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HERRAMIENTAS PARA LA EVALUACION, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA
GESTION DE LAS EMPRESAS MUNICIPALES DE AGUA POTABLE Y

ALCANTARILLADO BAJO INDICADORES INTERNACIONALES.

RESUMEN.

Con la finalidad de investigar el funcionamiento y gestion de las empresas, organismos o
departamentos encargados del control del agua potable y alcantarillado de las ciudades de
nuestra region, se realiza la presente investigacion, basada en herramientas que se manejan a
nivel internacional y que fueron propuestas por la INTERNATIONAL WATER ASSOCIATION
(IWA).

La dificultad del “libre acceso” a la informacion relacionada con la administracion, operacion,
control, mantenimiento y gestion de las empresas estudiadas, menoscaba la idoneidad de los

resultados e interpretaciones; no obstante, discretizando aquella informacion no confiable y

trabajando con los datos mas verificables hemos llegado a proponer el presente trabajo.

1.- INTRODUCCION

Los Indicadores de Gestion (IG) son condiciones que se requieren asignar a cada sistema
mediante datos suficientes, comparables y verificables tal que describan el estado Operativo-

Organico-Funcional de cada sistema en evaluacion.

La INTERNATIONAL WATER ASSOCIATION (IWA), ha creado un sistema para la medicion
y comparacion de indicadores de Gestion para sistemas de agua a nivel mundial. De los

indicadores IWA utilizaremos los que sean aplicables a nuestro entorno geografico.

Los IG son herramientas que nos permiten evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos que se

llevan a cabo en los sistemas de abastecimiento de agua, asi como su comportamiento. La




eficiencia mide hasta qué punto los recursos de los sistemas de abastecimiento se utilizan de
manera Optima para dar buen servicio, mientras que la eficacia es la medida del cumplimiento de

los objetivos marcados. (HANSEN, CORTES, BOURGUETT, 2005).

La implementacion de procedimientos estandar para manejar la informacion, evaluar indicadores
de gestion bien disefiados y dar a conocer los resultados, son clave para ser tomados en cuenta en

el intento de mejorar la calidad del servicio brindado a los consumidores.

OBJETIVOS.

Construir indicadores de gestion (IG) regionales y homologables para los sistemas de
suministro de agua potable y alcantarillado en estudio.

Desarrollar un sistema de benchmarking (métrico regional), para los abastecimientos de
los municipios en estudio.

Llegar a establecer una base de datos que sirva de guia para los deméas municipios de
nuestra provincia.

Conocer si los municipios en estudio cumplen con las normas internacionales que
establecen las diferentes organizaciones que rigen estos indices.

Comparar los resultados de los diferentes municipios entre si para establecer una relacion

de los beneficios que se les dan a los beneficiarios.

.QUE SON LOS INDICADORES?

El término indicador, en el lenguaje comun, se refiere a datos esencialmente cuantitativos, que
nos permite darnos cuenta de como se encuentran las cosas en relacion con algiin aspecto a la
realidad que nos interesa conocer. Los indicadores pueden ser medidas, ntimeros, hechos,
opiniones o percepciones que sefialen condiciones o situaciones especificas. (MINGARRO,

VILA, 2003).

Los indicadores deberan reflejarse adecuadamente la naturaleza, peculiaridades y nexos de los

procesos que se originan en la actividad econémica-productiva, sus resultados, gastos, entre otros




y caracterizarse por ser estables y comprensibles, por tanto, no es suficiente con uno sélo de ellos
para medir la gestion de la empresa sino que se impone la necesidad de considerar los sistemas de
indicadores, es decir, un conjunto interrelacionado de ellos que abarquen la mayor cantidad

posible de magnitudes a medir.

La comparacion de los IG de un mismo operador a lo largo del tiempo o bien con otros
operadores ha sido llamada “benchmarking”, que, literalmente, significa “punto de referencia”.
Se busca comparar la gestion de un operador a través de los IG, ya sea con su propia historia o
con otros operadores, estableciendo a éstos como puntos de referencia, (MOLINARI, Mayo

2005).

IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES.

A través de estos Indicadores lograremos hacer lo siguiente:
- Nos permite medir cambios en esa condicion o situacion a través del tiempo.
Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.
Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso de desarrollo.
Son instrumentos valiosos para orientarnos de como se pueden alcanzar mejores resultados en

proyectos de desarrollo.

;COMO CONSTRUIR BUENOS INDICADORES?

Para la construccion de buenos indicadores tendremos que valernos de algunos criterios muy

importantes, como son:

Mensurabilidad, el cual nos permitira medir lo que se quiere o pretende conocer.

Analisis, aqui trata mas bien de captar los aspectos cualitativos o cuantitativos que se desea
conocer.

Relevancia, esta es la capacidad de dar a conocer los resultados de lo que se pretende medir.

Indicadores Cuantitativos, Los que se refieren directamente a medidas en numeros o cantidades.




Indicadores Cualitativos, Se trata de aspectos que no son cuantificados directamente.

Indicadores Directos, Permite medir directamente el fenomeno.

Indicadores Indirectos, No permite medir directamente pero recurre a indicadores sustitutivos o
indicadores relativos que si permitan la medicion.

Indicadores Positivos, es el que nos muestra que cuando un valor se incrementa es porque nos
indica un avance hacia la equidad.

Indicadores Negativos, son lo contrario de lo anterior ya explicado. (MINGARRO, VILA,
2003).

BASES DE MEDICION.

En este punto principalmente hablamos de la medicion propiamente dicha. La base es donde
practicamente descansan todos los datos de campo, mientras que la medicion son los datos, los
resultados obtenidos de las encuestas. (MINGARRO, VILA, 2003). El resultado de las

encuestas se realizara tomando en cuenta el programa de aplicacion SIGMA LITE.

En este punto estariamos hablando de la base de datos que nos serviria de soporte para nuestra

investigacion.

IMPORTANCIA DE LA MEDICION.

Al hablar de importancia no sélo nos estariamos refiriendo a la medicion en si sino que a muchas

otras cosas que se pueden hacer como:
- Permite planificar con mayor certeza y confiabilidad.
- Permite discernir con mayor precision las oportunidades de mejora de un proceso

- Permite analizar y explicar como han sucedido los hechos.

El elemento mas importante y que incluye los anteriores, esta en la aplicacion ya que es necesaria
e indispensable para conocer a fondo los procesos ya sean administrativos o técnicos, de

produccién o de apoyo que se den en la empresa y para gerenciar su mejoramiento.




Sin medicion no podemos con rigurosidad y sistematicamente las actividades del proceso de
mejoramiento: evaluar, planificar, disefiar, prevenir, corregir y mantener, innovar y mucho mas.

(MINGARRO, VILA , 2003).

La medicion no solo puede entenderse como un proceso de recoger datos, sino que debe

insertarse adecuadamente en el sistema de toma de decisiones.

Las caracteristicas y atributos de una buena medicion son:

Pertinencia, son las mediciones propiamente dichas. El grado de pertinencia de una medicion
debe revisarse periddicamente, ya que algo que sea muy importante en un momento determinado,
puede dejar de serlo al transcurrir el tiempo.

Precision, Se refiere al grado en que la medida obtenida refleje fielmente la magnitud que

queremos analizar. (MINGARRO, VILA , 2003).

Pasos para lograr la precision de una medicion.

- Realizar una buena definicion operativa.
- Elegir un instrumento de medicion con el nivel de apreciacion adecuado.
- Asegurar que el dato dado por el instrumento de medicion, sea bien recogido por el

operador.

Oportunidad, Se refiere a la necesidad de contar oportunidades con la informacion procesada

Confiabilidad, Esto refiere a que no se puede conformar con una sola medicion es un acto que se

lo realiza periddicamente.

VENTAJAS EN EL USO DE INDICADORES DE GESTION.
- Permiten tener una respuesta mas rapida y de mayor calidad de los prestadores del

servicio.




Facilitan informacion clave a los organismos.

Crean un incentivo para adoptar medidas correctivas.

Cuando los organismos estan interesados en implantar sistemas de aseguramiento de la
Calidad.

Permiten implementar rutinas de medida de la eficiencia, ya sea internas para comparar

diversas regiones geograficas, o externas para compararse con otros organismos.

Facilitan las auditorias. (HANSEN, CORTES, BOURGUETT, 2005).

Todo sistema de Indicadores de Gestion (IG) ha de estar orientado por objetivos claramente

definidos.

El sistema de IG aqui propuesto proporcionard a los usuarios de un Municipio una herramienta
que le permitan evaluar periddicamente a sus regulados, facilitdndole a su vez la comparacion
con otros sistemas locales, regionales y globales, sin recargar la estructura con laboriosos analisis

adicionales.

Esto impone que los indicadores sean seleccionados y definidos segun estandares internacionales
adecuados a la realidad de Las Américas, teniendo en cuenta la diversidad de aspectos fisicos,
sociales, culturales y econémicos. Supone ademas un marco legal asimilable en todos los paises
involucrados, cuya finalidad sea la de supervisar, controlar y regular las actividades del sector de

agua potable y alcantarillado. (MOLINARI, Mayo 2005).

INDICADORES PROPUESTOS PARA EVALUACION DEL DESEMPENO DE
ORGANISMOS OPERADORES DE AGUA.

En funcidn de los objetivos que establezca el mismo organismo o alguna entidad normativa en la
materia, teniendo en cuenta que los indicadores de gestion, de un organismo operador, pueden

disgregarse como se ilustra a continuaciéon: (HANSEN, CORTES, BOURGUETT, 2005).
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Recursos hidricos

Personal

INDICADORES DE _< Fisicos (infraestructura)

GESTION Operacionales

Calidad del servicio

_ Financieros

EJEMPLOS DE INDICADORES.

1.- DEFICIENCIA DEL USO DE FUENTES DE AGUA.

[A19] / [A3]
Donde:

A19  Cantidad total de pérdidas fisicas de agua del sistema de presion durante el periodo de

aforamiento al limite del punto de conexion del contador.

A3 Entrada de volumen de agua del sistema global durante el periodo de aforamiento

2.- EMPLEADOS POR CONEXION
[B1] / [C24] * 100

Donde:

B1_ Numero total de empleados que trabajan a tiempo completo de la empresa de agua hasta
la fecha.

C24  Numero total de conexiones utiles, al punto de referencia hasta la fecha.

3.- MEDICIONES PARA LOS CLIENTES

[(E6) + (E9)] / [E10]




Numero total de clientes directos con medidores de agua en el punto de referencia hasta la
fecha.
Numero total del volumen de clientes con medidor en el punto de referencia.

Numero total de medidores de agua inscritos de los clientes el punto de referencia.

CONCLUSIONES.

Nuestras empresas encargadas del agua potable y alcantarillado todavia no se acoplan en
un cien por ciento en lo que tiene que ver con los indicadores de la IWA.

La falta de organizacion de dichas empresas genera una verdadera confusion entre datos
solicitados.

En un 25 % las empresas estdn comenzando una reorganizacion y cambiando por el bien
de la comunidad a la que le brindan el servicio.

Hemos tomado una muestra de estas empresas ya que tienen mucha similitud entre ellas,
ya sea en poblacion, conexiones, empleados, etc. Y los resultados arrojados se asemejan
en un 50 %.

Los Indicadores de Gestion son solo una herramienta, para medir rendimientos de la
empresa, dentro de todos los ambitos.

Las empresas no cuentan con recursos propios suficientes, existen algunas empresas que

tienen déficit un poco alto con relacion a otras empresas, esto se debe en gran parte a la

mala cultura de los pobladores.

Debido al incremento poblacional y al clima que reina en estos sectores (Inviernos largos,
al igual que los veranos), las empresas de agua potable y alcantarillado no son capaces de
abastecer de manera normal a todos los clientes, es por eso que existen un sin niimero de
reservorios, con los cuales se solucionan en parte el problema de los cortes de agua

potable.




- Debido a que son empresas nuevas (con dotacion de computadoras, y demas enseres

recientes) no cuentan con un registro de muchos datos que a la hora de requerir de esa

informacion casi siempre la estiman y emiten un dato aproximado.
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