCL con la COMAS

La COMAS es una instancia que se constituye con caracter de asesoria a los Gobiernos Municipales en
temas relacionados con politicas, planificacién y coordinacién de intervenciones relacionadas con el
sector de agua y saneamiento y en quien se delega la funcion de integrar el registro municipal de
organizaciones gubernamentales y no gubernamentales que se desempefian dentro del término
municipal®. La USCL debe mantener una relacién continua con la COMAS, ya que es la instancia a través
de la cual se hace llegar los informes de situacidn sectorial para conocimiento de la Corporacion
Municipal, convirtiéndose asi, en la fuente actualizada y permanente del conocimiento del estado de
prestacién de los servicios, identificacion de problemas que demandan acciones correctivas de parte de
la municipalidad y que la COMAS debe considerar en sus propuestas de planificacion sectorial a la
Corporaciéon Municipal. Asimismo la USCL al detectar situaciones donde las desviaciones que se estdn
presentando en el desempefio de las funciones de los prestadores que ameritan una intervenciéon
municipal para asegurarse que se lleven a cabo de conformidad con la Ley Marco, Reglamentos,
ordenanzas municipales y estatutos establecidos en la personalidad juridica del prestador.

2 ROS, Registro de Organizaciones Sectoriales
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CAPITULO Il. ORGANIZACION Y FUNCIONES DE LA USCL
2.1 Institucionalidad de la USCL

La institucionalidad de la USCL esta establecida en las atribuciones de la Ley de Municipalidades, Articulo
12, inciso 5, Articulo 25, inciso 21, que les permite crear con caracter permanente instancias de apoyo a
la municipalidad. Asimismo lo establecido en lo Articulo 2, numeral 5% y Articulo 10* de la Ley Marco
donde faculta al ERSAPS a contar con el apoyo de los Gobiernos Municipales y la ciudadania.

La USCL debe integrarse al organigrama municipal y pasar a formar parte de su estructura organica con
cardcter permanente y vital para el tema sectorial de agua y saneamiento, esta integracion se considera
fundamental para asegurarse el respaldo municipal y el reconocimiento de sus acciones como una
instancia con autoridad municipal. A continuacidn se muestra la posicién que tiene la USCL respecto a la
estructura municipal.

FiguraNo.1 La USCLYy el Organigrama Municipal Tipico
usct - — 4 PRESTADOR L _ _{ CORPORACION L __| gecageollo
I

JUNTA 1 COMISION DE
ADMON RURAL RECONSTRUCCION

NIVEL DIRECCION
SUPERIOR

R i [ |

ALCALDE
N AL TESORERIA MUNIGIRALS SECRETARIA AUDITORIA
T I

ALCALDE GERENTE JUZGADO DE NIVEL DE APOYO
AUXILIAR MUNICIPAL POLICIA
— e e e— e —_—E— e ———
OBRAS Y UNIDAD
A S TRACION SERVICIOS v MUNICIPAL NIVEL TECNICO
C PUBLICOS AMBIENTAL OPERATIVO

CONTROL
TRIBUTARIO

SERVICIOS
PUBLICOS

SERVICIOS
PRIVATIZADOS

— CATASTRO

CONTABILIDAD Y
PRESUPUESTO

3 Fortalecer el ordenamiento y la gobernabilidad en la gestién de los servicios de agua potable y saneamiento
mediante una adecuada asignacion de funciones, competencias y responsabilidades, propiciando la participacion
ciudadana en la conduccion del proceso y en a solucién de conflictos.

4 El Ente Regulador establecera los mecanismos de control sobre las condiciones de prestacidn de los servicios, los
cuales serdn de caracter general y aplicaciéon local, podrd contar con asistencia de instancias regionales,
municipales y auditorias ciudadanas
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Como puede apreciarse en el organigrama su relacién al interior de la estructura municipal es a través de
la COMAS, lo cual se hace con el propdsito de que la recomendacién de cualquier indole que emana de la
USCL, en relacion con acciones que debe tomar la municipalidad previamente sean consensuadas con la
COMAS donde hay presencia de Regidores, cuyo apoyo a nivel interno de la Corporacion Municipal se
considera indispensable, y de la sociedad civil con quien se han realizado las concertaciones necesarias.

2.2 Conformacion de la USCL

El ordenamiento estructural de la USCL estd constituido por un conjunto de documentos cuyos modelos®
ha preparado el ERSAPS para consideracién y adaptacion de las municipalidades y que comprenden: i) el
acuerdo municipal de creacién de la USCL (Anexo A); ii) el Acuerdo Municipal de Integracién de la USCL,
(Anexo B); iii) Acta de Constitucion de la USCL (Anexo C) y iv) Reglamento Interno de la USCL (Anexo D).

2.3 Puesta en Marcha de la USCL
Para poner en funcionamiento la USCL se requiere realizar los siguientes pasos:

a. Acuerdo municipal de creacién de la USCL. La USCL debe constituirse mediante acuerdo municipal
a fin de que tenga el respaldo y autoridad necesaria para su desempeno; este Acuerdo resulta de
una decisién de Corporacién Municipal generalmente como iniciativa propia o como consecuencia
de un convenio de cooperacion con el Ente Regulador u otra organizacién de cooperacion

b. Socializacion creacién USCL. El propdsito de esta socializacion es dar a conocer a la ciudadania la
existencia del Acuerdo de Constitucion y objetivos de la USCL, a fin de identificar y seleccionar los
representantes de las organizaciones ciudadanas que puedan integrar su directorio.

c. Acuerdo Municipal de Integracion de la USCL. Este Acuerdo, ademds de ratificar la creacion de la
USCL, nombra a los miembros de la sociedad civil que la integran.

d. Comunicacion nombramiento a miembros. Librar comunicacion del nombramiento a las personas
asignadas o a las instituciones a las cuales representan.

e. Juramentacion de los Miembros. Acto oficial en el cual el Alcalde Municipal toma juramento a los
miembros del directorio.

f. Constitucion de la USCL. En la primera sesion de la USCL se procederd a la eleccion de Presidente y
Secretario y se asigna la distribucion de responsabilidad entre los miembros.

g. Aprobacion de Reglamento Interno de la USCL. El modelo de reglamento interno propuesto por el
ERSAPS debe ser discutido y adaptado por la USCL previa presentacion a la Corporacion Municipal
para su aprobacion.

h. Plan Operativo Anual (POA). En funcién de las responsabilidades establecidas en el reglamento, la
USCL debera de formular el Plan Operativo Anual, el que debera consignar las reuniones mensuales

5 Los modelos deben ser discutidos por la Corporacién Municipal, preferiblemente previa revision por la COMAS, a
fin de adaptarlos a las condiciones prevalecientes en el municipio.
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ordinarias y la produccion de informes trimestrales para la COMAS y ERSAPS, asi como el
presupuesto anual para someterlo a aprobacion de la Corporacién Municipal.

i. Organizacion USCL. Contratacién o designacion de un Técnico en Regulacion y Control,
debidamente capacitado y certificado por el ERSAPS para que desempeiie las funciones de
Secretario Ejecutivo de la USCL y dotacién de facilidades del espacio para oficinas con un area
suficiente para albergar escrito, silla y equipo de cdmputo multifuncional proporcionado por el
ERSAPS.

Es necesario que la USCL cuente con las certificaciones de los puntos de acta de las sesiones en que se
emitieron los acuerdos mencionados anteriormente, y de las resoluciones municipales sobre el
Reglamento Interno y POA de la USCL

En atencién a que no siempre se cuenta en las municipalidades con personal familiarizado con la Ley
Marco y con la metodologia de trabajo para su implementacién, el ERSAPS propicia la implementacién
de la regulacion en los municipios del pais, ya sea en forma directa o a través de contratos de consultoria
que se suscriben con profesionales nacionales que han sido debidamente capacitados. Estos
profesionales denominados Asistentes Técnicos Municipales (ATM) son certificados por el ERSAPS
después de haber aprobado un curso intensivo de una semana donde se tratan la Ley Marco, su
Reglamento General, los instrumentos regulatorios y las metodologias aprobadas por el ERSAPS. Los
ATMs pueden ser contratados por el ERSAPS o por las municipalidades y para su desempefiio se cuenta
con términos de referencia que definen claramente el alcance del trabajo necesario para organizar y
poner en marcha la USCL.

2.4 Funcionamiento de la USCL

El funcionamiento de la USCL se basa en los informes que le proporcionan los prestadores de manera
permanente para hacer operativo el Sistema de Informacidon Sectorial, los reclamos que pueda recibir de
usuarios o prestadores y el trabajo de los miembros Directores en el cumplimiento de las tareas que
surgen de dichos esfuerzos. El Reglamento de la USCL, detalla sus atribuciones, su forma de
desempenarse y el trabajo que debe desarrollar la USCL en relacién con el ERSAPS y también con
respecto a la COMAS.

Fundamental es la implementacién del Sistema de Informacion Sectorial, que permite informar a la
COMAS vy al ERSAPS sobre la calidad de los servicios que se estan prestando dentro del término
municipal, la USCL deberd de supervisar el correcto cumplimiento de las cldusulas contractuales de los
prestadores o estatutos de funcionamiento.

La USCL es la instancia para la resolucién de reclamos de los usuarios, que no han sido atendidos
satisfactoriamente por parte de los prestadores, recomendando cuando sea necesario lo conducente a la
Corporaciéon Municipal.

En relacién con la integracién del RPP, a nivel municipal, es importante que el TRC y los directores de la
USCL tengan pleno conocimiento del sistema de informacidon que ha implementado el ERSAPS, y que el
TRC haya sido debidamente capacitado en el manejo del Software para mantener actualizada la base de
datos de los diversos prestadores.
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Es importantisimo que la USCL cuente con el personal de secretariado permanente, el cual se prevé sea
brindado a través de un Técnico en Regulacion y Control (TRC) debidamente certificado por el ERSAPS
quien puede ser un funcionario a tiempo parcial, asignado dentro de la planilla del municipio para que
brinde este trabajo de apoyo a la USCL o una persona que se contrata a tiempo completo para este
propdsito. Lo que si es fundamental es que esta persona destine el tiempo necesario al trabajo que tiene
que realizar la USCL y que tenga la debida capacitacidon y perfil para trabajar en aquello que le
corresponde. El salario del TRC serd responsabilidad de la municipalidad y se incluird en el POA de la
USCL.

CuadroNo.1 Tareas del Técnico en Regulaciéon y Control (TRC) con Relaciéon a USCL

¢ Desempeiiarse como Secretario Técnico responsable de la custodia de toda la documentacion
recibida y producida por la USCL.

¢ Desempeniarse como Secretario de Actas de las reuniones de los Directores para dejar constancia de
las resoluciones y transmitirlas como sea requerido.

¢ Manejar la base de datos que constituye el Registro Publico de Prestadores urbanos y rurales,
partiendo de la base que se desarrolla dentro del diagndstico inicial y actualizando con la informacion
gue reciba o genere sobre la prestacion de los servicios.

¢ Preparar y remitir periodicamente al Ente Regulador y a la COMAS, previa aprobacion del directorio
de la USCL el informe de situacion de prestacion de los servicios.

¢ Atender reclamos que no han sido resueltos por los prestadores, integrar el expediente, someterlo a
consideracion de los Directores de la USCL y notificar lo conducente a quien corresponda.

¢ Capacitar al personal de los prestadores vy alcaldes auxiliares en cuanto al sistema de informacién y
forma de informar su desempefié periddico.

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

Apoyo en la documentacién (concertacion) en JAA para obtencion de personalidad juridica.

¢ Aquellas demas funciones asignadas por directorio.

*

En su funcionamiento la USCL, en particular a lo que es captura de informacién a nivel de sistemas
rurales, podria contar con el apoyo de los Alcaldes Auxiliares a los cuales debera de capacitar la USCL.
Dado que los Alcaldes Auxiliares tienen presencia a nivel comunitario, su participacion facilita el envié
oportuno de los informes por parte de los prestadores rurales. Por otra parte, la USCL debe coordinar su
accionar con el Comisionado Municipal.

2.5 Sostenibilidad Operativa

La sostenibilidad esta asociada con la credibilidad que demuestren los directores y la posibilidad de
asegurarse que toda operacién que lleve a cabo la municipalidad con recursos externos, refleje un
reconocimiento de la importancia del control de la prestacion de los servicios por parte de los
cooperantes o donantes que asignen los recursos, a fin de que ese reconocimiento se traduzca en la
asignacion de recursos financieros para su fortalecimiento. Los directores deben participar en eventos de
capacitacidon convocados por el ERSAPS y otras instituciones sectoriales, asi como en eventos de
intercambio de experiencias con otras USCL.

Dado que los directores se desempefian en caracter ad-honores, es importante estimular su
participacion mediante un reconocimiento publico de la Corporacién Municipal a sus miembros en una
forma periddica, en una ceremonia en que se le reconozca a estos ciudadanos su contribucién al buen
manejo en el sector de agua y saneamiento y costeando al menos los gastos para cubrir las reuniones de
trabajo, asi como oportunidad de participar en eventos de capacitacién e intercambio que aseguren que
se mantienen al tanto de las mejoras practicas relacionadas con regulacién y control a nivel de
municipios. Por ultimo, es importante asegurarnos que la USCL logra reforzar todos sus nexos con otras
instancias ciudadanas para ir creando una red de esfuerzo a nivel de municipio.
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La Corporacion Municipal y el Alcalde Municipal deben dar a la USCL suficiente respaldo para asegurarse
de que se respeta la autoridad que le ha sido delegada. Se recomienda que la Corporacion Municipal
suscriba convenio con la Secretaria de Salud para que esta realice la vigilancia de la calidad del agua y
comparta los resultados de los analisis con la USCL. Por otra parte y en vista de que muchos prestadores
carecen de los medios adecuados para efectuar el control de calidad, el convenio debera indicar que la
SdS les apoye con laboratorios y asistencia técnica.

2.6 Sostenibilidad Financiera
2.6.1 Contribuciones del Gobierno y de la Municipalidad a la USCL

La implementacién de la regulacién demanda gastos por parte tanto del Gobierno Central como de la
Municipalidad en el cumplimiento de sus funciones. Estos gastos incluyen equipamiento, puesta en
marcha y funcionamiento.

El Gobierno Central a través del ERSAPS proporciona a los municipios donde trabaja en la
implementacién de la Ley lo siguiente: i) capacitacion de los miembros Directores de la USCL y el TRC,
capacitacidn en servicio para la puesta en marcha de la USCL ; ii) servicios de consultoria para llevar a
cabo el diagnéstico sectorial y capacitar a los prestadores en los informes que deben de presentar en
forma periddica a la USCL iii) un nimero suficiente de copias de los reglamentos e instrumentos
regulatorios que pueden necesitarse en campafias de capacitacién. iv) y en algunos casos el equipo de
computo necesario para mantener el RPP, el ROS y la informacién de los diagnédsticos y de los informes
periddicos que deben ir presentando los prestadores.

La Municipalidad por su parte debe dotar a la USCL de espacio fisico y el equipo minimo consistente en:
archivador, escritorio con su silla, mueble para computadora, camara digital para documentar
actividades, pizarra, calculadora, y USB de 4 GB. En algunos casos ERSAPS cuenta con recursos
financieros para la adquisicién del equipo de computo que proporciona a la municipalidad para uso
exclusivo de la regulacion y cuyos costos de mantenimiento corren por cuenta de ellos.

2.6.2 Gastos de Funcionamiento

El Directorio no representa costos directos en atencién a que su desempefio es ad-honores y los gastos
de funcionamiento en este sentido, Unicamente implican los eventuales gastos de refrigerios que
deberian de proporcionarse a los Directores.

La municipalidad deberda correr con los sueldos y salarios del personal de secretariado permanente y en
los gastos de oficina que son necesarios para mantener la presencia de la USCL, tal como se detalla a
continuacién:

a. Gastos de Funcionamiento del Directorio. Que Unicamente incluirian el concepto de gastos
eventuales cuando asi se considere necesario.

b. Sueldos y Salarios. Que deben de aplicarse al TRC en el caso de que no sea un funcionario
permanente de la municipalidad y a cualquier personal auxiliar que pudiese requerirse dependiendo
del nimero de sistemas que demandan control por parte de esta organizacién; también incluiran, los
beneficios sociales a que tiene derecho el personal. En algunos casos parte de los costos pueden
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financiarse con contribuciones de los prestadores urbanos, que cuentan con ingresos razonables, en
el entendido de que el esfuerzo del TRC, incluye también a los usuarios urbanos.

c. Gastos de oficina. Que incluyen el local, los servicios publicos con énfasis en comunicacion, lo que
implica el pago de servicios de Internet y renglones tales como: alquiler de oficina; materiales de
oficina (papeleria carta y oficio, lapices tinta y carbdn, corrector, sacapuntas, sellos de la USCL,
almohadillas para sellos, engrapadora y grapas, tijeras, perforadoras, saca grapas, marcadores
fluorescentes, tinta para impresora, folders, fasteners, tape y fotocopias); reactivos para el uso del
equipo minimo de laboratorio y mantenimiento de equipo de oficina para su operacién continuada.

d. Gastos de capacitacidon y supervision. Gastos de viaje y gastos de movilizacion (combustible y
operacion vehiculo) cuando el TRC deba viajar a visitar juntas administradoras para llevar a cabo
trabajos de supervisién y socializacion de la Ley Marco, capacitacion del personal de las juntas y
actualizacién del inventario, lo que implica, también los refrigerios para los miembros de las juntas
gue asisten a estos procesos y fotocopiado del material necesario, asi como: rotafolios, marcadores,
lapices, etc.

Los gastos anteriores son los esenciales para el funcionamiento de la USCL, no se considera que la USCL
deberia de incurrir en gastos importantes de control de calidad del agua, ya que ésta es una
responsabilidad que compete a los prestadores y a la SdS, la cual estd dotada generalmente de los
medios adecuados para toma de muestras y laboratorios y andlisis de las mismas, tanto de aguas para
consumos como de vertidos. No obstante, la USCL podria contar con un laboratorio portatil minimo que
le permita hacer las determinaciones basicas como lo que es turbiedad, color y cloro residual.

2.6.3 Financiamiento

Los costos de funcionamiento de la USCL, correran por cuenta de la municipalidad, consignado en el
presupuesto anual de la Municipalidad, el cual podra ser complementado con recursos provenientes del
canon que deben de pagar los prestadores urbanos por el uso de la infraestructura que la Municipalidad
le ha dado en arrendamiento o en delegacidn.

Ademas de tener asegurada la fuente de financiamiento para garantizar la sostenibilidad financiera, se
requerird de mecanismos para asegurar que los fondos son manejados con independencia de los
recursos municipales, con la finalidad de garantizar la independencia de criterio a la USCL, por tal razén
se recomienda que debe utilizarse un fideicomiso donde la Municipalidad deposite los fondos para cubrir
el presupuesto de la operacion de la USCL, tal como lo ha hecho Puerto Cortés de una manera
transparente.

Se recomienda que las municipalidades en sus relaciones con las organizaciones que prestan asistencia
técnica y/o financiera al sector en el municipio, incluyan dentro de sus presupuestos de apoyo los gastos
relativos a la implementacidn de la regulacién. Por ejemplo, la obligacion de que al desarrollar
infraestructura en localidades carentes de servicio o en ampliaciones y mejoras, aseguren que los
prestadores nuevos o prestadores a los que se les brinda asistencia técnica, cumplan con proporcionar a
la USCL todos los elementos de juicio necesarios para la actualizacién del diagndstico sectorial y para
dejar implementada la rutina de informar por parte de los prestadores, fortaleciendo a estos en su
responsabilidad de control de calidad.
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Asimismo, en programas de inversién de mayor envergadura, tales como: construccion de nuevos
sistemas de alcantarillado en ciudades o ampliaciones importantes de sus instalaciones, prever en el
presupuesto medidas de fortalecimiento de la funcién de regulacidn y control, ya sea con mejora en el
equipamiento, en el software o en las instalaciones de oficina para asegurarse que el personal de la USCL
cuente con los medios para desempefiarse apropiadamente.

2.6.4 Plan Operativo Anual

El presupuesto de la USCL debera ser respaldado por este Plan Operativo Anual (POA) que va a precisar
las actividades a realizar. La forma de presentar el POA estd bastante estandarizado en las
municipalidades e implica identificar las actividades que se van a desarrollar, las metas que se espera
alcanzar en cada una de esas actividades, como medio para medir el resultado de la misma, el periodo o
fecha durante la cual se llevard la actividad y la identificacidén del responsable de realizar la actividad. El
Cuadro No.2 presenta un formato para presentar el POA.

CuadroNo.2  Formato Plan Operativo Anual
Municipio de: Departamento de: Afio:

No. Actividad Metas Periodo Responsable
E|FIM]A|M[J|J|A]S|O|N|D

Cada USCL formulara el POA de conformidad con la practica que usualmente utiliza la municipalidad,
decidiendo las actividades a incluir, pero de importancia es dejar constancia en el POA de:

Reuniones que tendra el Directorio de la USCL

Reuniones que tendra el Directorio con la COMAS y eventuales

Reuniones que tendra el Directorio con el Alcalde y la Corporacion Municipal.
Presentacidn de informes al ERSAPS

Presentacidn de informes a la COMAS

Atencion de solicitudes y reclamos

Socializacion de la Ley Marco y/o reglamentos entre los prestadores

Reuniones de coordinacion del TRC con los Alcaldes Auxiliares y asociaciones de juntas.

* & & 6 O O 0 o

Otras actividades que podrian programarse a juicio de la USCL, incluyen: inspeccién de acueductos
urbanos y rurales; monitoreo de cloro residual; coordinacién interinstitucional; supervision del
cumplimiento de Reglamento de Juntas, Reglamento de Servicios y otros, asi como la gestion para
obtencidn de personalidad juridica de juntas administradoras.
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2.6.5 Presupuesto

Para cada actividad debera de analizarse los insumos necesarios para realizarlas y estimar los costos que
tendran estos insumos, a fin de formular el presupuesto a someter a consideracion de la Corporacion
Municipal, el cual podra tener un formato semejante al que se muestra en el Cuadro No.3; donde se
consigna los insumos, las cantidades que se espera requerir, los precios unitarios y los precios totales.
Aca es importante que aparezcan los costos o salarios del personal, incluyendo sus beneficios sociales,
los materiales de oficina, servicios de Internet, gastos de movilizacidn, refrigerios para reuniones.

Cuadro No. 3 Formato Presupuesto Anual USCL

Descripcion Unidad Prgcp Total
Unitario

=z
e

Gastos reuniones Directorio

Salario Secretaria Técnica (TRC)

Alquiler de Oficina

Materiales de oficina

Servicio de internet

Gastos de movilizaciéon

Refrigerios reuniones capacitacion

Reactivos y equipo de laboratorio

Mantenimiento equipo de oficina
TOTAL

O|o|N|o|u|r~|wIN|F-

Al elaborar el presupuesto anual de una USCL, deberdan mantenerse los costos de funcionamiento en un
minimo, y no deberia de exceder un 5% de la facturacion anual de los prestadores supervisados.

2.7 Coordinacion Interinstitucional

La USCL debera de mantenerse en comunicacién con otras instituciones que participan en el sector, que
recaban o producen informacién que es de utilidad para mantener actualizado el RPP, o que
proporcionen elementos de juicio para la actividades de supervisién y control. Entre estas se destacan
pero sin que sea limitatorio las siguientes:

a) Secretaria de Salud. Esta Secretaria de Estado a través de los Técnicos en Saneamiento Ambiental
(TSA) realizan trabajos de supervision y en particular efectian control de la calidad del agua, lo que
contribuye al conocimiento de este tema a nivel municipal. Es esencial establecer contacto y esa
contribucidn de la Secretaria de Salud para los analisis de calidad del agua y para que, aquellos que la
Secretaria realice de oficio sean comunicados a la USCL para que por su medio sean conocidos una
vez analizados por parte de la autoridad que es la Corporacion Municipal. El trabajo con la SdS se
facilitard mucho si el TSA forma parte integrante de la USCL se cuenta con el respaldo de las oficinas
locales que tenga la SdS en el municipio. También podra ser factible que informacién de calidad del
agua recabada por la USCL la comparta con la SdS.

b) Ejecutores de proyectos. Instituciones como el FHIS, Secretaria de Gobernacidn y Justicia, Secretaria
del Medio Ambiente y otras que promueven proyectos que ejecutan a través de contratistas y ONGs,
las cuales dan lugar a mejoramiento de servicio o ampliacidn de cobertura que debe ser reflejado en
la base de datos del RPP. Es importante contar con la participacion de los ejecutores de proyectos en
relaciéon con la USCL, ya que se puede lograr a través de ellos un apoyo en la socializacién de la Ley
con las comunidades que estan siendo objeto de mejoras o de contribuciones financieras de parte de
cooperantes o ejecutores, y es esencial que el trabajo que se realice vaya enmarcado dentro de lo
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c)

d)

qgue plantean la Ley y sus reglamentos; de manera que todos los nuevos sistemas donde se lleven a
cabo construcciones y la organizacién de instancias operadoras, estas vengan ya coordinadas desde
un principio con la USCL para que puedan asegurarse que esta recibe los informes a que estan
obligados los prestadores.

SANAA. En su caracter de institucion técnica de apoyo a prestadores urbanos y rurales, lleva a cabo
trabajos de inspeccidn, cuyos datos conviene incorporar también al registro publico de prestadores.
Esta institucion a través de sus Técnicos en Operacion y Mantenimiento (TOM) tiene una base de
informacidon muy importante, la cual deberia ser compartida con la USCL y viceversa a manera de
que los esfuerzos de asistencia técnica que lleve a cabo el SANAA, ademas de lo que detecta por sus
propias iniciativas a través de los informes de los TOMs, sean complementadas con las necesidades
que identifique la municipalidad en aquellas areas donde el SANAA podria no estar involucrado.

Unidad Municipal Ambiental (UMA). Es fundamental establecer un vinculo efectivo entre los
técnicos de las UMAs que en algunas ocasiones han sido designados como TRCs compartiendo
tiempo entre la UMA y la USCL, pero cuando no sea asi, esa vinculacidon es importante para que la
USCL tenga un conocimiento claro de acciones que se estan realizando por parte de los prestadores
en la proteccidon de cuencas, y que esta informacién se incorpore en la base de datos del desempeno
de los prestadores.

Asociacidon Municipal de Juntas. Cuando existen asociaciones de juntas estas pueden contribuir con
la obtencion de la informacidon para configurar la linea base de situacion de servicios y para
actualizarla en la medida que van incorporando mas miembros. La asociacidon también facilita la
entrega de informes periddicos por parte de las juntas.
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CAPITULO Ill. RESPONSABILIDADES DE LA USCL
Para cumplir con las atribuciones que se le otorgan, la USCL debera de desarrollar lo siguiente:

a. Implementar el Registro Publico de Prestadores. Apoyar al ERSAPS en el cumplimiento de la
disposicion legal que requiere contar con este registro.

b. Implementar el sistema de informacion Sectorial. Conocer y utilizar el sistema disefiado y puesto en
vigencia por el ERSAPS para dar a conocer la situacion sectorial en el municipio a la Corporacion
Municipal y al ERSAPS de conformidad con sus respectivas necesidades.

c. Supervisar prestacion a nivel municipal. Efectuar, por delegacidon del ERSAPS, la funciéon de control
de la prestacion de los servicios, velando por el cumplimiento de la regulacidn correspondiente.

d. Supervisar contratos de prestacion urbana. Llevar a cabo la supervisién de contratos de prestacion y
estatutos de funcionamiento suscritos entre la municipalidad y prestadores autorizados por
delegacién de la municipalidad.

e. Resolucion de reclamos. Atender y gestionar por delegacion del ERSAPS la resolucién de reclamos
presentados por los usuarios cuando estos no hayan sido atendidos o resueltos satisfactoriamente
por los prestadores.

f. Resoluciéon de Conflictos. Conocer y analizar, para someter a consideracién de la COMAS vy la
municipalidad, situaciones de incumplimiento de los prestadores, de sus estatutos de constitucién o
del Reglamento de Juntas Administradoras.

g. Enlace permanente con ERSAPS. Actuar como la institucidon que representa al ERSAPS en el control
del servicio a nivel municipal y mantenerlo informado de las situaciones que ameritan su
intervencién en el campo de sus actividades.

h. Socializacion Ley Marco e instrumentos regulatorios. Participar en, o desarrollar los eventos de
socializacién con personal municipal, o de los prestadores, para dar a conocer la Ley Marco e
instrumentos regulatorios y las responsabilidades que de ellos se desprenden.

i. Archivo de Informacidn Atinente a la Prestacion. Conservar y facilitar el acceso a la informacion que
se genere con respecto a los servicios de agua y saneamiento, incluyendo estudios y los informes
periddicos de los prestadores, tanto en versién electrénica como impresa.

3.1 Implementar el Registro Publico de Prestadores

3.1.1 Aspectos Generales

a. Requisitos Legales del Sistema de Informacion

De conformidad con la Ley Marco en el inciso 4) del Articulo 13, el Ente debe mantener un registro

publico de la informacidn presentada por los prestadores y de la que se genere sobre los aspectos
técnicos, econdmicos y operativos de la prestacion de los servicios, el cual se ha denominado Registro
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Publico de Prestadores (RPP), en el cual se recoge la informacion referente a la prestacién de los
servicios, mediante la identificacion de indicadores, objetivos y medibles.

Estos indicadores estan asociados con la calidad de los servicios segun lo estipula la Ley Marco y son
derivados de los informes de los prestadores y de otra informacion atinente que se conozca en el sector.
Con la informacidon anterior se integra una base de datos de los servicios de los municipios y ciudades
con las cuales ERSAPS ha establecido mecanismos para implementar la regulacion.

b. Enfoque Operativo

Para la creacion y actualizacidon de esta base de datos que constituye el RPP, se toma en consideracion
los requisitos de Ley, que establecen que en todo proceso relacionado con el sector debe de haber una
amplia participacion ciudadana y que, para las actividades de control el ERSAPS podra contar con el
apoyo de los gobiernos municipales e instancias regionales. Esto Ultimo en congruencia con la politica de
descentralizacién que impulsa el gobierno central y que se refleja en todo el marco juridico sectorial.

c. Utilidad del Sistema de Informacion del ERSAPS

Con la implementacién del sistema de informacién, ademds de cumplir con los requisitos de Ley
enunciados anteriormente, se estara en capacidad de mantener un conocimiento actualizado de la
situacion sectorial a nivel de cada municipio, que pueda orientar, dentro de cada uno de ellos, las
acciones correctivas que estan al alcance de las autoridades locales y de las instancias de apoyo que
estan presentes en el municipio.

Por otra parte, se estd en condiciones de informar a las organizaciones de planificacién y de inversion del
Gobierno de la Republica sobre la situacion del sector, a fin de orientar decisiones para el mejoramiento
de la calidad de los servicios.

Por ultimo, con el seguimiento continuo de la evolucion de los indicadores de gestidn, se estd en
capacidad de evaluar el impacto de los programas y proyectos que se desarrollan con el propésito de
mejorar la calidad de los servicios y alcanzar las metas establecidas en las estrategias nacionales e
internacionales de las cuales el Gobierno de Honduras es signatario, como por ejemplo: la Estrategia de
Reduccion de la Pobreza (ERP) y el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM).

Es de destacar que Unicamente este sistema de informacién permitird conocer con frecuencia apropiada
la evolucién del cumplimiento de estas metas, ya que no existe en el pais ningln otro mecanismo que
garantice el conocimiento directo del desempefio de cada uno de los prestadores de servicio de agua y
saneamiento en Honduras.

3.1.2 Linea de Base

Se entiende por esta linea de base, los datos que permitirdn establecer la situacidn 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 prestacion de los servicios, se divide la informacién en dos
grandes grupos: el primero que abarca el nivel de prestacion medido con indicadores fisicos, que son
cuantificables de manera numérica y que facilitan la comparacion del desempefiio entre los prestadores;
y por otra parte, indicadores asociados con los atributos que debe tener un prestador para
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considerarsele que estd cumpliendo con los requisitos de Ley y con la buena practica en gestién 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 altemativos de ser necesarios; i) que el agua para consumo sea de
calidad potable; iii) el manejo de descargas de efluentes para proteger los recursos hidricos; y, 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 generalizada; 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) participacién 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
eliminacion de conexiones clandestinas.

e. Operacion y Mantenimiento. La eficiencia en este campo esta asociada con la oportuna correccién de las fallas que
se presentan en las instalaciones y la constante vigilancia y acciones correctivas para minimizar los costos de energia
eléctrica y consumo de quimicos. La operacion conlleva acciones de educacion 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 informacién, debido a la diferencia de complejidad de los servicios, se divide entre la
prestacién urbana y la prestacion rural, agrupando los resultados de ambas dreas de responsabilidad en
una vision global a nivel de municipio, seguin lo que se describe a continuacion:

a. Lineade Base de la Prestacion Urbana

En los sistemas urbanos se realiza un levantamiento detallado de informacidon que incluye la
infraestructura en servicio y el desempeno del prestador. La guia para levantar esta informacion se
muestra en el Anexo E. Los indicadores resultantes de este levantamiento con relacién a la calidad de la
prestacion, se presentan en el Cuadro No.5 siguiente:
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Cuadro No. 4 Indicadores de Gestion de Prestadores Urbanos

Prestador: Fecha:

No. Indicador Val.or del
Indicador

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
1.5 Cumplimiento norma técnica de la calidad de agua residual N.D.
1.6 Continuidad de servicio N.D.
1.7 Relacion demanda/oferta (%) 98
1l.- 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 atenci6n 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 NiUmero de dias de salario minimo para pagar factura (*) 0.48
.- 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 Proporcién del costo por pago de personal (%) 34
4.4 Proporcién del costo por compra de quimicos (%) 6.53
4.5 Proporcion del costo por pago de energia (%) 45.49
4.6 Relacién costos/ingresos 0.87
V.- Operacién y Mantenimiento
5.1 Proporcién 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 grafica que ilustra la posicidn relativa de las
diferentes componentes de los sistemas; tales como obras de captacion, lineas de conduccion, tanques
de almacenamiento, ubicacion de pozos y produccion, red de distribucidon en agua potable y lo referente
a colectores y plantas depuradoras en alcantarillado sanitario. La Figura No.2 presenta este tipo de
informacidn para el sistema de agua de Siguatepeque.
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Figura No. 2
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Por otra parte el diagndstico de gestidon urbana, califica los atributos del prestador que se consideran
deseables de conformidad con el marco legal y la buena préactica de gestidon. La calificacién se
fundamenta en las respuestas afirmativas o negativas, relacionadas con los diferentes atributos
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contenidos en el Anexo G. Utilizando el siguiente 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.6 siguiente presenta un ejemplo de calificacion.

Cuadro No. 5 Calificacion de los Atributos del Prestador Urbano.
Grupo Concepto Si No Calificacién

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?

¢Retiene el prestador sus ingresos para reinvertirlos en los servicios? X
Participacion Ciudadana:

¢La junta directiva tiene representacion mayoritaria de los usuarios? X

B ¢La USCL vigila el desempefio del prestador? X Alta
¢Se realizan consultas ciudadanas para decidir sobre la programacion de inversiones? X

¢Se realizan consultas ciudadanas para decidir sobre el pliego tarifario? X
Orientacidn al Usuario:

¢Se cuenta con oficina y mecanismo para atencion de usuarios? X

C ¢Se mantienen un programa de educacién 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 periddico a la ejecucidn presupuestaria? X

D ¢Se recupera la totalidad de los costos reales de los servicios? X Media

¢Se mantiene un programa de recuperacion de la deuda? X

¢ Existe actividad continua para normalizar clandestinos? X

Rendicion de Cuentas:

¢Conoce y cumple con la Ley de Transparencia? X

E ¢Mantiene contabilidad actualizada y auditada? X Media

¢Presenta informes periddicos 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 operacidén y mantenimiento? X Media

¢Cuenta con medios adecuados para la operacién y mantenimiento? X

¢Cuenta con organizacion y recursos humanos adecuados?

Orientacion Ambiental:

¢Cuenta con programas de proteccién de cuencas productoras de agua?

G ¢Se realiza un control de los vertidos industriales y otros al alcantarillado? Baja

¢El presupuesto operativo incluye renglones de gastos para proteccién ambiental?

X [ X | X [ X

éIncluye el plan de inversiones proyectos de proteccion ambiental?

Administracion y Gerencia:

¢Existe contrato de prestacidn y este es conocido por el personal?
H ¢Existe y se aplica el Manual de Clasificacion de Puestos y Salarios?

Baja

¢Se practica la tercerizacion de actividades delegables?

X | X | X | X

¢Existe un sistema de informacién gerencial?

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 de las condiciones de prestacién de estos servicios, puede asimilarse a
la que se usa para sistemas rurales y debe presentarse complementando la informacién descrita para el
prestador centralizado.
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La informaciéon mostrada en los Cuadros No.5 y No.6 anteriores, servirdn 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) poblacién; ii)
viviendas; iii) cobertura de agua; iv) cobertura de saneamiento; v) desinfeccién del agua; vy, vi) relacién
de ingresos sobre egresos; asi como datos que reflejen la gestién y nivel de organizacién de los
prestadores. Se procura establecer también, aun cuando no se cuente con indicadores apropiados, la
intervencion de la junta en la proteccién de la microcuenca y en la continuidad de servicio.

La informacion sobre prestacion, aun 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.7.

Cuadro No. 6 Indicadores de Prestacion y Categorizacion de Sistemas Rurales
No Comunidad(es) Poblacién Cobertura Cobe@ura Ingresos / | Medidas de proteccién en la Tip_o Categqrig de Categorl"a
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
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 gestidn. La categorizacidn sobre prestacion resulta de una generalizacion de la informacidn
de indicadores del Cuadro No.6, aplicando los criterios que se ilustran en el Cuadro No.7.
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Cuadro No. 7 Criterio Categorizacion Sistemas en funcion de Indicadores
indicadores Rango de Calificacién
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
Proteccion cuenca Cercada y .
reforestada Forestada Ninguno
Puntos 20 10 0
Desinfeccién con cloro Si No
Puntos 20 0

La utilizacion del criterio implica asignar un niumero 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 constitucion y al Reglamento de Juntas aprobado por el ERSAPS. Para esta categorizacion se

recomienda aplicar los criterios contenidos en el Cuadro No.8:

Cuadro No.8 Calificacién de Atributos del Prestador Rural®
Grupo Concepto Si | No

A Autonomia

¢ Consignan los estatutos una gestion autonoma?
B Situacién Legal

¢ Cuenta la Junta con Personalidad Juridica?
c Orientacion al Usuario:

¢ Cumple el comité de educaciéon con las funciones reglamentarias?
D Orientacion de Comercial:

¢ LOs ingresos son superiores a los egresos?
E Rendiciéon de Cuentas:

¢ Hay constancia de informes anuales a la asamblea de usuarios?
= Capacidad Técnica:

¢La operacion y mantenimiento se lleva de acuerdo a normas?

Orientaciéon Ambiental:
G ¢Cumple el comité de microcuencas con las funciones reglamentarias?
H Administracién y Gerencia:

¢ Se reune la Junta Directiva de acuerdo a estatutos?

TOTAL

La calificacién de la gestion se basara en el niumero 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.

® No se incluye la participacion 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 informacion 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 funcion de
numero de localidades agrupadas por tamafio segun se muestran como ejemplo en el Cuadro No.9 y en
funcidn de la poblacién con servicio de agua, también por rango de poblacidn en el Cuadro No.10.

Cuadro No. 9 Distribucion de Localidades con servicio por Tamaiio de Localidad
Rango Localidades Loc?alidades Tgtal Cobgrtura
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. 10 Distribucion de poblacién con servicio por tamaio de localidad

Rango Poblacion qulacién Total Pob. Cobertg'ra
con agua sin agua Poblacién
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 informacidn consolidada como se indica en el Cuadro No.11 siguiente:

Cuadro No. 11 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%
Desinfeccion 95%
Categoria AA, AB, BAy BB 60%
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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.3,

presenta un ejemplo de este mapa.

Figura No. 3 Modelo Plano Localizacion Sistemas Rurales
Coloradito
Burgos El Porvenir
Ceiba Mocha—_
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El Porvenir
Atlantida

3.1.3 Informe de Diagndstico Situacién del Sector a Nivel del Municipio

La informacidn 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 estd
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.13 muestra el
contenido del informe de diagndstico que se espera los consultores deberan producir. El principal
usuario del diagndstico sera la Corporacién 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.
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Cuadro No. 12 Contenido Minimo del Informe de Diagnéstico

Capitulo I. Informacién General del Municipio

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

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

Capitulo Il. Situacidn 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 informacién anterior de conformidad con el formato utilizado por
ERSAPS.

Capitulo Ill. Situacidn de Servicio en las Localidades Rurales

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

términos de referencia en el Anexo A.

3.1 Informacion especifica sobre localidades rurales y poblacién 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 Asociacién Municipal de Juntas

3.4.1 Organizacion. Directorio, estatutos, estatus legal

3.4.2 Facilidades, direccidn, 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 acttan en el Municipio

en actividades Sectoriales.

4.1 Listado e informacidn general de cada organizacidn, especificando el giro de su intervencion.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Fortalezas y Debilidades

5.2 Eventual participacidn municipal para mejoramiento de servicio.

APENDICES

Informacién para base de datos Registro Publico de Prestadores

B. Formato de indicadores en localidades urbanas

C. Formato para recolectar informacion en localidades rurales

D. Formato de indicadores en localidades urbanas

>

La practica 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 direccién de la oficina central de
ERSAPS y en coordinacién con el Gobierno Municipal y sus unidades especializadas (USCL y COMAS).

El diagndstico cuando se lleva a cabo con participacién del ERSAPS, es socializado primeramente ante la
COMAS vy posteriormente ante la Corporaciéon Municipal, con participacién de algin 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 diagndstico. La informacién contenida en este diagndstico, sirve
para establecer la base de datos del RPP que lleva el ERSAPS. Es deseable que el consultor cuente con el
apoyo y participacién de la USCLy su TRC.

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

3.2 Implementar el sistema de informacién Sectorial.
3.2.1 Generalidades.

El sistema de informacidon 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, econdmicas, 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 establecerd los mecanismos de control sobre las
condiciones de prestacion de los servicios, los cuales serdn de cardcter general y aplicacion local, podrd
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 diagndstico
donde, al derivar los indicadores, éstos permitiran evaluar si ha habido una evolucion positiva o 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 prestacién 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 y, 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 inversidon 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 llevd
a cabo el diagndstico, tanto en el drea 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.

3.2.2 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 periédicamente de su desempefio al ERSAPS, so pena de que se le califique la no
entrega de estos informes como una infraccion sujetas a una sancién pecuniaria.

El informe periddico a nivel urbano se ilustra en el Cuadro No.14 y como puede apreciarse cuenta con
elementos de juicio para poder derivar los indicadores que se establecieron cuando se hizo el
diagnéstico 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.

F:\ERSAPS-BLANCA 4-11-2020\MANUALES FINALES DEL ERSAPS\Manual USCL\FINAL\Manual Operativo de la USCL Final 2016.doc 24



Manual Operativo de la Unidad de Supervisién y Control Local USCL

Cuadro No. 13  Datos Basicos de Operacion Prestador Urbano
Poblacion y Vivienda

1|Poblacion Total

2|Habitantes por Vivienda

3|Numero total de viviendas en el area de servicio

Conexiones y Medicién

4|Numero total de viviendas con conexion de agua

5|Numero de conexiones clandestinas de agua

6|NUmero total de viviendas con descarga al alcantarillado

7|Namero de viviendas con micro medidor

8|Numero de medidores en buen estado

Produccién y Demanda

9|Volimen de agua producida (m3/dia)

10|Volumen de agua superficial producida (m3/dia)

11|Volumen de agua subterranea producida (m3/dia)

12|Demanda de agua estimada (m3/dia) (105,899 x 0.2)

Calidad del Agua potable y agua residual

13|Numero de muestras de agua analizadas por afio

14{Numero de muestras de agua que satisfacen la norma (por afo)

15[Numero de muestras de agua residual analizadas por afio

16{Numero de muestras de agua residual que satisfacen la norma (por afo)

17{Numero de muestras de vertidos analizadas por afio

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

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|NGmero 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|0Otros 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

Facturacién, cobranza e ingresos

Volimen de agua comercializada (m? por dia)

Facturacion mensual (Lps)

Recaudacion mensual (Lps)

Valor de la deuda total (Lps)

Ingreso por servicio de agua

Ingreso por servicio de alcantarillado

Otros ingresos (conexion y reconexion de agua)

1
2
3
4
5[Salario minimo en la zona (Lps/dia)
6
7
8
9

Ingreso Total Lps/afio (2004)

Reclamos

10|Numero de cuentas emitidas por mes

11|Namero 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 informacién anterior, la USCL, mediante entrevistas con funcionarios del
prestador e inspeccidn a sus instalaciones, preparard una versién 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 informacién
contenida en el Cuadro No.15. Con esta informacidn, la USCL debera producir un informe actualizado de

indicadores de gestidén y categorizacion de los sistemas rurales.

Cuadro No. 14 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. Orientacién Comercial 7. Orientacién ambiental

3.1 Facturacioén 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 actualizacién de los indicadores, permitira a la USCL comparar la situacion establecida durante el
diagnéstico 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 versién
escrita a una version electrénica por el TRC para facilitar el manejo de la informacién en la derivacién de
los indicadores. La informacion 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
gue ocasionalmente la USCL lleve a cabo encuestas de opinion de usuarios. El Anexo H, contiene una
ficha utilizada por ERSAPS en investigaciones similares.
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3.2.3 Flujo de Informacién
La Figura No.4 ilustra el flujo de informacion relacionada con la gestidn de los servicios.

Figura No. 4 Flujo de Informacidn de la Situacidn de Prestacion a Nivel Municipal

ERSAPS Corpqrgcmn
Municipal !
t | d
b! ;
i i Programas
| USCL Prestadores COMAS K-+ . AGUASAN
Urbano y rural En Municipio
B ! * c
i b !

""" »> Flujo de Informacién

TRC= Técnico en Regulacion 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 informacion’.

b. Recepcién y analisis por la USCL de los informes correspondientes presentados por cada prestador,
analisis, elaboracion y presentaciéon de informes a la COMAS y al ERSAPS. Los informes permiten
establecer el grado de cumplimiento de la Ley, mediante los indicadores de gestion de los
prestadores y presenta una versidn actualizada del diagndstico sectorial, con identificacién de areas
de desempefio que requieren fortalecimiento.

c. Actualizacién de la informacidn 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).

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

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 inversidn 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 informacion al ERSAPS, y ii) obstaculizar o impedir la practica de verificaciones ordenadas por el
ERSAPS, segln se consigna en el mismo Articulo, numeral 6) L.M.
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e. Presentacién por la COMAS de un informe a la Corporacién Municipal, resumiendo la situacion
sectorial y proponiendo recomendaciones derivadas de la evaluacidn 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.

3.2.4 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 diagndstico inicial para incorporar nuevas obras realizadas y los cambios
resultantes de acciones legales y administrativos; ii) calculo de indicadores de gestidén urbanos y rurales;
y, iii) andlisis comparativos de los indicadores y de su evolucién con respecto al diagnéstico inicial y al
ultimo informe.

La USCL deberd informar semestralmente la situacién 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 propdsito precisar intervenciones requeridas de los prestadores y la
municipalidad dentro de su dmbito 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

¢ Fechay 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

+ Relacion 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.

¢ Relacion 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.

En la parte correspondiente a recomendaciones de intervencién 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 desinfecciéon cuando se demuestre que esta
no es apropiada; ii) mejoria en la atencion de solicitudes y reclamos cuando la USCL este recibiendo
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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; vy, vi) llevar la contabilidad de acuerdo a
normas del ERSAPS.

2. Los que se resuelven por accién directa de la municipalidad con inversién 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); ii) 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 instalacion de micromedidores; v) cambios de
tarifas en sistemas urbanos; v, 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 inversién 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 construccidon de nuevos sistemas que demanden atencién pueden
incluirse aqui: i) asistencia técnica y capacitacién que pueda llevar a cabo la Asociacién Municipal de
Juntas; ii) mecanismos para la obtenciéon y distribucion del cloro; iii) asistencia técnica para
campanfas de educacion de los usuarios; iv) ampliaciones de red para incorporar mas usuarios; v)
apoyos entre juntas para programas de reforestacidén 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 construccién del alcantarillado sanitario; iii) sectorizacion vy
ampliacion del sistema de distribucion; iv) reduccion de agua no contabilizada v) fortalecimiento de
las practicas de operacién y mantenimiento; vi) ampliaciones y mejoras; vii) la construccion 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 poblacion, aspectos de
conservacion de las fuentes y contaminacion 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 analisis de la situacion de prestacién de los servicios
en un municipio que cuenta con una localidad urbana y varios sistemas rurales, con identificacidon de
acciones correctivas a nivel de prestador, organizacién del ROS y apoyo externo.

b. Informe al ERSAPS

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

El informe para el ERSAPS debera tener los mismos plazos que para la COMAS vy 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 versidn actualizada de la forma: “Calificacion de Atributos del
Prestador Urbano”. (Ver Cuadro No.6), esta ultima Unicamente cuando se haya producido cambios en
dicha calificacion.

¢ 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.

3.3 Supervisar contratos de prestacion urbana.

Es de esperarse que en todo municipio, a nivel urbano, exista un contrato de prestacion entre el titular y
el prestador o estatuto de funcionamiento para precisar las responsabilidades de ambas partes en la
operaciéon, mantenimiento y administracién de las instalaciones y del servicio, en cumplimiento de lo
estipulado en la Ley Marco en el Articulo 21, tercer parrafo que estipula: “Las condiciones de la

prestacion de los servicios se legalizaran mediante contrato®”.

Es de notar que en caso de no existir este contrato, la USCL deberia de contribuir a que se formule y se
suscriba, ya que es la base para supervisar el desempeiio del prestador y de la municipalidad en el
cumplimiento de metas de calidad de servicio, el cual, segun lo estipula el Reglamento General de la Ley
Marco en su Articulo 29 debera contener como minimo la informaciéon que aparece en el siguiente
recuadro.

Articulo 29.- Contrato de Prestacion. Las condiciones de la prestacién de servicios cuando corresponda, se legalizaran
mediante contrato entre el titular y el prestador. El Ente Regulador asesorara al titular en la formulacién de la contratacion.
Las condiciones minimas a incluir en el contrato de prestacion, comprenderan:
1) Descripcion de los servicios objeto de la prestacion;
2) Delimitacion de la zona de servicio;
) Requerimientos en materia de calidad de los servicios, con identificacion de indicadores de desempefio;
) Fijacion de las metas de desempefio a alcanzar en los primeros cinco (5) afios;
) Fijacién desagregada de metas de expansion de las coberturas de servicio para los primeros cinco (5) afios;
) Identificacion precisa de las obligaciones que se traspasan del prestador anterior, incluyendo el detalle del pasivo
laboral;
) Régimen tarifario, cuadros y tarifas aplicables;
8) Detalle de las reglas en materia de sanciones;
9) Detalle de activos que se encomiendan al prestador, incluyendo los derechos de servidumbre y de uso de bienes

publicos; y ,
\10) Otras normas o reglamentaciones que resulten aplicables. /

8 ERSAPS ha desarrollado un conjunto de documentos modelo, que comprenden: acuerdo de constitucién de un
prestador municipal desconcentrado y su estatuto de funcionamiento; acuerdo de creacién de empresa mixta y
contrato de arrendamiento de instalaciones; acuerdo creacién unidad mancomunada y convenio municipalidad con
junta administradora para manejo de alcantarillado sanitario que puede servir de orientacion en la preparacién de
contratos de prestacion.

o O B W

~
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El texto del contrato o estatuto de funcionamiento especifica las responsabilidades de supervisidn de su
cumplimiento, que deberd recaer en la USCL, la cual llevara a cabo las inspecciones necesarias para
comprobar en el terreno los niveles de operacién y mantenimiento de las instalaciones y la calidad de los
servicios. En el caso de que exista un contrato de prestacidn ya suscrito la municipalidad al crear la USCL
la faculte para llevar a cabo tal supervision.

La USCL, ademas de canalizar los informes de los prestadores al Ente Regulador, debe de evaluar su
desempeno e informar trimestralmente a la COMAS de aquellos aspectos que deben ser de su
conocimiento, a fin de orientar acciones especificas para corregir desviaciones del desempefio deseado.
A la USCL la municipalidad le encomiende la funcién de supervisar el cumplimiento del contrato por
parte de ambas partes signatarias, el municipio y el prestador.

3.4 Resolucién de reclamos.

Tanto el Reglamento de Servicio como el Reglamento de Atencidn de Solicitudes y Reclamos estipulan las
reglas que deben de regir al prestador en relacidn con las demandas de los usuarios. De aqui que, uno de
los indicadores fundamentales que se espera derivar del prestador, es un indice de atencién de
reclamos, segun se estipula en dichos reglamentos, asi como la existencia de una oficina especial para
atender las solicitudes y reclamos de los usuarios. La USCL debera velar porque estas responsabilidades
sean cumplidas por parte de los prestadores y en el caso de que existan reclamos que no han sido
resueltos por el prestador a satisfaccion del usuario, deberd de recomendar a la Corporacidon Municipal
lo conducente después de analizar la validez del reclamo y el incumplimiento de parte del prestador. En
el caso de que la municipalidad considere que el reclamo rebasa su limite de autoridad estos reclamos
serdn elevados al ERSAPS.

3.5 Resolucion de Conflictos

Cuando se presenten conflictos entre la municipalidad y el prestador, derivados del incumplimiento de
los compromisos pactados en el contrato de prestaciéon o estatuto de funcionamiento, y requiera la
participacion de la USCL, su papel a través de su directorio, sera de amigable componedor para
establecer donde recae la responsabilidad del incumplimiento y las acciones conducentes para lograr un
arreglo, a fin de evitar que los problemas trasciendan el ambito puramente administrativo del municipio.
Ejemplo de los conflictos que puedan presentarse es un deterioro de los indicadores de gestion,
derivados de ausencia de inversiones que de acuerdo con la practica establecida en el pais competen a la
municipalidad y no al prestador, situacion que puede traducirse en atribuir a falta de interés del
prestador, cuando la causa del problema es la insuficiencia de infraestructura apropiada para el nivel de
servicio deseable.

Cabe también en el tema de resolucién de conflictos, de situaciones anémalas o irregulares ejemplo: una
junta administradora, donde la prestaciéon ha sido capturada por una junta directiva que pretende
perpetuarse en el poder o de funcionarios que se han quedado por tiempo indefinido en desacuerdo con
los estatutos y con el Reglamento. Cabe aqui la responsabilidad de la USCL de analizar el problema y de
que al encontrar incumplimiento de las normas legales, recomiende a la Corporacién Municipal las
acciones necesarias y volver la prestacién al marco legal apropiado, lo cual puede incluir entre otros, la
convocatoria a una asamblea de usuarios para la eleccion de un nuevo consejo directivo de la junta
administradora. Asimismo, pueden darse desacuerdos entre diversos prestadores que estan
compartiendo la misma fuente y donde la USCL podrd contribuir a dirimir los problemas y a recomendar
las acciones correctivas conducentes.
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3.6 Enlace permanente con ERSAPS

Tal como se ha explicado anteriormente la USCL es un instancia a nivel de municipio, a quien el cual el
ERSAPS ha delegado las funciones importantes relacionadas con el control de la prestacién y atencién de
solicitudes y reclamos por insatisfaccién por atencién o no atencién brindada por el prestador porque es
importantisimo que la USCL a través de su Secretaria Técnica, mantenga informado periédicamente al
ERSAPS de la situacion de su desempefio, asi como también de los problemas relevantes que enfrenta en
su trabajo para que el ERSAPS apoye y propicie las soluciones apelando a las autoridades municipales
correspondientes. El TRC que actla como Secretario Técnico de la USCL debe mantener una
comunicacién continua (via electrénica preferiblemente) con el ERSAPS, a fin de que por su medio se
esté transmitiendo la informaciéon que se va procesando o produciendo en el ERSAPS tales como: de
nuevas disposiciones o nuevos reglamentos, informacidn que esta siendo publicada en la pagina Web del
ERSAPS; asi como las convocatorias a eventos de socializacion, capacitaciéon o de intercambio que el
ERSAPS propicie entre municipios para compartir experiencias.

El ERSAPS, dara seguimiento al desempefio de la USCL para ir refinando paulatinamente la aplicacion de
los instrumentos regulatorios y proporcionando la asistencia técnica que sea requerida para el
mantenimiento de RPP del municipio, asi como de capacitacién que se identifiquen como necesarios.

3.7 Socializacion Ley Marco e Instrumentos Regulatorios con Nuevas Autoridades

Los cambios de autoridades municipales, directores de prestadores urbanos y los cambios de Juntas
Directivas de las Juntas Administradoras de Acueductos Rurales demandan una permanente socializacion
de la Ley y los reglamentos, asi como capacitacién en las practicas relacionadas con la regulaciéon y el
control. El ERSAPS en la medida de sus capacidades propenderd a llevar a cabo estas campafas de
socializacién y de capacitacion, pero en aquellos casos donde la insuficiencia de recursos impida atender
a un municipio, sera responsabilidad de la USCL y del TRC llevar a cabo esta tarea, para lo cual han sido
debidamente capacitados y dotados de los medios adecuados, entre ellos presentaciones tipicas
desarrolladas por el ERSAPS. Por otra parte, dado la dinamica del sector, los miembros de la USCL y el
TRC deben mantenerse actualizados sobre el marco legal y regulatorio que rigen los servicios APS (Ley
del Medio Ambiente, Ley de Municipalidades, Ley General de Aguas, etc).

Se espera que la USCL participe en la capacitacion sobre temas regulatorios de personal de los
prestadores, cuando se produzcan cambios de autoridad (juntas) o personal de operacidn (urbano) y
cuando se construyen nuevos sistemas y se constituyen nuevos prestadores. Es conveniente también su
presencia y participacién en eventos de capacitacidon que propenden al mejoramiento de la calidad de los
servicios y de su eficiencia (cursos de fontaneria, deteccidn de cloro residual).

3.8 Archivo de Informacion Atinente a la Prestacion

Es normal que en el devenir en el sector de agua y saneamiento se lleven a cabo estudios de diversa
indole, tales como: diagndsticos, calculos tarifarios, planes sectoriales municipales, y politicas
municipales, que constan en documentos cuya importancia es trascendental y que deben de conservarse
en los archivos municipales. La USCL debera de procurar contar con versiones electrdénicas e impresas de
estos documentos y custodiarlos para que formen parte de la memoria institucional del municipio, que
también puede incluir manuales operativos de los equipos que manejan los prestadores y copia en
version electrénica de los catastros técnicos de los prestadores, a fin de tener una copia de respaldo en
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caso de que se pierda esta informacidn en los archivos del prestador, de la Asociacién de Juntas o de la
junta misma.

A fin de contar con un mecanismo de seguridad de la informacion técnica de los prestadores que se
maneja en versidon electrdnica, la USCL deberia de mantener, y transmitir a ERSAPS informacion
disponible de planos de las instalaciones fisicas (catastro técnico) y padrén de usuarios actualizados,
estudios técnicos, y otra informacidn relevante cuya pérdida afecta en forma significativa al prestador.

Se debe de procurar estar al tanto de la construccién de nuevas obras (sistemas rurales, plantas
potabilizadoras) a fin de mantener actualizada la base de datos del sistema de informacidn.

e Archivo de la base de datos del sector.

e Archivo de documentacién afin al sector (planos, informes, documentos).

e (Custodia y manejo del equipo de laboratorio.

e Custodiay manejo del equipo de cdmputo y de comunicacion.

e Recepcion de informes de prestadores. Transcripcion en medio electrdénica, preparacién y remision
de informe a ERSAPS y a COMAS.

e Recepcion de reclamos, presentacion a directorio de la USCL para resolucion.

e (Capacitacidon de miembros de Junta Directiva Administradora.

e Asistencia e inicio tramites personalidad juridica junta. Remisién documentacidon a Asesoria del
ERSAPS.

e Custodia, distribucion y lista de control de material regulatorio proporcionados por ERSAPS, (copias
de Ley, Reglamentos, manuales, etc).

e Coordinacién con Presidente Asociacidén de Juntas para asegurar entrega oportuna de informes de
parte de los prestadores, asi como de los informes de asistencia técnica del TOM asignado a la
Asociacion.

3.9 Visitas de Campo y Participacion en Talleres

Los miembros de la USCL, a fin de conocer las condiciones que prevalecen en el municipio deben tener
como practica, junto con el TRC, llevar a cabo inspecciones de campo que les permitan interpretar
correctamente los datos que aparecen en los informes técnicos y de situacion que presenten los
prestadores. Asimismo, deberan de procurar participar en aquellos talleres de socializacién de Ley y
Reglamento con los prestadores para contribuir con el ERSAPS en la difusién de este conocimiento, a fin
de lograr su amplia difusion al interior del municipio. En estas visitas se debe asegurar el cumplimiento
de las normas (cloro residual, calidad de mantenimiento, influentes y efluentes, intervenciones con
cuencas), se verificara también la presencia de los TSA y técnicos de la UMA.
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CAPITULO IV. SUPERVISION, VIGILANCIA Y ASESORAMIENTO

Con la implementaciéon de la regulaciéon de los diversos municipios en que se ha trabajado, las
actividades de la USCL se han incrementado para llevar a cabo trabajos establecer las condiciones de
prestacion de los servicios en algunas areas prioritarias, asi como el asesoramiento a los prestadores
para fortalecer su gestion. Las secciones siguientes ilustran este tipo de intervenciones.

4.1 Supervision de los Prestadores
4.1.1 Auditorias a Juntas Administradoras

En este campo la USCL ha concentrado su atencién en llevar a cabo auditorias de las Juntas
Administradoras de Agua, con resultados positivos en cuanto al cumplimiento de los Estatutos de
Constituciéon y del Reglamento de Juntas Administradoras de Agua. En el Anexo J, se da un ejemplo del
procedimiento adoptado y del informe correspondiente.

4.1.2 Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

Con la finalidad de conocer la apreciacion del usuario de la calidad de servicio que brinda el prestador,
ERSAPS ha desarrollado un formato que debe ser llenado por el usuario y de cuyo andlisis se puede
identificar el grado en que el prestador estd atendiendo las expectativas de los usuarios. Este formato se
encuentra el sitio web: www.ersaps.hn. El Anexo K, recoge el contenido de la ficha adoptada por el
ERSAPS.

4.2 Vigilancia
4.2.1 Calidad del Agua

La USCL debe efectuar vigilancia del comportamiento de los prestadores y en este sentido esta
enfatizando el tema de la presencia de cloro residual en la red de distribucién, como el mecanismo
apropiado para verificar lo adecuado de la desinfeccidon con cloro, que es en la mayoria de los casos el
Unico mecanismo de potabilizacién con que se cuenta, ya que las facilidades de potabilizacién,
Unicamente se tienen en las principales ciudades del pais y en algunas localidades menores.

La toma de muestras y la determinacion de cloro residual es una actividad que realiza en el terreno el
TRC, y cuyos resultados debe informar a la USCL. Con esta vigilancia no se pretende sustituir la que debe
ejercer el propio prestador o las determinaciones que corresponden a la Secretaria de Salud. El propésito
de medir el cloro residual, es para llamar la atencion del operador cuando los valores registrados estan
fuera de norma, a fin de que realicen los ajustes correspondientes en la dosificacion. En el Anexo L, se
presenta la forma que ERSAPS recomienda ejercer y reportar la vigilancia del cloro residual en un sistema
de agua.

4.2.2 Atencion de Solicitudes y Reclamos
La USCL es la instancia que debe velar por la aplicacion del Reglamento Especial de Atencién de

Solicitudes y Reclamos, requiriendo del prestador implementar el procedimiento para registrar reclamos
recibidos y resueltos, los que deben ser validados en base a los informes recibidos.
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4.3 Asesoramiento
4.3.1 Tramite de Personalidad Juridica de Juntas

ERSAPS ha preparado un modelo de Estatutos de Constitucién de Juntas y un manual para orientar la
tramitacidn de la personalidad juridica. Las juntas demandan apoyo de la municipalidad en el dictamen y
el ERSAPS en algunos casos da seguimiento al tramite que se realiza en la Secretaria del Interior y
Poblacion. La USCL debe coordinar este esfuerzo de legalizar el estatus de las JAA, como condicién para
su correcto desempefio.

4.3.2 Implementacion del Contrato de Servicios

El contrato que rige las relaciones entre prestadores y usuarios, es un requisito de la Ley Marco del
Sector y se destaca como uno de los elementos del Reglamento de Servicio, también requerido por la Ley
Marco. La aplicacién de este contrato se esta realizando por numerosas USCL, utilizando una versién
simplificada de la propuesta por el Reglamento. El Anexo M, contiene un ejemplo de esta version
simplificada y una version detallada de este modelo de contrato.
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Anexo A Modelo Acuerdo de Creacion USCL

La Corporacion Municipal de XXXX:

CONSIDERANDO: Que de conformidad con el articulo 16 de la Ley Marco del Sector Agua Potable y Saneamiento,
corresponde a las municipalidades en su caracter de titulares de los servicios de agua potable y saneamiento,
disponer la forma y prestacién de dichos servicios en su respectiva jurisdiccién.

CONSIDERANDO: Que dentro del ambito municipal, existen prestadores de servicios de agua potable y
saneamiento, tanto de cardcter urbano como rural; y que es una responsabilidad de las municipalidades garantizar
a la poblaciéon que dichos prestadores proporcionen servicios de agua potable y saneamiento con calidad y
eficiencia.

CONSIDERANDO: Que la Ley Marco del Sector Agua Potable y Saneamiento, segun su articulo 9, crea la institucion
denominada Ente Regulador de los Servicios de Agua Potable y Saneamiento, conocida como Ente Regulador; con
independencia funcional, técnico y administrativa, que tiene las funciones de regulacion y control de la prestacion
de los servicios de agua potable saneamiento en el territorio nacional.

CONSIDERANDO: Que el Articulo 10 de la Ley Marco del Sector Agua Potable y Saneamiento, establece que el Ente
Regulador podrd contar con la asistencia de instancias municipales y auditorias ciudadanas como parte del
mecanismo de control sobre las condiciones de la prestacidn de los servicios.

POR TANTO: En ejercicio de las atribuciones previstas a los articulos 12 inciso 6) y 25 inciso 2) de la Ley de
Municipalidades y 9 de su Reglamento General, y de las contempladas en los articulos 10, 16, 17,18, 21 y 51 de la
Ley Marco del Sector Agua Potable y Saneamiento:

ACUERDA:
CAPITULO |
CREACION Y FINALIDAD

Articulo 1 Créase la Unidad de Supervision y Control Local (USCL) de la prestacion de los servicios de agua potable y
saneamiento del Municipio de XXXX, como un organismo especializado, con reglas administrativas y contables
diferenciadas con funciones de control de la prestacién de los servicios de agua y saneamiento en el término
municipal, segun se dispone en su Reglamento.

Articulo 2 La USCL tendrd a su cargo, por delegacion de la Municipalidad, la Supervisién y el Control en el
cumplimiento de las funciones de los prestadores de los servicios de agua potable y saneamiento urbanos y rurales
del municipio de XXXXX, asi como de las normas vigentes, velando por la eficiencia de los prestadores de dichos
servicios en el drea urbanay rural y por la tutela de los intereses de la comunidad.

Articulo 3 En el ejercicio de sus atribuciones la USCL actuara en nombre y representacion de la Municipalidad.

Articulo 4 La USCL no podra interferir en la actividad de los prestadores, ni subrogarse en las funciones que les
corresponden; tampoco podrd obstaculizar la prestacion de los servicios.

Articulo 5 La actividad de la USCL, se ejercera teniendo en cuenta las disposiciones de la Ley Marco del Sector Agua
Potable y Saneamiento y del Ente Regulador, sin perjuicio de las competencias que correspondan a las Secretarias
de Salud y de Recursos Naturales y Ambiente o a otros organismos publicos, con los cuales establecera relaciones
de coordinacion.

CAPITULO II
DE LA ORGANIZACION

Articulo 6 La USCL, estara conformada por un Directorio y una Secretaria Técnica, segln se coteja en su
Reglamento.
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Articulo 7 El Directorio que es la autoridad superior de la USCL y estara integrado por tres ciudadanos residentes en
el municipio, de reconocida honorabilidad y trayectoria de colaboracién en acciones del desarrollo comunitario,
preferiblemente con conocimiento del sector agua y saneamiento.

Articulo 8 Los miembros del Directorio son electos por la Corporacién Municipal mediante procedimiento
democratico establecido de acuerdo a las disposiciones legales municipales y en consideracién a los reconocidos
méritos personales de los candidatos por parte de las autoridades y ciudadania del municipio. Los miembros del
Directorio no podran ser miembros de la Corporacion Municipal ni tener nexo familiar o econémico con los
miembros de la Corporacién Municipal, ni con miembros de los prestadores de servicio.

Articulo 9 El nombramiento de los miembros del Directorio es para un periodo de cinco (5) afios, y podran ser
sustituidos individualmente por la Corporacion Municipal por motivos de fuerza mayor vy al finalizar el periodo para
el cual fueron nominados, segun se especifica en su Reglamento.

Articulo 10 El Directorio de la USCL elegira por simple mayoria a uno de sus miembros como Presidente, con
caracter rotativo entre sus miembros, como se estipula en el Reglamento.

Articulo 11 Los miembros del Directorio ejercen ad honores, pero podran tener derecho a viaticos, dietas y otros
gastos relacionados directamente con su funcion y considerados mediante asignaciones en el presupuesto segun el
Plan Operativo Anual (POA) de la USCL.

Articulo 12 La Secretaria Técnica de la USCL depende jerarquicamente del Directorio y es constituida por una o mas
personas con conocimientos de contabilidad y computacién, experiencia administrativa y secretarial.- El
responsable de la Secretaria Técnica sera un Técnico en Regulaciéon y Control (TRC), debidamente certificado por el
Ente Regulador, seleccionado por la municipalidad entre su personal de planta y asignado a tiempo parcial o
completo o una persona contratada especificamente para asumir el cargo.- El Reglamento detalla las atribuciones
del TRC.

Articulo 13 El nombramiento del personal de la Secretaria se realizara segun se establece en el Reglamento de la
USCL.

CAPITULO Il
DE LAS RESOLUCIONES

Articulo 14 El Directorio sesionard ordinariamente segun lo estipulado en el Reglamento.

Articulo 15 Las decisiones del Directorio se adoptardn por simple mayoria, debiendo incluirlas en los informes que
presenten a la Corporacion Municipal, incluyendo los antecedentes que las motiven.

Articulo 16 Ningun miembro del Directorio podra abstenerse de emitir su voto al decidir sobre determinado
asunto; se podran emitir votos particulares de los que se dejard constancia en el acta correspondiente; estas
ultimas corresponderan a cada sesidn, incluirdn los asuntos tratados y las resoluciones adoptadas y seran firmadas
por cada uno de los miembros del Directorio.

CAPITULO IV
DE LAS FUNCIONES

Articulo 17 La USCL ejercera las siguientes funciones:

a. Llevar un registro permanente de los prestadores (RPP) urbanos y rurales existentes en el municipio de
conformidad con los lineamientos establecidos por el Ente Regulador.- Con base en el RPP, actualizado con
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los informes de los prestadores deberd preparar un informe trimestral de situacién de la prestacion de los
servicios el cual sera sometido a consideracion de la COMAS y ERSAPS.

b. Velar por la correcta aplicacion por parte de los prestadores, de los Reglamentos de Servicios, Atencidn de
Solicitudes y Reclamos y de Juntas Administradoras.

c. Supervisar en su caso el cumplimiento del Estatuto de funcionamiento de la Unidad Municipal de Agua
Potable y Saneamiento; del Contrato de arrendamiento suscrito entre la Municipalidad titular de los
servicios y el Prestador o del Convenio de prestacion suscrito entre la Municipalidad y una Junta
Administradora segun sea el caso.

d. Atendery gestionar la resolucion de los reclamos presentados por los usuarios cuando estos no hayan sido
atendidos por los prestadores de acuerdo al Reglamento correspondiente.

e. Agquellas otras que la Corporacion Municipal le asigne de conformidad con su ambito de competencia.

CAPITULO V
DE LAS DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS

Articulo 17 En su integracidn inicial los miembros del Directorio de la USCL, duraran en sus cargos tres (3), cuatro
(4) y cinco (5) afios, respectivamente, segln el orden de nombramiento, a fin de que la renovacién de los miembros
se haga en lo sucesivo en forma escalonada, con una duracién de alli en delante de cinco (5) afios y sélo podran ser
removidos por causa justificada.

Articulo 18 La USCL iniciara sus funciones dentro de los quince dias posteriores a la juramentacidén por parte del
Alcalde a sus miembros.

Articulo 19 La Municipalidad sufragard de su presupuesto los costos de funcionamiento, operacién y
mantenimiento de la USCL, de conformidad con un Plan Operativo Anual (POA) el cual debe consignar las reuniones
mensuales ordinarias y la produccidn de informes trimestrales a la USCL.

Articulo 20 El presente acuerdo entrara en vigencia, una vez ratificada la respectiva acta de la sesion de
aprobacion de la Corporacidon Municipal en pleno.
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Anexo B Modelo de Acuerdo Integracion de la USCL

Acta No. [Numero de acta] de Sesidn [ordinaria/extraordinaria] celebrada por la Honorable Corporaciéon Municipal
del municipio de [nombre del municipio], Departamento de [nombre del departamento], el dia [nombre del dial,
[fecha] del mes [nombre del mes] del afio [nombre del afiol, en el [lugar de la reunidn], y de caracter publica,
presidida por el Alcalde Municipal [nombre del Alcalde], con la asistencia del Vice-Alcalde Municipal [nombre del
vice-alcalde] y de los Regidores: [nombre de los regidores]. Todo ante el infrascrito Secretario Municipal, que da fe,
se procedié de la manera siguiente: La Corporacién Municipal en uso de las facultades que la Ley le confiere y en
aplicacion del Articulo 12 Inciso 6 y Articulo 25 Inciso 2 de la Ley de Municipalidades. ACUERDA: Por unanimidad de
votos, ratificar la creacién de la Unidad de Supervisién y Control Local (USCL) de la prestacion de los servicios de
agua potable y saneamiento del Municipio de [nombre], la cual estara integrada por los siguientes miembros de la
sociedad civil, quienes brindaran sus servicios ad-honores, y desarrollaran sus funciones segun el Reglamento
Interno de la USCL que al efecto apruebe posteriormente esta Corporacion:

[Profesion, cargo y nombre del Representante de la Sociedad Civil No. 1]
[Profesion, cargo y nombre del Representante de la Sociedad Civil No. 2]

[Profesion, cargo y nombre del Representante de la Sociedad Civil No. 3]

[lugary fechal
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Anexo C Modelo Acta de Constitucion de la USCL

En la ciudad de XX, Departamento de XX a los XX dias del mes de XX de Dos Mil XX, en al XXX, reunidos los
ciudadanos (nombre de asistentes); nominados por unanimidad de votos de la Corporacion Municipal el dia XX de
XX del afio XXX, segun Acta No.XX, Punto No.XX se celebré la sesién de Constitucién de acuerdo a la siguiente
Agenda:

Comprobacion del Quérum

Andlisis del Acuerdo de Creacidn de la USCL

Eleccién del Presidente y el Secretario y distribucidn de responsabilidades especificas entre los miembros.
Discusion y elaboracion del Plan Operativo Anual (POA).

N E

Comprobado el quérum, se procedid a la lectura y discusidn del Acuerdo de Creacion de la USCL, a fin de enmarcar
a los miembros asistentes en el alcance del siguiente punto a tratar.

En el Punto 3, en cuanto a la eleccién del Directorio, los miembros fueron de la opinién que el Presidente fuera
(nombre), cuya duracidn sera de cinco afios; el Secretario fuera (nombre) cuya duracién serd de cuatro afios y que
(nombres) durard en su cargo tres afios; el (nombre) tendrad la responsabilidad de calidad y norma de salud,
saneamiento y proteccion y microcuencas; el (nombre) usuarios y participacién ciudadana; y el (nombre) tarifas y
contabilidad regulatoria. En el punto 4 se comenzé elaborando los objetivos y metas en armonia con las leyes
respectivas; que una vez finalizado se presentara a la Corporacion Municipal con el Presupuesto Econdmico
respectivo de la USCL. Se dio por finalizada la reunion a las (hora) de la tarde con (minutos), del dia XX de XX de Dos
Mil XX. Firmas.

XXXX XXXX
Presidente Secretario

XXX
Miembro
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Anexo D Modelo de Reglamento de la USCL

Este Reglamento tiene como propdsito normar el funcionamiento de la Unidad de Supervisidon y Control Local
(USCL) de el municipio de XXX, segin acuerdo de creacidon que consta en el Acta de Corporacion N2 xx de la
Honorable Corporacién Municipal del XX del mes de XX del afio XXXX, creada como un organismo especializado,
con reglas administrativas y contables diferenciadas. La USCL tendrda a su cargo, por delegacidn de la Municipalidad,
la Supervisién y el Control en el cumplimiento de las funciones de los prestadores de los servicios de agua potable y
saneamiento urbanos y rurales del municipio de XXXXX, asi como de las normas vigentes, velando por la eficiencia
de los prestadores de dichos servicios en el area urbana y rural y por la tutela de los intereses de la comunidad.

CAPITULO |
DE LA ORGANIZACION

Articulo 1 Se constituye la Unidad de Supervisién y Control Local (USCL) para el municipio de XX, con un Directorio,
que es la autoridad superior de la USCL y estarad integrado por tres ciudadanos residentes en el municipio, de
reconocida honorabilidad y trayectoria de colaboracién en acciones del desarrollo comunitario, preferiblemente
con conocimiento del sector agua y saneamiento.

La municipalidad proporcionara un funcionario para desarrollar la funcidon de Secretaria Técnica. Esta Secretaria
Técnica depende jerarquicamente del Directorio y estara constituida por una o mas personas con conocimientos de
contabilidad y computacion, experiencia administrativa y secretarial.- El responsable de la Secretaria Técnica sera
un Técnico en Regulacion y Control (TRC), debidamente certificado por el Ente Regulador, seleccionado por la
municipalidad entre su personal de planta y asignado a tiempo parcial o completo o una persona contratada
especificamente para asumir el cargo.

Articulo 2 El nombramiento de los miembros del Directorio es para un periodo de cinco (5) afios, y podran ser
sustituidos individualmente por la Corporacion Municipal por motivos de fuerza mayor vy al finalizar el periodo para
el cual fueron nominados. En su integracién inicial los miembros del Directorio duraran en sus cargos tres (3),
cuatro (4) y cinco (5) afios, respectivamente, segun el orden de nombramiento, a fin de que la renovacion de los
miembros se haga en lo sucesivo en forma escalonada, con una duracién de alli en delante de cinco (5) afios y sélo
podran ser removidos por causa justificada. Los miembros del Directorio no podran ser miembros de la
Corporaciéon Municipal ni tener nexo familiar o econémico con los miembros de la Corporacién Municipal, ni con
miembros de los prestadores de servicio.

Articulo 3 Si un miembro cesa en sus funciones como Directivo, al finalizar el periodo para el cual fue nombrado; y
manifiesta su disponibilidad y buena voluntad para continuar prestando el servicio, queda a juicio de la Corporacién
Municipal considerar su reeleccién para que continle desempefiando sus funciones.

Articulo 4 La USCL iniciara sus funciones dentro de los quince dias posteriores a la juramentacion por parte del
Alcalde a sus miembros. En la reunidn de constituciéon del Directorio de la USCL, se elegira por simple mayoria a uno
de sus miembros como Presidente con cardcter rotativo y se asignard, a cada uno de los miembros, la
responsabilidad de asumir los siguientes temas: i) Tarifas y contabilidad regulatoria; ii) Usuarios y participacion
ciudadana; y, iii) Calidad y normas de salud.

Articulo 5 La contratacion o nombramiento del personal de la Secretaria Ejecutiva, se realizard a discrecién del
Directorio, considerando dos (2) meses de prueba.

CAPITULOII
DE LAS FUNCIONES

Articulo 6 La USCL ejercera las siguientes funciones en virtud de las atribuciones y deberes que le confiere el marco
juridico. En el ejercicio de sus atribuciones la USCL actuara en nombre y representaciéon de la Municipalidad:
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Colaborar con el ERSAPS velando por el cumplimiento de la Ley Marco y su Reglamentacidn.

Llevar un registro permanente de los prestadores (RPP) urbanos y rurales existentes en el municipio de
conformidad con los lineamientos establecidos por el Ente Regulador.- Con base en el RPP, actualizado con
los informes de los prestadores debera preparar un informe trimestral de situacién de la prestacién de los
servicios el cual serd sometido a consideracidn de la COMAS y ERSAPS.

Supervisar en su caso el cumplimiento del Estatuto de funcionamiento de la Unidad Municipal de Agua
Potable y Saneamiento; del Contrato de arrendamiento suscrito entre la Municipalidad titular de los
servicios y el Prestador o del Convenio de prestacién suscrito entre la Municipalidad y una Junta
Administradora segun sea el caso.

Supervisar en su caso el cumplimiento de los compromisos pactados en el Contrato de Prestacidn suscrito
entre la Municipalidad y el Prestador, de conformidad con las atribuciones indicadas en tales contratos.
Elaborar y actualizar anualmente el Diagndstico Sectorial Municipal para consideracion de la Corporacidn
Municipal y el Ente Regulador.

Velar por la correcta aplicacidn por parte de los prestadores, de los Reglamentos de Servicios, Atencion de
Solicitudes y Reclamos y de Juntas Administradoras.

Atender y gestionar la resolucion de los reclamos presentados por los usuarios cuando estos no hayan sido
atendidos por los prestadores de acuerdo al Reglamento correspondiente.

Ejercer acciones de coordinaciéon con el Comisionado Municipal nombrado por la Corporacién Municipal,
en torno al cumplimiento de sus funciones.

Aquellas otras que la Corporaciéon Municipal le asigne de conformidad con su ambito de competencia.

Articulo 7 Funciones del Directorio de USCL
El Directorio es responsable de:

a.

Dirigir el proceso de supervisién en el municipio de ; elaborar el Plan Operativo Anual y
el presupuesto para su ejecucién; asignar y supervisar las tareas y obligaciones del personal de la
Secretaria Ejecutiva; Obtener informacidn sobre la gestién de los prestadores de servicio en el area
urbana y rural; supervisar el proceso de alimentacion del Sistema de Informacion para la Regulacion (SIR);
autorizar gastos segun lo estipulado en el Reglamento.

Informar a los prestadores de servicios urbanos y rurales sobre las normas regulatorias, solicitar
informacion a los prestadores, ordenar mediciones o aforos en los sistemas de agua potable y
saneamiento, notificar a la autoridad municipal sobre el incumplimiento de las normas establecidas.
Presentar a la Corporacidon Municipal con copia al ERSAPS, informes cada tres meses de evaluacién de los
resultados del desempefio de los diferentes prestadores en el @mbito municipal, tomando en cuenta los
indicadores de gestion.

Informar a la Corporaciéon Municipal y al Ente Regulador sobre el cumplimiento de su Plan Operativo
Anual y sobre las condiciones especificas eventuales de importancia, que inciden en la calidad de la
prestacién de los servicios.

Realizar acciones particulares y especiales de supervisidon y control, por disposicién de la Municipalidad
con su respectiva notificacion al Prestador de servicios y los informes del proceso y resultados
consignados en expedientes de prestadores y sistemas de informacion para la regulacion.

Colaborar con el ERSAPS velando por el cumplimiento de la Ley Marco y su Reglamentacion.

Supervisar el cumplimiento de los compromisos pactados en el Contrato de Prestacidon suscrito entre la
Municipalidad y el Prestador, de conformidad con las atribuciones indicadas en tales contratos.

Atender y gestionar sobre los reclamos de los usuarios cuando estos no hayan sido atendidos por los
prestadores.

Conocer del Avance de proyectos y potencial impacto y oportunidad en el mejoramiento de la calidad de
la prestacion de los servicios.

Revisar propuestas y realizar recomendaciones referente al pliego tarifario

Recomendar a la Corporacién Municipal la contratacion de un banco fiduciario.

Articulo 8 Funciones de la Secretaria
La Secretaria de la USCL tiene las responsabilidades siguientes:
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a. Establecer un Registro Municipal de Prestadores, actualizandolo trimestralmente de conformidad a los
lineamientos del ERSAPS.

b. Administrar el registro y el archivo de expedientes de prestadores de los servicios urbanos y rurales del

municipio.

Operar y mantener actualizado el sistema de informacion con el Ente Regulador.

d. Mantener el archivo de los registros, documentacidn y Administracion, de la ejecucion presupuestaria y
bancaria.

e. Llevar un Registro especial en el cual deberan inscribirse las organizaciones nacionales, no
gubernamentales y de cooperacién internacional que participen en actividades relacionadas con
abastecimiento de agua y programas de saneamiento.

f.  Informar trimestralmente sobre las actividades sectoriales que se realizan en el municipio por parte de las

Unidades Ejecutoras responsables de los trabajos.

Manejo y registro de la correspondencia que ingresa y egresa en la USCL.

Recepcion de solicitudes y reclamos de usuarios de los servicios.

o

>

Articulo 9. Funciones del TRC, como Secretario Técnico de la USCL:
a. Desempefiarse como Secretario Técnico responsable de la custodia de toda la documentacidn recibida y
producida por la USCL.
b. Desempeiarse como Secretario de Actas de las reuniones de los Directores para dejar constancia de las
resoluciones y transmitirlas como sea requerido.
c. Manejar la base de datos que constituye el registro municipal de prestadores urbanos y rurales, partiendo
de la base que se desarrolla dentro del diagndstico inicial y actualizando con la informacién que reciba o
genere sobre la prestacion de los servicios.
d. Preparar y remitir periddicamente al Ente Regulador y a la COMAS el informe de situacién de prestacion
de los servicios.
e. Atender reclamos que no han sido resueltos por los prestadores, integrar el expediente, someterlo a
consideracion de los Directores de la USCL y notificar lo conducente.
f. Capacitar al personal de los prestadores en cuanto al sistema de informacién y forma de informar su
desempenfid periddico.
Representar a los Directores a reuniones convocadas cuando ellos no puedan participar.
Asignar categoria de desempefio a prestadores
i.  Apoyo en la documentacidn (concertacion) en JAA para obtencion de personalidad juridica.

> @

Capitulo 11l
DE LAS REUNIONES

Articulo 10 El Directorio sesionara ordinariamente una vez cada mes como minimo y extraordinariamente cuando
fuere convocada por uno de sus miembros, el quérum se integrara con la totalidad de los mismos.

Articulo 11 El Directorio concedera a su discrecion espacios en su agenda para atender reuniones solicitadas por
instancias externas.

Articulo 12 Las decisiones del Directorio se adoptaran por simple mayoria, debiendo incluirlas en los informes que
presenten a la Corporacion Municipal, incluyendo los antecedentes que las motiven.

Articulo 13 Ninglin miembro del Directorio podra abstenerse de emitir su voto al decidir sobre determinado
asunto; se podran emitir votos particulares de los que se dejard constancia en el acta correspondiente; estas
ultimas corresponderan a cada sesidn, incluirdn los asuntos tratados y las resoluciones adoptadas y seran firmadas
por cada uno de los miembros del Directorio.

Articulo 14 La Secretaria Técnica levantard un acta con la agenda desarrollada en cada una de las sesiones
ordinarias y extraordinarias, asi como las reuniones que sean solicitadas por instancias externas en las que participe
el Directorio.
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Capitulo IV
DEL PRESUPUESTO

Articulo 15 La Municipalidad sufragard de su presupuesto los costos de funcionamiento, operacién vy
mantenimiento de la USCL, de conformidad con un Plan Operativo Anual (POA) el cual debe consignar las reuniones
mensuales ordinarias y la produccion de informes trimestrales de la USCL.

Articulo 16 Los miembros del Directorio ejercen ad honores, pero podran tener derecho a viaticos, dietas y otros
gastos relacionados directamente con su funcion y considerados mediante asignaciones en el presupuesto segun el
Plan Operativo Anual (POA) de la USCL.

Articulo 17 El Directorio elaborard el POA y el presupuesto que contemplara los gastos de operacidon de la USCL, el
cual serd sometido a la aprobacion de la Corporacion Municipal.

Capitulo V
DEL MANEJO DE FONDOS

Articulo 18 El presupuesto de la USCL, al ser aprobado por la Corporaciéon Municipal, el Directorio recomendara a
ésta, la contratacion de un banco fiduciario, para el depdsito y administracién del fondo de funcionamiento de la
USCL. Los recursos provendran del presupuesto de la municipalidad, complementados con ingresos provenientes
del canon por arrendamiento que paguen los prestadores urbanos.

Articulo 19 El Directorio de la USCL, asignard para cubrir gastos menores, un fondo de Lps. 2,000.00 mediante caja
chica, cuyos recursos seran reembolsables segun las necesidades, mismos que serdan manejados por la Secretaria
Técnica; y cuyo tramite de reembolso, previa solicitud del Presidente del Directorio, seguira el procedimiento de
autorizacion de gastos a través de la municipalidad y emisidon del cheque correspondiente por el banco fiduciario.
Los Directores podran recibir dietas, si se considera necesario.

Articulo 20 El salario del personal de la Secretaria Ejecutiva se otorgara tomando en consideracion la escala salarial
de la Corporacion Municipalidad y los costos derivados deberan estar considerados en el presupuesto anual de la
USCL y aprobado por la Corporacién Municipal.

Articulo 21 El pasivo laboral se cancelara anualmente, por lo cual deberd estar incluido en el presupuesto y plan
operativo anual.

Capitulo VI
DE LAS RESOLUCIONES

Articulo 22 Cuando se planifiquen interrupciones en el servicio de agua, la USCL se podra oponer mediante
resolucion fundada que deberd ser notificada al prestador con veinte y cuatro horas de anticipacién a la fecha
prevista para el corte en la planificacidn comunicada.

Articulo 23 Sin perjuicio de la competencia de los organismos a cargo de la proteccién del medio ambiente y los
recursos naturales, la USCL podra disponer mediante resolucidn fundada la clausura de los establecimientos que
realicen vertidos que afecten el sistema.

Capitulo VII
DE LA DURACION DE MANDATO

Articulo 24 La Presidencia del Directorio debera ser rotada anualmente, y dicha responsabilidad recaera en uno de
sus miembros segun consenso.
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Capitulo VI
DE LAS INFRACCIONES POR LOS PRESTADORES

Articulo 25 Notificar a la Corporacion Municipal o al Ente Regulador, segun el caso, cuando a su juicio se haya
configurado una infraccidon de La Ley, sus Reglamentos o contrato de prestacion.

Capitulo IX
DE LA DOCUMENTACION TECNICA

Articulo 26 La USCL debera obtener planos de los sistemas de agua potable y alcantarillado sanitario del municipio
(nombre del municipio) en formato digital y enviar copia de los mismos al ERSAPS.

Articulo 27 Registro de Prestadores urbanos y rurales en el drea de servicio.

Articulo 28 Registro de las organizaciones no gubernamentales y de cooperacion internacional que participen en
actividades relacionadas con el sector

Articulo 29 Registrar los reclamos presentadas por los usuarios y las resoluciones emitidas con relacién a los
mismos.
Capitulo X
DE LOS INFORMES

Articulo 30 Presentar al ERSAPS y a la COMAS informes trimestrales, semestrales y anual de las actividades
realizadas de conformidad con las instrucciones emitidas por ERSAPS, asi como un diagndstico sectorial actualizado
en forma anual y otros informes de interés para la municipalidad o para el ERSAPS segun sea requerido.

Articulo 31 La USCL presentara informes a la Corporacidon Municipal, con copia al ERSAPS de las visitas técnicas y
capacitaciones que realicen los miembros del Directorio.

Articulo 32 La USCL presentard un informe anual a la Corporacion Municipal, con copia al ERSAPS, conteniendo
todas las actividades de su desempefio.

Capitulo XI
DE LAS RELACIONES INSTITUCIONALES

Articulo 33 La actividad de la USCL, se ejercera teniendo en cuenta las disposiciones de la Ley Marco del Sector
Agua Potable y Saneamiento y del Ente Regulador, sin perjuicio de las competencias que correspondan a las
Secretarias de Salud y de Recursos Naturales y Ambiente o a otros organismos publicos, con los cuales establecera
relaciones de coordinacion.

Articulo 34 La USCL se relacionard en general con las dependencias municipales involucradas con la prestacién de
los servicios de agua y saneamiento, y en particular con:

a Corporaciéon Municipal: ante quién presentard informes trimestrales de situaciéon y diagnéstico sectorial
municipal anualmente, asi como informes especificos que le sean solicitados por ella.

b  Comisionado municipal: A fin de conocer reclamos que le sean presentados y comunicarle las resoluciones
correspondientes.

¢ UMA: Ante quién denunciara situaciones violatorias a las disposiciones de la ley del medio ambiente,
relacionadas con la prestacién de los servicios.

d  Alcaldes auxiliares: Quienes deberan proporcionar informacion sobre la situacion de prestacion de los
servicios en las comunidades que les competen.
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La USCL no podra interferir en la actividad de los prestadores, ni subrogarse en las funciones que les corresponden;
tampoco podra obstaculizar la prestacion de los servicios.

Articulo 35 La actividad de la USCL, se ejercera teniendo en cuenta las disposiciones de la Ley Marco del Sector
Agua Potable y Saneamiento y del Ente Regulador, sin perjuicio de las competencias que correspondan a las
Secretarias de Salud y de Recursos Naturales y Ambiente o a otros organismos publicos, con los cuales establecera
relaciones de coordinacion. La USCL, en su papel de control de la prestacion de los servicios, se relacionara con:

a Prestadores urbanos: De quienes debera recibir informes periddicos del desempefio, requeridos para la
actualizacion de los indicadores de gestion.

b Juntas Administradoras: De quienes debera recibir informes periddicos del desempefio, requeridos para la
actualizacion de los indicadores de gestion, ya sea en forma directa de cada una o a través de la Asociacidn
Municipal de Juntas a la que esté asociada.

c Secretaria de Salud: Solicitar a las oficinas locales correspondientes copia de resultados de los andlisis sobre
control de calidad realizados, asi como de la informacién sobre enfermedades de origen hidrico prevalecientes
en el Municipio.

d Otras instituciones con funciones de regulacién y control que incida en el sector en el municipio.

CAPITULO XII
DE LAS DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 36: En lo no dispuesto en este reglamento, se estara con lo estipulado en la Ley de Municipalidades y su
Reglamento, Ley Marco del Sector Agua Potable y Saneamiento, asi como las resoluciones y acuerdos que sobre la

materia emita la Honorable Corporacidon Municipal en sesiones ordinarias.

Articulo 37: Este Reglamento estara en vigencia, a partir de su aprobacién en sesién ordinaria de la Honorable
Corporacién Municipal y se proceda a su debida divulgacion.

Dado en la ciudad de xxx, departamento xxx a los xx dias del mes de xx del afio dos xxx.

Alcalde Municipal Vice-Alcalde
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Anexo E Levantamiento Infraestructura y Calidad de Servicio

Tipicamente existe en las ciudades un prestador centralizado que atiende la mayor parte de la localidad con
instalaciones convencionales y prestadores periféricos que dan servicio en dreas no atendidas por el prestador
centralizado. A continuacién se establece la forma de derivar los indicadores de gestidon para el prestador

centralizado, en el entendido de que debe procurarse establecer también, estos indicadores para los prestadores
periféricos.

1. Cobertura de Servicio

Para derivar este indicador se requiere conocer la poblacién actual, nimero de vivienda, y cudntas, cuentan con
servicio.

a. Poblacion y Vivienda
Los datos de poblacién y vivienda es conveniente obtenerlos, de ser posible para cada uno de los barrios de la

ciudad.

Poblacidén por Barrios

Barrio Viviendas
Viviendas Particulares
Cod Descripcion Total Colectivas
Total Ocupadas Desocupadas

b. Viviendas con Servicio

Establecer cuantas viviendas son servidas en forma convencional y no convencional.

Viviendas con Servicio
Cadigo Nombre Agua Potable Saneamiento
Conex | Pozo | Llave | Camion | Conex | Fosa | Letrina

c. Cobertura de Agua

La cobertura se expresara en forma porcentual, establecido entre el nimero de viviendas con servicio y el nimero
total de viviendas.

Total Viviendas

Categorias .. ..
J Viviendas | con Servicio

Porcentaje

Conexion a red de distribucion
Pozos

Llaves publicas

Camidn cisterna

Total
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d. Cobertura de Saneamiento

La cobertura se expresara en forma porcentual, establecido entre el nimero de viviendas con servicio y el nimero
total de viviendas.

Total Viviendas

Categorias . . . .
& Viviendas con Servicio

Porcentaje

Inodoro conectado a red de alcantarillado

Inodoro conectado a pozo séptico

Inodoro con descarga a rio, quebrada, laguna, mar o lago
Letrina de pozo simple

No tiene

Total

2. Dotaciéon Media de Agua

Este indicador permite establecer la cantidad de agua promedio que reciben los usuarios. Se requiere conocer la
produccion de agua de las fuentes de suministro y la poblacidn que recibe servicio de agua.

a. Produccion Fuentes de Suministro Superficiales.

Establecer la produccién promedio de verano e invierno de las fuentes en servicio.

Elevacién Produccion | Produccion
Nombre (msnm) Verano Invierno Obra de Toma
(m’/dia) | (m*/dia)

TOTAL

b. Produccion Fuentes de Suministro Subterrdneas.

En el caso de pozos que no operan en forma continua, se requiere el régimen de bombeo para establecer su
produccion.

Caudal Bombeo | Produccion

No. Nombre Diametro | Profundidad (I/s) (hrs/dia) (m3/dia)

TOTAL

¢. Produccion Total

., Verano Invierno
Ne Fuentes de Produccion \/dia \/dia
1 Superficiales
Subterraneas
Total
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d. Dotacion Media

Este valor se establece dividiendo la produccién total, tanto en invierno como en verano entre la poblacion que
cuenta con servicio de agua en la localidad. Es una dotacién bruta, que incluye pérdidas y que no discrimina la
variacidon de dotacion por modalidad de servicio, pero que permite establecer comparaciones entre localidades
analogas.

e. Proporcion de Suministro Superficial y Subterrdanea

De la informacidn de produccion ser deriva también el indicador de relacién entre suministro de agua superficial y
subterranea, que se requiere en el formato de indicadores de gestidn bajo operaciéon y mantenimiento.

3. Calidad del Agua

De acuerdo con las normas establecidas por la Secretaria de Salud, el agua potable debe satisfacer ciertos
requerimientos fisico — quimicos y bacterioldgicos que se describen en el Anexo 5.8 que reproduce el contenido de
este reglamento. El reglamento también establece el tipo de analisis y la frecuencia con deben realizarse para
verificar el cumplimiento de la norma. En el caso de fuentes superficiales, generalmente se requieren procesos de
potabilizacidn satisfacer la norma, mientras que con aguas subterraneas, ya sean procedentes de manantiales o de
pozos, la practica convencional es Unicamente la desinfeccion.

El sistema de informaciéon busca establecer en que medida se cuenta con instalaciones para potabilizar o
desinfectar el agua, asi como el desempefio del prestador en el control de la calidad del agua.

a. Capacidad de Potabilizacion

Se requiere caracterizar cada una de las plantas potabilizadoras y establecer la produccién de agua tratada, a fin de
relacionarla con la produccion total de las fuentes de superficiales.

Tipo de ADEE (ST oG Componentes
P construccion total de P

tratamiento .. ‘. de la planta
y reparaciéon | produccion /s

# | Fuente que ingresan Ubicacion

b. Capacidad de Desinfeccion

Se requiere caracterizar cada una de las plantas cloradoras y establecer la produccién de agua tratada, a fin de
relacionarla con la produccion total de las fuentes de subterraneas.

Aio de Capacidad total
construccion | de produccion
y reparacion I/s

Componentes

Fuente que Ubicacién Tipo de
de la planta

ingresan tratamiento
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c. Cumplimiento de la Norma de Calidad

El prestador deberia al menos de cumplir con el control basico para los parametros clasificados como E1 con la
frecuencia que aparece en el Anexo B de la Norma, indicando los resultados de los andlisis efectuados.

No. Muestras No. Muestras que Cumplen con la

Parametro .
Analizadas Norma

Olor

Sabor
Turbiedad
Color
Conductividad
pH

Cloro Residual

4. Continuidad de servicio
a. Indice de Continuidad

La continuidad generalmente varia de acuerdo a los sectores de la red de distribucidn, por lo que establecer un
indice de continuidad, implica conocer para cada sector las horas de servicio semanales, ya que muchos sectores no
reciben el servicio todos los dias, y el nUmero de conexiones de cada sector, a fin de contar con datos que permitan
obtener un valor Unico ponderado para toda el drea de servicio.

Dias por Horas bor Horas
SECTOR semana dl’ap por Conexiones
Semana

TOTAL

El indicador serd el nimero de horas por semana ponderado para el total de conexiones. También puede
expresarse como la relacion entre el numero de horas por semana de servicio ponderado entre 168 horas por
semana cuando el servicio es siete dias por semana, veinticuatro horas diarias.

b. Almacenamiento por Conexion

El servicio racionado o discontinuo generalmente esta asociado a insuficiencia de la fuente para satisfacer la
demanda real que incluye pérdidas y desperdicios. La dotacidén promedio se ha establecido anteriormente. Otro
elemento que puede influir es la insuficiencia del volumen de reserva almacenado en los tanques de distribucion.
Como elemento de juicio para comprender el motivo del racionamiento, debera determinarse dicho volumen.

Elevacion | Volumen
Nombre del Tanque (msnm) (m3) Localizacion Fuente Area Servicio Observaciones

El indicador a derivar serd el almacenaje en m3/conexion, como un valor promedio para toda la localidad.
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5. Relacién Demanda/Oferta

La demanda de servicio de agua, se establece de acuerdo a la poblacion a servir con una dotacién promedio
establecida en las normas de disefio del SANAA9. La demanda se establecera para la poblacidn actual y la estimada
a 10y 20 afos.

Afio S Tasa Intercensal Poblacion GBI DSEITEE]
Histdrico (Ippd) (m3/dia)

Se derivaran como indicadores la relacidn para la situacién actual y para los afios futuros considerados.

6. Cobertura de Micromedicion

Conexiones | Medidores Cobertura
, Total Cobertura
Categoria . con en buen . buen
Conexiones . medicidn
medidor estado estado
Domeéstica
Comercial
Industrial
Gobierno
Total

El indicador resultante sera el porcentaje de cobertura de micromedicion, y que proporcion de los aparatos de
medicion se encuentran en buen estado.

7. Facturacion y Cobranza
a. Facturacion

En funcidén del nimero de conexiones, el consumo y aplicando el pliego tarifario se determina el valor de la factura
mensual o anual, segun datos disponibles, segun se ejemplifica para el servicio de agua.

Categorias Conexiones | Consumo M3 Valor Facturado
Domestica
Comercial
Industrial
Gobierno

Gran Total

Del monto facturado y el nimero de conexiones por cada servicio, se establece la factura mensual promedio.
La factura mensual promedio se relaciona con el salario minimo diario en la zona para establecer el nimero de dias
de salario minimo para pagar la factura doméstica mensual promedio.

b. Cobranzas

De los informes contables del prestador se establecera los montos efectivamente recaudados.

9 Dotaciones segun el tamafio de la poblacion.
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INGRESOS TOTAL
Servicio de agua
Servicio alcantarillado sanitario
Conexiones y reconexiones
Otros ingresos

Total Ingresos

c. Efectividad Cobranza

Este indice consiste en la relacion entre el momento recaudado con relacidn al monto facturado por cada tipo de
servicio.

d. Agua No Contabilizada

Este indicador se establece mediante la relacidn que existe entre la diferencia del volumen de agua producida,
menos el volumen de agua facturada, dividido entre el volumen de agua producida y se expresa como un
porcentaje. Al agua no contabilizada también se le denomina agua que no produce ingresos.

8. Eficiencia Laboral

a. Servicios de Personal

Se debe presentar un organigrama del prestador que identifique los niveles jerarquicos y las areas funcionales que
los constituyen, como el que se ejemplifica a continuacion:

CONSEJO DE )
ADMINISTRACION

GERENCIA

GENERAL
RECURSOS HUMANOS

DIRECCION DIRECCION
ADMINISTRATIVA Y COMERCIAL TECNICA
| |
DEPARTAMENTO COMERCIAL OPERACION Y MANTENIMIENTO CONSTRUCCION Y SUPERVISION
DEPARTAMENTO ADMINSTRATIVO — AGUA POTABLE I DISENO

ALCANTARILLADO SANITARIO
CONSTRUCCION

DESECHOS SOLIDOS

Por otra parte, deberd de establecerse un cuadro que Ide empleados con que cuenta el

prestador.

Numero Lugar de Formacion

CARGO . . . R
Funcionarios Trabajo Profesional

TOTAL
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Se deberan separar el personal que trabaja en el servicio de agua y el que trabaja en alcantarillado, a fin de
relacionar el nimero de empleados con el nimero de conexién de agua y de numero de descargas de
alcantarillado, derivando tres indicadores:

¢ Empleados por 1,000 /conexiones de agua potable
¢ Empleados por 1,000 /alcantarillado sanitario
¢ Empleados por 1,000 /agua y alcantarillado sanitario

9. Costos de Operacion

De la informacion contable debera establecerse los costos en que incurre el prestador para brindar los servicios de
agua y alcantarillado, desglosandose como se indica en el cuadro siguiente:

EGRESOS
AGUA ALCANTARILLADO

RUBROS

Sueldos y Salarios

Combustible

Materiales para Reparaciones

Gastos de Mantenimiento

Energia Eléctrica

Quimicos

Otros (detallar por favor)
TOTAL

a Costo de Produccion de Agua

En el caso de conocer los volimenes de agua producida, establecer el costo resultante por m3, en funcién de los
costos totales del servicio de agua.

b  Distribucion de los Costos

Considerando que la mayoria de los costos se refieren al pago de personal, energia y quimicos establecer que
proporcion del costo total de la prestacidn de servicio, se destina a cada uno de estos renglones.

10. Operaciéon y Mantenimiento Redes

a. Mantenimiento Red de Distribucion de Agua

Una porcidn importante del esfuerzo del prestador, esta asociado con la reparacion de la red de agua potable para
controlar las pérdidas fisicas. El indicador se establece en funcidn del nimero de averias que se presentan por

kilbmetros por afio de red de distribucion existente. La informacién sobre la longitud de red de distribucién
contendra la informacidn siguiente:
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MATERIAL

DIAMETRO

AC

PVC

HFD

HG

TOTAL

%
Diametro

RED PRIMARIA

300 (12")

250 (10")

200 (8")

150 (6")

TOTAL

RED SECU

NDARIA

100 (4")

75(3")

(21/2")

50 (2")

(1.5")

(1)

(3/4")

TOTAL

GRAN TOTAL

% por
material

%RP/material

%RS/material

El numero de averias debera ser derivado de los informes mantenimiento del prestador.

b. Mantenimiento Red de Coleccion de Agua Negras

En forma andloga al sistema de distribucidon de agua, se establecera el indice de averias en redes de alcantarillado.
La informacidn sobre la red, se presentara como el cuadro siguiente:

Nombre Edad | Longitud Diam Tipo No Estado
Barrio m (plg) tuberia pozos
Sector
Sector
Total del sistema

11. Calidad de Vertidos de Aguas Residuales

a.

Capacidad de Depuracion

Se requiere caracterizar cada una de las plantas depuradoras y establecer su capacidad de tratamiento, a fin de
relacionarla con la demanda de tratamiento de la localidad.
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~ Capacidad
. Ao de P
p L Tipo de ., total de
# Area de Descarga Ubicacion . construccion a Componentes
tratamiento .. depuracion
y reparacion /s

b. Cumplimiento de la Norma de Calidad

El prestador deberia al menos de cumplir con el control de los pardmetros del Grupo A, By C de la Tabla 1 de las

Normas Técnicas de las Descargas de Aguas Residuales. Indicando los resultados de los analisis efectuados y
cuantos cumplen con la norma.

Grupo ; No. Muestras No. Muestras que Cumplen con la
Parametro .
Analizadas Norma

Temperatura

Color

pH

Volumen

Sélidos sedimentables

B Sélidos suspendidos
Material flotante y espuma
DBO

C DQO

Grasas y aceites
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Anexo F Ficha de Diagnéstico Sectorial Rural
MUNICIPIO DE , DEPARTAMENTO DE
Encuestador: Fecha:
Persona que proporciona la informacion Cargo:
1 Generalidades
1.1 Comunidad
1.2 Ubicacio6n a: Kms de: 1.4 Elevacion Mts / nivel del mar
1.3 Acceso transitable en todo tiempo solo en verano
1.5 Viviendas en el area de servicio: 1.6 Poblacién en el area de servicio:
2 Instalaciones del servicio de agua
2.1 Datos de la obra de toma
Tipo de Captacion Edad de la | Profundidad Estado de la obra toma
Fuente Nombre -
Presa prefiltro Caja captacion Pozo obra toma del pozo |Bueno Regular [Malo
1
2
3
Necesidad de mejoras
2.2 Linea de conduccién
ESTADO
No Longitud (Mts) (Dl:?n;zgz) Tipo tubo Tuberia Valvulas Rompecargas Sector que abastece
pug Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno | Regular| Malo
Necesidad de mejoras:
2.3 Tanque de almacenamiento
PO Hipoclorador
Nombre (enterrado, Voldmen Afgﬁq?.nr;a Tanque Eetado Valvulas ’iloscaz S Sector que
superficial, alones; Estado Tipo cloro abastece
.p d © ) gpm Bueno Regular Malo Bueno Regular [ Malo cloro P
Necesidad de mejoras:
2.4 Red de distribucién
. i . Estado
N° Red Sector que Longitud Diametro Tlpq Edad tuberia Tuberia Valvulas
abastece (Mts) (pulgadas) tuberia
Bueno Regular Malo Bueno | Regular | Malo
Necesidad de mejoras:
2.5 Conexiones domiciliarias de agua
Conexiones Micromedicién
N° Red Sector que abastece Tipo de usuario - o No Acometida
o Afio Afio encuesta " . " " .
Afio encuesta No pilas  |resumider] Si/No | Diametro Namero
encuesta - 1 -2 0s
Doméstico
1 Comercial
Industrial
Doméstico
2 Comercial
Industrial
Necesidad de mejoras: disposicion de aguas grises

3 Instalaciones del servicio de saneamiento

Existe red alcantarillado I:I Sitio de descarga del alcantarillado Colector [ | Laguna | | Cuerpo receptor I:l
Viviendas con alcantarillado I:l Viviendas fosa séptica I:l Inodoros descarga a cuerpo receptor I:|

Viviendas letrinas |:| Letrinas en mal estado |:| Viviendas fecalismo aire libre |:|
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4 Fuente y micro cuenca

4.1 Datos de las fuentes

. Caudal (galones por
Tipo de fuente )
Fuente Nombre P minuto) Fecha
Rio Quebrada | Nacimiento Pozo Invierno Verano

1

2

3
4.2 Microcuenca Si/no |Porque no se ha realizado ésta actividad
La comunidad es duefia de la microcuenca
Existe mapa de la micro cuenca
Actividades que ha realizado la comunidad
Compra del terreno préximo a la captacion
Cercado del area de la obra toma
Rondado del area productora de agua
Declaracién de zona protegida
Reforestacion
5 Operaciones
5.1 Trabajos de mantenimiento realizados

Reparaciones realizadas
Componentes del sistema Estructura Tuberia Valvulas
Sl No Fecha Si No Longitud | Didmetro | Fecha Si No Didametro| Fecha
Obra de captacion
Linea de conduccién
Tanque de distribucién
Red de distribucién
Conexiones domicilirias
5.2 Actividades de Operacién y Mantenimiento
Actividad Diario Semanal | Quincenal | Mensual | Trimestral Nunca Es adecuada la frecuencia que se realiza

Limpieza de la presa
Toma y andlisis de la calidad del agua
Aforos de la fuente
Inspeccién de lineas de conducciéon
Limpieza de tanques de distribucién
Cloracion del agua

5.3 Problemas operativos

Componentes del sistema

Describir el problema actual

Microcuenca

Captacion

Bombeo

Linea de conduccion

Tanque de distribucién

Red de distribucion

Conexiones domiciliarias
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6 Ingresos y Egresos
Cuentan con fontanero

:ltiempo completo medio tiempo por obra o reparacion
Si No Periodo auditado Del

1

Han Realizado Auditoria de Gastos e Ingresos al
INGRESOS Y EGRESOS Lempiras/semestre Comentarios
Ingresos por tarifas
Ingresos por conexiones
Ingresos por multas
Otros Ingresos
TOTAL INGRESOS
Cloro
Papeleria
Gastos de viaje
Fontanero
Trabajadores
Materiales y herramientas
Tuberia y accesorios
Electricidad y combustible
Otros egresos
TOTAL EGRESOS
Saldo en banco
Saldo caja chica
Utilidad
Pérdida
7 Tarifa
Fecha de actualizacion de la tarifa Autoridad que aprobo la tarifa
Existe medicién
Fecha en que se cobra
MULTA POR TARIFAS
Clasificacion de usuario TARIFAPOR CONSUMO T(:Ag’i‘F&fg)NR ;EACR;\‘AE?(%RN PEQUE PREFERENCIALE MOJLR_QSS
LPS/MES LPS/M3 CLANDESTINO S
Domiciliar
Comercial
Industrial
La tarifa cubre los costos de operacién y mantenimiento I:l
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8 Informacion sobre la Junta Administradora
8.1 Generalidades

Quién administra el sistema: Patronato Junta Otro I:l

Pertenece la junta a alguna Asociacion: S| No

Cuenta con la estructura:

Comité de Cuencas l:l

Numero de integrantes de la Junta

8.2 Autonomia
Cuenta la Junta con:

Reglamento Personalidad juridica

Depende de otra organizacion Estatutos conforme Ley

8.3 Orientaci6n al usuario

Existe comité de saneamiento y educacion de usuarios activo

Cuenta con material para educacion al usuario Sobre que temas

Existe registro de reclamos

8.4 Orientacion comercial
Controles o registros actualizados

Lleva control de pago de abonados Ficha para cada usuario
Tiene talonario de recibos Recaudacion en el semestre
Facturacion en el semestre Excentos

Usuarios al dia con sus pagos Suspendidos

Usuarios morosos Llaves cortadas

Morosidad en Lps a la fecha

8.5 Transparenciay rendicién de cuentas
Que informa a la municipalidad

Informe financiero I:l Cambio de junta directiva I:l Plan de trabajo I:I

Que informa a la Asamblea de Usuarios y con que frecuencia

Informa periédicamente a la USCL :’

8.6 Capacidad técnica
Comité de O&M Cuenta con equipo, herramientas y materiales
Fontanero capacitado Existen planos

Exixten estudios recientes de mejoras o ampliaciones al sistema :l FechalZl Autor:

Si existe algun estudio de los ultimos 5 afios completar cuadro siguiente

Mejoras propuestas

Componentes del sistema Estructura Tuberia Valvulas

Si No Costo Si No Costo Si No

Costo

Obra de captacion

Linea de conduccion

Tanque de distribucién

Hipoclorador

Red de distribucién

Conexiones domiciliarias
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8.7 Orientacién ambiental

Incluye la tarifa pagos por servicios ambientales
Dispone adecuadamente de las aguas grises
Cuentan con presupuesto para proteccion de cuencas
Realizan uso adecuado de las letrinas

Hay actividades de proteccion

Hay participacion de la UMA

8.8 Administracién y gerencia

Controles o registros que maneja la junta de agua
Libro de ingresos / egresos
Libro de inventarios

Plan de trabajo

Las cuentas bancarias estan a nombre de la junta
Cuentan con fondos de reserva

Frecuencia de reuniones de junta directiva

8.9 Directorio

Junta directiva

Informe mensual de tesoreria
Libreta de banco

Como se manejan:

cargo Nombre Teléfono
Presidente
Vicepresidente
Secretario
Tesorero
Fiscal
Vocal |
Vocal Il
PERSONAL ENCARGADO DE LA OPERACION Y MANTENIMIENTO
Cargo Nombre Sueldo
Fontanero
ALCALDES AUXILIARES
Ne Nombre Teléfono
1
2
3
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La informacién a recabar tiene el propdsito de obtener una visidn institucional del prestador para evaluar su

Anexo G Informacion para Caracterizar al Prestador Urbano

efectividad con base en las categorias de desempenio, asociadas con los principios generalmente reconocidos para
asegurar una buena prestacién. Los medios para evaluar cada categoria de desempefio consistirdn en: i)

recoleccién y revisiéon de documentos atinentes (escritura de constitucién, organigrama, manuales, reglamentos,
informes financieros); ii) observacién de condiciones de trabajo y estado de la infraestructura mediante visitas a las
instalaciones de oficina y de campo; v, iii) entrevistas con el personal, tanto de oficina como de campo, a usuarios y

a terceros relacionados con el prestador (contratistas, proveedores, oficiales de gobierno).

A continuacion se indican aquellas preguntas basicas que aparecen en el Cuadro No.11 y que se consideran como

las mds relevantes, y los medios o fuentes de informacidn sugeridas.

* & & & o o

AUTONOMIA

Preguntas basicas

¢ Los estatutos consignan la autonomia del prestador?

éEl nombramiento del gerente depende de la junta directiva?

¢El gerente tiene facultades para nombrar y despedir al personal?

éRetiene el prestador sus ingresos para reinvertirlos en los servicios?

Medios para verificacion

Caracterizacion institucional del prestador (empresa, departamento municipal, junta administradora)

Instrumento juridico bajo el cual presta el servicio (adjuntar copia escritura de constitucion)
Contrato de prestacién entre la municipalidad y el prestador (adjuntar copia de contrato)
Entrevistas con autoridades municipales

Entrevistas con funcionarios Unidad de Supervisidn y Control Local

Entrevistas con directores y gerente general del prestador

PARTICIPACION CIUDADANA:
Preguntas basicas

éla junta directiva tiene representacion mayoritaria de los usuarios?

¢La Unidad de Supervisiéon y Control Local (USCL) vigila el desempefio del prestador?
éSe realizan consultas ciudadanas para decidir sobre la programacion de inversiones?
¢Se realizan consultas ciudadanas para decidir sobre el pliego tarifario?

Medios para verificacion

Resolucion municipal creacion COMAS y reglamento interno
Resolucion municipal creacion USCL y reglamento interno

Informes de COMAS y USCL

Entrevistas con miembros de la COMAS

Entrevistas con el TRC

Entrevistas con el comisionado municipal y funcionarios municipales
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* & o o

ORIENTACION AL USUARIO:
Preguntas basicas

¢Se cuenta con oficina y mecanismo para atencion de usuarios?
éSe mantienen un programa de educacién de usuarios?

¢éSe brinda informacion adecuada y oportuna a los usuarios?

éSe tiene implementado el Reglamento y el Contrato de Servicio?

Medios para verificacion

Reglamento de Servicios

Contrato de servicio tipico

Registro de reclamos y estadisticas de solucion

Observacién de las condiciones del area de atencion de usuarios (fotografias)
Entrevistas con usuarios con solicitudes o reclamos

Entrevistas con personal del drea comercial

ORIENTACION DE COMERCIAL:
Preguntas basicas

éSe recupera la totalidad de los costos reales de los servicios?
éSe mantiene un programa de recuperacion de la deuda?
¢éExiste actividad continua para normalizar clandestinos?

¢Se da seguimiento periddico a la ejecucién presupuestaria?

Medios para verificacion

Estudio y pliego tarifario vigente (fecha de actualizacion)
Informe de facturacién y cobranza

Estados financieros

Entrevista con personal del area comercial

Entrevista con personal de catastro de usuarios
Entrevista con personal del area legal

Entrevista con personal cuadrillas de corte y reconexion

RENDICION DE CUENTAS:
Preguntas basicas

¢Conoce y cumple con la Ley de Transparencia?
éDiscrimina la factura los conceptos basicos de la tarifa?
éPresenta informes periddicos al Ente Regulador?
¢Mantiene contabilidad actualizada y auditada?

Medios para verificacion

Informes presentados a la COMAS

Informes financieros auditados (copia del catdlogo de cuentas)

Informes de la USCL

Entrevistas con personal local de instituciones contraloras (Secretaria de Salud y SERNA).
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¢ Entrevistas con funcionarios del gobierno municipal
¢ Entrevistas con funcionarios de la USCL y COMAS

6. CAPACIDAD TECNICA:
6.1 Preguntas basicas

¢Cuenta con medios para el control de calidad de agua y vertidos?
¢Aplica buenas practicas en operacidén y mantenimiento?

¢éCuenta con medios adecuados para la operacidn y mantenimiento?
¢Cuenta con organizacion y recursos humanos adecuados?

* & & o

6.2 Medios para verificacion

a. Visitas de campo para establecer disponibilidad de equipo para operacién y mantenimiento
= Tipo y cantidad de vehiculos asignados para el servicio
=  Equipoy herramienta disponible para mantenimiento. Equipos pesados y semipesados (retroexcavadoras,
gruas, etc).
=  Existencia de almacén de repuestos y materiales para operacién y mantenimiento.

b. Visitas de campo para establecer seguridad laboral
=  Ropa de trabajo que utiliza el personal: casco, zapatos de seguridad, etc.
=  Procedimientos de seguridad laboral que aplica el prestador

c. Entrevistas para conocer el procedimientos empleados
=  Datos e informes sobre produccion del agua
=  Ordenes de trabajo y seguimiento para la operacién y mantenimiento
= Informes consolidados de operacidn y mantenimiento

d. Visita de campo y entrevistas para establecer control de calidad
=  Equipo para medir cloro residual. Disponible y estado
= Stock de reactivo quimico para medir cloro residual
=  Toma de muestras. Analisis. Informes sobre calidad
=  Establecer quien certifica la calidad del agua suministrada por la empresa

e. Visita de campo para conocer instalacion para operacidon y mantenimiento
= |dentificacién y estado predios destinados a operacion y mantenimiento
= |dentificacién y estado edificaciones destinados a operacién y mantenimiento

f. Informacion y entrevistas para establecer disponibilidad de personal
=  QOrganigrama del drea de operacidon y mantenimiento
= Listado de personal con definicidn de cargo, escolaridad, edad y antigiiedad
= |dentificacién de personal que ha recibido capacitacion especifica para el desarrollo de su trabajo

7. ORIENTACION AMBIENTAL:
7.1 Preguntas basicas

éCuenta con programas de proteccion de cuencas productoras de agua?

éSe realiza un control de los vertidos industriales y otros al alcantarillado?

¢El presupuesto operativo incluye renglones de gastos para proteccién ambiental?
éIncluye el plan de inversiones proyectos de protecciéon ambiental?

* & o o
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7.2

* & & & 6 o o

%

* & & o o

Medios para verificacion

Plan Operativo y presupuesto anual del prestador (copia de documentos)

Inventario de vertidos industriales (copia de documento)

Planes de manejo de microcuencas productoras de agua (copia de documentos)
Inspecciones de campo a las microcuencas obras de captacién (fotografia)

Entrevistas con personal de la Unidad Municipal Ambiental (UMA)

Entrevistas con funcionarios de instituciones locales que integran el comité de cuencas
Entrevistas con moradores pobladores de la microcuencas

ADMINISTRACION Y GERENCIA:
Preguntas basicas

éExiste contrato de prestacion y este es conocido por el personal?
¢éExiste y se aplica el Manual de Clasificacion de Puestos y Salarios?
¢Se practica la tercerizacidn de actividades delegables?

éExiste un sistema de informacién gerencial?

Medios para verificacion

Manual de clasificacion de puestos y salarios (copia documento)

Reglamento interno de trabajo o contrato colectivo (copias)

Contratos de servicios con proveedores externos (copias documentos)

Informes periédicos administrativo-financiero (manejo de inventario, contabilidad, administracién de personal)
Entrevistas para determinar grado de conocimiento del contrato de prestacion, reglamento interno y manual
de clasificacion de puestos.
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Anexo H

MUNICIPIO:

Nombre de Encuestador:

Ficha Encuesta de Usuarios

DEPARTAMENTO:

Fecha:

Nombre de la persona encuestada:

1 ¢Cual es el destino del inmueble?

Residencial

Industrial Gubernamental

Comercial

Institucional Otro, especifique:

2 ¢Cuantos aparatos sanitarios tiene instalados en su vivienda o inmueble?

Inodoro Ducha de bafio
Llave de Pila Llave de Patio
Urinario bidet

3 ¢Cudl es el diametro de la acometida hacia su vivienda?

4 ¢Nombre del barrrio/colonia donde se ubica la vivienda?

Lavamanos Lavadora
Lavatrastos Bafiera

Luz Eléctrica

1/2 pulgada 3/4 pulgada
1 pulgada 2 pulgadas

5 ¢Cudntas personas habitan en su vivienda?

6 ¢Formade disponer las excretas?

Otro, Especifique:

Alcantarillado Sanitario |:| Letrina |:| Fosa séptica

7 ¢Cudles de los siguiente servicios le brinda SERMUPAS?

Agua Potable

Alcantarillado Sanitario

Tren de aseo
Aseo de calles |:|Otro, especifique:

8 ¢AsuJuicio de los servicios anteriores es prestado de mejor forma, y porque?

9 ¢Cuénto paga por los siguientes servicios?

Agua Potable Lps/mes Alcantarilado Sanitario Lps/mes Tren de Aseo Lps/mes
Aseo de Calles Lps/mes Energia Eléctrica Lps/mes Teléfono Lps/mes
10 ¢Cuanto estaria usted dispuesto a pagar por los siguientes servicios?
Agua Potable Lps/mes Alcantarilado Sanitario Lps/mes
11 ¢Cuél su promedio mensual de ingreso familiar?
Menos de Lps 3,000.00 Lps 9,000.01 - 12,000.00
Lps 6,000.01 - 9,000.00 Lps 15,000.01 en adelante
12 ¢Como obtiene usted la factura para el pago de los servicios que le brinda SERMUPAS?
|:|Es enviada a su casa I:lEn la Municipalidad
13 ¢Ddnde realiza el pago por los servicios que recibe de SERMUPAS?
En las oficinas de SERMUPAS [ ]En una oficina Bancaria
En la Tesoreria Municipal Otro, especifique:
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Anexo | Ejemplo de Intervenciones Propuestas a Nivel Municipal

A continuacidn se presenta el andlisis 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
continuacion 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 1.1 Indicadores Situacion Urbana
Prestador: Fecha:
. Valor del Accion (**)
No. Indicador ) VT
Indicador | Prestador | Municipalidad | Externa
.- 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
1.4 Cumplimiento norma técnica de la calidad del agua potable (%) 7 1 1 1
15 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
II.- 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.
2.4 Eficiencia de cobranza (%) 91.32
2.5 Rotacion de la deuda (meses) 1.5
2.6 Indide de atencién de reclamos N.D. 4
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
.- Administracion
3.1 Empleados de agua por 1000 conexiones 2.9 5
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 produccién (Lps/m3) 1.71
4.2 Precio de venta (Lps/m3) 2.29
4.3 Proporcién del costo por pago de personal (%) 34
4.4 Proporcién del costo por compra de quimicos (%) 6.53
4.5 Proporcién del costo por pago de energia (%) 45.49 6 3 3
4.6 Relacién costos/ingresos (*) 0.87
V.- Operacién y Mantenimiento
5.1 Proporcién del suministro por aguas superficiales (%) (*) 48
5.2 Proporcién del suministro por aguas subterraneas (%) (*) 52
5.3 Fallas en mantenimiento de tuberias de agua potable (averias/km-afio) N.D. 7
5.4 Fallas en mantenimiento de tuberias de alcantarillado (averias/km-afio) N.D. 8
(*) Dato estadistico no demanda accién correctiva
(**) Los numeros se relacionan con la propuesta de accién 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.

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 proporcidon de la generacion interna de ingresos para instalar micromedidores en los
usuarios de alto consumo.

Implementar la oficina y el registro de atencién 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 informacidon de averias de agua potable.

Implementar el sistema de informacidon de averias de alcantarillado.

De parte de la Municipalidad:

1.

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 adquisicién 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 1.2 Caracterizacion del Prestador Urbano
CONCEPTO Situacion Accion (*)
Si | No | Prestador | 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
Participacion Ciudadana

¢La Junta Directiva tiene representacion 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 Rendicidn de Cuentas
¢ Conoce y cumple con la Ley de Transparencia? X
¢Mantiene contabilidad actualizada y auditada? X
¢ Presenta informes periddicos 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 operacion y mantenimiento? X
¢ Cuenta con mediios adecuados para la operacién y mantenimiento? X 3 1
¢ Cuenta con organizacion y recursos humanos adecuados? X 4 2

Orientacion Ambiental
¢ Cuenta con progrmas de proteccion 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 proteccion ambiental? X 5
¢Incluye el Plan de Inversiones proyectos de proteccion 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 Clasificacién 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 accion correctiva que se recomienda para cada organizacion identificada.
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Por parte del Prestador:

1.

® N AW

De parte
1.
2.

o vk w

De parte
1.
2.
3.

Implementar contrato de servicios en todas las nuevas conexiones y en inmuebles donde se lleve a cabo
reconexion o instalacién de medidores.

Identificar y regular clandestinos que se detecten de la comparacidn del catastro de bienes inmuebles con
el catastro de usuarios.

Modificar formato de factura para discriminar los conceptos basicos de la tarifa.

Reclutar y capacitar personal para lectura de medidores y reparto de avisos.

Levantar inventario y caracterizar los vertidos industriales

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 informacion gerencial en el tema de costos.

de la Municipalidad:

Adoptar pliego tarifario de autosuficiencia financiera.

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 comunicacion.

Asignar recursos a la UMA para contribuir a la reforestacion de las microcuencas productoras de agua.
Acordar con el prestador la incorporacién de recursos dentro del presupuesto para proteccion ambiental.
Formular, aprobar e implementar el estatuto de prestacion de acuerdo al formato de ERSAPS.

del Apoyo Externo:

Asignar recursos para fortalecer operacién y mantenimiento por parte del prestador.

Asignar recursos para asistencia técnica en operacién, mantenimiento y administracion.

Asignar recursos para contratar la formulacién del manual de Clasificacion de Puestos y Salarios.
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3. Recomendaciones Gestion Rural

Cuadro 1.3

Departamento:

Identificacion Intervenciones por Localidad

Muicipio:

Acciones directas por Municipalidad

Fecha:

Localidad Perso}nglidad Manejo cuenca Rendiciéon| Cumplimiento Educagién
juridica Cuentas estatutos usuarios

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 Organizacién Sectorial en el Municipio

Localidad Desinfeccién U.SO Reforestacion| Tarifas Gestion Operap lon’y

Letrinas 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
. . - . Ampliacién -

Localidad Planta Potabilizadora | Instalacion Letrinas 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

Este cuadro ilustra las dreas 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 prestacidn, asi como solicitudes de apoyo
recibidas o identificadas en visitas de inspeccion.
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Por parte de la Municipalidad:

1. Acompaiiar tramité gestion personalidad juridica en Remolino y Buen Pastor

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

3. Demandar presentacion de estados financieros a juntas directivas en El Vertiente y Colonia Linda Vista.

4. Promover asamblea de usuarios para demandar cumplimiento estatutos en El Vertiente y Colonia Linda
Vista.

5. Apoyar con material educativo a los comités de educacion 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. Asistir en la reparacion y uso adecuado del hipoclorador en El Remolino

2. 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 operacién y mantenimiento y administracién a junta directiva de Bella Vista y Buen Pastor.
Dotar de equipo basico para operacion y mantenimiento a Remolino.

o vk w

De parte Programas o Proyectos Nacionales:
1. Instalacidn de letrinas para aumentar cobertura el 95% en Placido, El Vertiente, Sentadero, Pata de
Gallina, El Cacao, Casiano, El Santuario y Remolino.
2. Ampliacion de red de distribucién y aumento de conexiones para alcanzar 95% de cobertura de agua en
Placido, El Vertiente, Pata de Gallina, Sitio y Pajarital, El Santuario y Remolino.
3. Asistir con montaje de vivero y produccion de plantulas en Casiano y Buen Pastor.
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ANEXO J Procedimiento e Informe de una Auditoria a Junta Administradora

Las auditorias ciudadanas realizadas por las diferentes USCL, son la 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 Comisidn de Transparencia.

A continuacion un modelo resumido del trabajo de auditoria para remitir al ERSAPS y posterior publicacién en

pagina 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........ceeeeeecennnt
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
realizé la auditoria, quienes participaron, que documentacion de respaldo fue revisada por ejemplo el nimero de
talonarios de cobro por servicio y otros, libro de control de abonados, facturas y recibos.

A continuacién una seccidn donde se detallan los hallazgos encontrados como por ejemplo si algunos recibos son
anulados sin que el original lo acompaiie, 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 seccién 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:
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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 deberd guardar copia de las
auditorias realizadas y en el informe a presentar a la COMAS debera colocar el nimero de auditorias realizadas en
el periodo y adjuntar copia de ellas. Ante una situacion grave que requiera alguna accién, la USCL debera informar
inmediatamente a la Corporacién Municipal a través de la COMAS.
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Anexo K Encuesta sobre Satisfaccion y Rendicion de Cuentas a los Usuarios

Seleccione - |

Seleccione Departamento - |
Departamento == Municipio

Fecha(Dia/Mes/Afo): 30/07/12

Nombre

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

Direccion popularl
o=

Numero de cuenta Dispone de micromedidor

Edad afios Sexo

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 si

=2
o

Le ha avisado el prestador cual es el teléfono de emergencias

4]
z
o

Conoce sus derechos y deberes como usuario del servicio

o4
P4
o

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

4]
z
o

5 S T TS RS B T T

Tiene contrato firmado con su prestador de servicios

4]
z
o

Conoce el Reglamento de Servicio

4]
P4
o

Conoce el Reglamento de Atencion de Solicitudes y Reclamos

©

Mt Y Y Y Y Y0

@
P4
)

=4
o

Ha realizado en el Ultimo afio solicitudes o reclamos al prestador

Si respondié que Si a la Ultima pregunta, puede indicar cuél(es) ha(n) sido el(los) motivo(s) y la cantidad o numero efectuada:

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 Telefdnica

Tiempo de respuesta personal de campo en llegar a su casa ante su solicitud

Accesibilidad de Informacidn sobre su cuenta, consumo, factura o tramites de solicitudes.

Informacion sobre los Horarios de Servicio

11T

F:\ERSAPS-BLANCA 4-11-2020\MANUALES FINALES DEL ERSAPS\Manual USCL\FINAL\Manual Operativo de la USCL Final 2016.doc


http://www.ersaps.hn/encuestas.php

Manual Operativo de la Unidad de Supervisién y Control Local USCL

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

La atencién y trato que le brinda el personal de oficina del prestador
La atencidn y trato del personal de campo
Tiempo de Respuesta del personal de oficina mediante una llamada Telefénica
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.

Informacion sobre los Horarios de Servicio

Informacién 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

Claridad de la Respuesta de su solicitud o reclamo

Los Cortes del servicio Sin Aviso del Prestador
Los Cortes del servicio que le ha avisado el Prestador
Observa roturas de tuberias o derrames
Sufre Racionamientos del servicio durante verano

Entrega de agua con color o conteniendo particulas

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

Totalmente

satisfecho

Como lo calificaria .

Si su respuesta ha sido de satisfaccion (Total o Parcial) épor qué la considera asi?:
Marcar

No hay cortes fuera de lo normal I_
Personal es eficiente cuando me atiende I_
Calidad del Agua I_

Tarifa Accesible l-

Excelente

-

RS TS TS TS T TS TS B

Parcialmente

satisfecho

rﬁ

Buena

i TS TS TS TS TS TS TS TS B

Regular

r

i TS TS TS TS TS TS TS TS

Poco

frecuentes

rﬁ

-
-
-
-

Indiferente

rﬁ

Mala

TS TS TS T TS TS TS T TS

Normal

5 TS TS T

Algo

insatisfecho

rﬁ

Muy

frecuentes

-
-
-
-
-~

Totalmente

insatisfecho

rﬁ
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No tengo problemas con el servicio I_
No tengo reclamos del servicio B

Se me avisa e informa oportunamente I_

Anexo L Modelo de Informe de Control de Cloro Residual

Cloro Libre Residual (mg/I)

e Clave Fecha Valor Valor Maximo Fuera
Sitio/barrio/colonia Catastral Recomendado Admisible Dentro de de
0.50a 1.0 5 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
g8 | 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 1.4 1
22 | Barrio San Juan; Allan Rower 04/07/2011 1.4 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
31 | Barrio San Juan; Oficinas aguas de 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
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Cloro Libre Residual (mg/l)

No. Clave Fecha Valor Valor Maximo Fuera
Sitio/barrio/colonia Catastral Recomendado Admisible Dentro de de
0.50a1.0 5 norma norma
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
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 Gomez 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 Cabafias; Sra. Adalila Ramirez 08/12/2011 0.1 1
57 | Barrio San Juan; Oficinas aguas de Siguatepeque 08/12/2011 0.3 1
53 | Barrio Abajo; Sra. Concepcidon Martinez 15/12/2011 1.4 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 TN 2 [ »
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Anexo M Modelo de Contrato de Servicio Simplificado

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA

COMUNIDAD MUNICIPIO DEPTO.

CONTRATO Y AUTORIZACION DE SERVICIO DE AGUA

No.
Yo mayor de edad, de estado civil -
Con identidad # y nacionalidad de ocupacién
y mayor de edad, de estado civil
con identidad # y de nacionalidad
actuando en su condicion de Presidente de la junta administradora de Agua de la
comunidad de en el municipio de departamento de:

quienes de aqui en adelante se conoceran como EL USUARIO y LA JUNTA, hemos
convenido en celebrar el presente contrato por prestacidn de servicio de agua el que se regira por las clausulas
siguientes:

PRIMERO: LA JUNTA de agua se compromete a autorizar y brindar el servicio de agua al USUARIO de acuerdo a la
disponibilidad del sistema una vez realizado el pago correspondiente por los derechos de conexion.

SEGUNDO: EL USUARIO se compromete legalmente a pagar a la tesoreria de LA JUNTA el valor de Lps.
, sujeto a modificacion de acuerdo a la tarifa aprobada por la Asamblea de usuarios.

TERCERO: EL USUARIO se compromete a pagar puntualmente la cantidad de Lps.
( ) mensuales por concepto de tarifa de agua.

CUARTO: La tarifa mensual estarda sujeta a modificacion de acuerdo a las necesidades de operacién y
mantenimiento del sistema de agua potable, de acuerdo a la revisién técnica realizada por la junta administradora,
cualquier modificacion de tarifa sera discutida y aprobada en la asamblea de abonados, en caso de no asistir el
USUARIO a las reuniones de asamblea convocadas se compromete a respetar lo que aprueben los abonados
asistentes a la reunion.

QUINTO: EL SOLICITANTE se compromete a cumplir el Reglamento de Juntas Administradoras de Juntas de agua
que rigen las Funciones de la JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA.

Dado en la comunidad de , Municipio de , Departamento de
alos del mes de de
Firma del Solicitante Presidente de Junta de
Agua
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JUNTAADMINISTRADORA DE AGUA

Aldea Santiago, Tela Atlantida

Jantu de Apus
Ulkdown Santiipo
Teia

MODELO DE CONTRATO DE SERVICIO

Conste por el presente documento el Contrato de Servicio que celebran, de una parte La Junta Administradora de
Agua de la Comunidad de Santiago Tela, Atlantida a quien en adelante se le denominara El Prestador y de la otra
parte el usuario que suscribe el presente, a quien en adelante se le denominard El Usuario, en los términos y
condiciones siguientes:

PRIMERO: AMBITO JURISDICCIONAL. El Prestador proporciona servicios de abastecimiento de agua potable.

SEGUNDO: OBJETO DEL CONTRATO. El objeto principal del contrato es regular las condiciones en las cuales el
Prestador proporciona los servicios de agua potable, asi como determinar los derechos y obligaciones de ambas
partes.

TERCERO: CONDICIONES GENERALES Y VIGENCIA. Este contrato se refiere a los servicios que proporciona el
prestador que no son clasificados como Servicio Especial. El contrato entra en vigencia desde la fecha de su firma o
la fecha de pago del Usuario al Prestador del cargo por instalaciéon de la conexién o conexiones domiciliarias y
cualquier otro adeudo pendiente de pago. La vigencia del contrato se extinguird cuando: a) ambas partes lo
decidan de comun acuerdo, b) cuando el Usuario haya incurrido en una infracciéon grave comprobada, c) cuando El
Prestador indique la finalizacion de los servicios bajo este contrato, debido a division de la propiedad del inmueble
servido, o un cambio de duefio del inmueble, o cuando...

CUARTO: PARTES QUE COMPONEN EL CONTRATO. El contrato de servicio lo forman: el presente documento, el
Reglamento de Servicio del Prestador, el Reglamento de Atencion de Solicitudes y Reclamos y... (Otros)...a los
cuales se sujetan ambas partes para su fiel cumplimiento.

QUINTO: TARIFA A APLICAR. El precio de la tarifa que el Prestador cobrara por los servicios proporcionados se
determinara con base en el pliego tarifario aprobado por la Municipalidad. No se aplicaran cargos que no estén
establecidos oficialmente en el pliego tarifario.

SEXTO: RECLAMOS. En la presentacion de reclamos por parte del Usuario, ambas partes se sujetaran a las normas
estipuladas en el Reglamento de Atencion de Solicitudes y Reclamos.

SEPTIMO: SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO. El Usuario podra solicitar la suspensién temporal de los servicios
cuando se encuentre al dia en el pago de los servicios y que el inmueble se encuentre desocupado o inhabilitado.

OCTAVO: CAMBIO DE ACTIVIDAD O PROPIEDAD DEL INMUEBLE. Si el Usuario cambia la actividad en las unidades de
uso en la propiedad objeto del servicio por parte del Prestador, deberd comunicarlo al Prestador, mediante
solicitud debidamente sustentada. La modificacién la modificacion de la categoria se realizara a partir de los 30 dias
de presentada la solicitud, previa inspeccion al inmueble. El prestador tiene derecho a comprobar la necesidad de
tal modificacidén hasta 120 dias de efectuado el cambio, ante cuya inconsistencia se procedera a la rectificacion de
la actividad en el inmueble y la clasificacidn del tipo de servicio correspondiente.

NOVENO: DERECHOS DEL USUARIO. El Usuario tiene los siguientes derechos: (a) Recibir informacion sobre las
normas vigentes en la prestacion de los servicios, régimen tarifario y cobro, planes de expansién y mejoramiento de
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los servicios y toda otra circunstancia que sea de su interés, en forma suficientemente detallada como para
permitir el ejercicio de sus derechos como usuario, (b) Presentar reclamos ante el Prestador por deficiencias en la
calidad del servicio, (c) Reclamar ante las instancias correspondientes sobre deficiencias observadas en la
reparacién de los sistemas, o por cobros injustificados o mala atencidn, y por conducta abusiva, inapropiada o
negligente de revision del consumo o el valor facturado, para el contrato del inmueble, cuando a su juicio existen
indicios de una factura errada, (e) Ser atendidos por el Prestador en las consultas y reclamos que formule, sin que
se le exija el pago previo de los conceptos reclamados, cuando la calidad del agua y de los servicios sea inferior a la
establecida, o cuando incurren en cualquier conducta irregular u omisiéon que afecte o menoscabe sus derechos.
Los montos no reclamados deben ser cancelados, (f) Solicitar el cambio de nombre en el aviso de pago o factura,
presentando los documentos que acrediten la tenencia o legitima propiedad o disposicion del inmueble. La
insercion del nuevo nombre no otorga derechos de propiedad, (g) Solicitar cambio en la categoria de servicio de su
contrato, (h) Ser atendido dentro de las veinticuatro (24) horas, en la rehabilitacién del servicio, cuando caduque la
causal que origind la suspension o clausura del servicio, (i) Recibir aviso oportuno de las interrupciones
programadas del servicio, de las modificaciones en la tarifa y de cualquier evento que afecte o modifique la calidad
del servicio que recibe, (j) Solicitar al Prestador, consejo técnico que lo oriente en el uso racional del agua y/o en el
mantenimiento adecuado de las instalaciones y accesorios interiores para el abastecimiento de agua y el
alcantarillado, (k) Recurrir en su caso a instancias superiores correspondientes en la forma y plazo que fije el
Reglamento de la Ley Marco y en Reglamento de Atencidn de Solicitudes y Reclamos del Prestador.

DECIMO: OBLIGACIONES DEL USUARIO. El Usuario tiene las siguientes obligaciones: (a) Hacer uso adecuado de los
servicios, evitando comportamientos que causen dafio en la propiedad municipal, del Prestador o de otro usuario,
(b) Pagar el cargo correspondiente que se establece por la conexion y por la prestacion de los servicios, (c) Instalar
a su cargo los servicios domiciliarios internos de agua potable y alcantarillado sanitario, cumpliendo los requisitos
técnicos establecidos, (d) Pagar oportunamente la factura de los servicios recibidos, conforme la tarifa aprobada y
el valor asignado al uso, (e) Permitir la instalacion de medidores, ayudar a su conservacion y facilitar al Prestador su
lectura, y las labores de revision y mantenimiento, (f) Aceptar el cambio de medidores cuando se verifique la
incorrecta determinacidon de los consumos o cuando el Prestador lo determine para hacer limpieza o por
mantenimiento preventivo o correctivo, (g) Utilizar el agua potable y las instalaciones de evacuacion de agua
residual para el destino exclusivamente autorizado. Cualquier cambio en el uso del agua y/o predio, debe ser
comunicado inmediatamente al Prestador, (h) Mantener en buenas condiciones las instalaciones internas de
abastecimiento de agua potable y de drenaje de agua residual, (i) Cumplir con las disposiciones y requerimientos
para la descarga del agua residual, (j) Informar al Prestador, dentro del plazo de seis (6) meses, desde la fecha de
instalacién de un tanque o cisterna para almacenamiento de agua, (k) Cancelar todas las obligaciones pendientes
con el Prestador antes de hacer la transferencia de propiedad del inmueble receptor del servicio. Los adeudos por
concepto de servicios prestados en abastecimiento de agua potable y alcantarillado sanitario, afectan al predio,
incluso aquellos que se encuentran en calidad de arriendo, siendo la responsabilidad del propietario su cancelacién,
() Asumir las obligaciones de pago pendientes de cancelacidn del anterior propietario del inmueble, por servicios
de suministro de agua potable y alcantarillado sanitario proporcionados por el Prestador al inmueble traspasado,
(m) Los propietarios de los inmuebles que cuenten con fuente de agua propia, estan obligados a inscribirlas en los
padrones que para el efecto lleva el Prestador.

ONCEAVO: INFRACCIONES. Son infracciones del Usuario: (a) La mora en dos (2) pagos vencidos consecutivos de los
servicios o en dos (2) pagos vencidos del crédito en saldos en mora otorgado por el Prestador, (b) Comercializar el
agua potable sin autorizacion del Prestador, (c) Extender el servicio a terceros, (d) Manipular redes municipales de
agua potable y alcantarillado sanitario, (e) Manipular, alterar o dafiar la conexidn o el medidor, (f) Impedir a los
empleados del Prestador el libre acceso a la caja del medidor o el acceso al interior de la propiedad para efectuar
inspecciones autorizadas, (g) Desatender las indicaciones del Prestador para adecuar instalaciones internas, (h)
Utilizar el agua para usos no autorizados o para el riego agricola, abrevado de ganado, riego de calle, lavado de
vehiculos, llenado de piscina, fuentes ornamentales o similares. (i) Hacer derivaciones o conexiones de tuberia de
un inmueble a otro aunque pertenezcan al mismo duefio, (j) Rehabilitar un servicio cortado por el Prestador, (k)
hacer conexiones clandestinas con cualquier propdsito, (I) Regar parques y jardines privados con agua potable en
horarios no permitidos o cuando exista una prohibicién expresa por racionamiento, (m) No informar
oportunamente del cambio de uso del agua o de las actividades en el inmueble que signifique alteracion en la
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clasificacién del tipo de servicio y la tarifa, (n) Emplear cualquier mecanismo para forzar la extraccién de agua de la
conexion con cualquier propdsito, (o)Hacer uso irracional e inadecuado del servicio de agua potable que signifique
desperdicio, p) Interconectar los sistemas de drenaje pluvial y sanitario, asi también la red de agua potable con una
de agua no potable, (q) Utilizar servicios contratados para el inmueble por el propietario anterior, sin informar al
Prestador, (r) Obstaculizar la lectura, revision o reparacién de los medidores, sea por accién u omision, s)
desatender las indicaciones de la junta para educar las instalaciones internas, t)cometer cualquier acto doloso o
culposo de alguna manera obstruye, interrumpe o destruye tuberias o instalaciones de agua, o que vaya de un
detrimento de los derechos de la junta u otros usuarios de los servicios; u) derrochar el agua por mal
funcionamiento de las instalaciones internas.

DUODECIMO: DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

Todo propietario cuyo inmueble esté localizado dentro de los limites del drea servida de agua potable, tiene
derecho a suscribir con el Presidente de la Junta Directiva un contrato de servicio, el que debera contemplar por lo
menos: i) las condiciones de la prestacidon de servicio; y, i) los procedimientos administrativos para presentar
reclamos y otros tramites.

Una vez suscrito el contrato de servicio, el usuario tiene derecho a: a. Gozar del servicio de agua potable y del
servicio de alcantarillado sanitario cuando estén disponibles, de acuerdo a las condiciones establecidas en los
estatutos aprobados por la Asamblea y en la forma mas eficiente posible; b. Aprovechar el servicio domiciliario
para fines de lucro, previo permiso otorgado por la Asamblea de Abonados quien establecera las condiciones
pertinentes; c. Recibir aviso oportuno de las interrupciones programadas del servicio, de las modificaciones en la
tarifa y de cualquier evento que afecte sus derechos o modifique la calidad del servicio que recibe; d. Ser atendido
por la Junta Directiva en las consultas y reclamos que formule, sobre deficiencias observadas en la construccion,
ampliacién o reparacién de los sistemas; por cobros injustificados o mala atencidén, por conducta abusiva,
inapropiada o negligente de cualquiera de los empleados, dependientes o contratistas de la Junta o cuando
incurrieren en cualquier conducta irregular u omision que afecte o menoscabe sus derechos; y, cuando la calidad
del agua y de los servicios sea inferior a la establecida; e. Elevar peticiones o iniciativas que beneficien la adecuada
gestidn de los servicios; y, f. Participar en la Asamblea de Usuarios y ser candidato a cargos de la Junta Directiva.

Obligaciones de los Usuarios.

Son obligaciones del Usuario las siguientes: a. Cumplir con los requisitos de acceso a los servicios, con las
especificaciones técnicas y demas requerimientos sefalados para las conexiones, tanto de agua potable como
saneamiento; pagando el derecho de conexion y cubriendo los costos de la red interna; b. Utilizar el agua potable y
las instalaciones de evacuacién de aguas residuales para el destino exclusivamente autorizado; c. Acatar
estrictamente las prohibiciones relacionadas con comportamientos que contravengan el uso autorizado o el goce
adecuado de los servicios de agua potable y saneamiento; d. Permitir la instalacion de medidores, ayudar a su
conservacion y facilitar su lectura, asi como las labores de revisidn y mantenimiento efectuadas por la Junta
Directiva; e. Aceptar el cambio de medidores, bajo las condiciones establecidas por la Junta, cuando se verifique la
incorrecta determinacion de los consumos o cuando los desarrollos tecnoldgicos ofrezcan instrumentos de medida
mas precisos; f. Disponer sanitariamente las excretas, conectandose al alcantarillado sanitario. En caso de no existir
alcantarillado sanitario, debe contarse con resumidero para las aguas grises y de una letrina sanitaria (u otro
sistema adecuado) para la disposicion de excretas; g. Pagar puntualmente el valor de la factura por los servicios de
agua y saneamiento, dentro de los diez primeros dias del mes siguiente. El usuario que adeudare dos meses sera
considerado en situacién de mora; h. Mantener la red interna del inmueble en condiciones adecuadas y permitir el
libre acceso al personal debidamente autorizado para inspeccionar las instalaciones internas; i. Pagar las multas a
que se haga acreedor por infracciones cometidas en el uso de los servicios; y, j. Colaborar en actividades y
proyectos aprobados por la Asamblea de Usuarios.

TRIDECIMO: INFRACCIONES GRAVES, MUY GRAVES Y LEVES. Son sanciones que el Prestador aplicara al Usuario,
SANCIONES GRAVES

a. Incurrir en mora en dos (2) pagos vencidos consecutivos de los servicios o en dos (2) pagos
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Vencidos del crédito otorgado a saldos en mora del Usuario; b. Comercializar el agua potable sin autorizacién
expresa de la Junta; c. Extender el servicio a terceros sin autorizacién de la Junta; d. Manipular las instalaciones
hidraulicas del sistema de agua potable o alcantarillado; e. Manipular, alterar o dafiar la conexién o el medidor; f.
Impedir a los trabajadores de la Junta, el libre acceso a la caja del medidor o al interior de la propiedad con el
propdsito de efectuar inspecciones de rutina, evaluaciones y pruebas o la actualizacidn del catastro; g. Usar sin
autorizacion el agua para riego agricola, abrevado de ganado, riego de calles, lavado de vehiculos, llenado de
piscina, fuentes ornamentales o similares; h. Hacer derivaciones o conexiones de las tuberias de un inmueble a
otro, aunque los inmuebles pertenezcan a un solo propietario; i. Rehabilitar un servicio suspendido por la Junta; j.
Dafiar o manipular los medidores; k. Disponer de aguas residuales contraviniendo las normas de salud y las
reglamentaciones municipales en lugares no autorizado por la Junta; I. Alterar la condicion de la pileta publica o
similar, en beneficio de un uso intradomiciliario; m. Dejar de informar oportunamente del cambio del tipo de
actividad en el inmueble, que signifique un cambio en la categoria del servicio y un cambio de la tarifa; n. Emplear
cualquier mecanismo para forzar la extraccidon de agua de la conexién de abastecimiento de agua potable con
cualquier propésito; o. Descargar efluentes y desechos en la red de alcantarillado sanitario, contraviniendo lo
dispuesto por este Reglamento o el incumplimiento reiterado de los requerimientos para la descarga de desechos
industriales; p. Hacer uso irracional e inadecuado del servicio de agua potable, que signifique desperdicio del
mismo; g. Interconectar los sistemas de drenaje pluvial y sanitario, asi como la red de agua potable con una de
agua no potable; r. Utilizar los servicios contratados por el propietario anterior del inmueble, sin informar a la
Junta; s. Desatender las indicaciones de la Junta para adecuar las instalaciones internas; t. Obstaculizar la lectura,
revision o reparacion de los medidores, sea por accién u omisidn; u. Cometer cualquier acto doloso o culposo que
de alguna manera obstruye, interrumpe o destruye tuberias o instalaciones de agua o alcantarillado, o que vaya en
detrimento de los derechos de la Junta u otros usuarios de los servicios; y, v. Derrochar el agua por mal
funcionamiento de las instalaciones internas.

SANCIONES MUY GRAVES: Corresponden a esta clase, las siguientes infracciones: a. Reconectar en forma
reincidente, un servicio suspendido por la Junta; b. Realizar conexién clandestina a las redes del servicio; c.
Reincidir en el incumplimiento del contrato de servicio en forma imputable al Usuario, en infracciones graves
durante un periodo de dos (2) afios;

d. Producir dafios intencionales a las instalaciones del servicio o de sucesivas reincidencias en las demas
infracciones, en este caso perdera los derechos de usuario; y, e. Amenazar la integridad fisica de cualquier miembro
o representante autorizado de la Junta, derivada de la aplicacién de este Reglamento, De toda infraccién grave y
muy grave debidamente comprobada, se hard la anotaciéon marginal de la misma, en el Libro de Registro de
Usuarios.

SANCIONES LEVES. En casa de fracciones leves y por primera vez. No se aplicara ningln cargo o multa

CUATRODECIMO: asistencia en control y eliminacion de fugas interna. Competera a la Junta Administradora de
agua la reparacién de fugas domiciliarias internas previo aviso del usuario siendo el usuario responsable de los
materiales y pagos de reparacion. Sin perjuicio de las reparaciones que corresponden por su o la restitucion de los
perjuicios ocasionados y el pago de los saldos en mora, multas, las acciones civiles o penales que el caso amerite y
cualquier otro caso que amerite y cualquier otro cargo amerite y que cualquier otro cargo que se origine a causa de
la infraccidn: a) amonestacion, b) suspensién o corte temporal del servicio, y, (c) clausura del servicio. En Todo lo
no previsto en este documento, son de aplicacion las normas establecidas en la Ley Marco del Sector Agua Potable
y Saneamiento (Decreto Legislativo 118-2003) y su Reglamento (Acuerdo Ejecutivo 006-2004) y demas normas
especificas emanadas del Ente Regulador de los Servicios de Agua Potable y Saneamiento (ERSAPS), Fechado:

Dado en Santiago Tela a los dias del mes de el afio 20

Firma del Usuario Por el Prestador
Identidad No
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