EL MANUAL

EXPLICADO PASO POR PASO

INTRODUCCION
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]. Al ratificar los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, su pais se ha comprometido

a garantizar que todas las personas
cuenten con, y utilicen, servicios de agua
y saneamiento sostenibles y de calidad
para 2030, independientemente de donde
vivan o quiénes sean. Servicios de calidad
significa que los servicios son accesibles
para todos, que el coste de los servicios es
asequible para todos, y que esos servicios
son seguros y aceptables para todos los
usuarios.

2. El gobierno es responsable de
garantizar que este compromiso se haga
realidad, a la mayor brevedad posible,
utilizando todos los recursos financieros

y humanos disponibles. Como personal
funcionario, Vd. es el actor mas importante
para lograr que esto suceda en su distrito

3. Para ayudarle en esta tarea, puede
apoyarse en los siguientes principios de
derechos humanos::

—Para llegar a todas las personas, es
preciso tener en cuenta desde el prin-
cipio las necesidades de las personas
que actualmente cuentan con los
peores servicios, y en especial las
personas pobres y marginadas. Esto se
basa en el principio de igualdad y no
discriminacion.

-Es necesario que la informacién sobre
servicios de agua y saneamiento y los
planes relativos a cualquier cambio en
los mismos esté libremente accesible
para todas las personas afectadas, en los
idiomas y los medios adecuados. Esto
se basa en el principio de acceso a la
informacioén.

-Es necesario asegurarse de que las
personas pueden participar en las
decisiones sobre los servicios de agua
y saneamiento, para poder asi entender
cémo cubrir sus necesidades. Esto se
basa en el principio de participacion.

- Para abordar los problemas de forma
rapida, es necesario asegurarse de
que las personas pueden informar de
cualquier problema que surja en los
servicios de agua y saneamiento, y que
los proveedores de los servicios llevan a
cabo comprobaciones peri¢dicas. Esto
se basa en el principio de rendicion de
cuentas.

—Es preciso asegurarse de que los
servicios son sostenibles; es decir, que
los servicios de agua y saneamiento
funcionan todos los dias del afio y
seguiran haciéndolo a largo plazo. Esto se
basa en el principio de sostenibilidad.

Vd. puede marcar una gran diferencia como actor
clave en su organizacion. El presente manual le
indica cdmo aplicar estos principios en su trabajo

diario.
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Su organismo desempena la funcién de
coordinacion y es responsable de realizar
un diagndéstico y andlisis de quién tiene
acceso a qué tipo de servicios de agua y
saneamiento en su distrito. Esto delimita la
base de todo su trabajo.

Averiglie: En su distrito, (qué personas
tienen menos posibilidades de contar con
o utilizar servicios de agua y saneamiento
sostenibles y de calidad? Estas son las
personas que mas necesitan de su ayuda
para garantizar que los servicios realmente
llegan a todos y todas. Analice hogares,
lugares publicos como escuelas, instala-
ciones de salud, mercados o centros de
transporte.

A continuacién:

Analice
Entienda los retos que existen
para llegar hasta las personas
que menos probabilidades
tienen de contar con servicios.

¢Son cuestiones sociales, institucionales,
econdmicas, ambientales, legales, técnicas
o de capacidad? {Qué puede hacer para
abordar esos retos? A retos distintos, se
precisan soluciones también distintas.

Al realizar este diagnostico y andlisis,
busque ayuda e insumos de otras personas
que dispongan de informacion pertinente,
como son representantes de la comunidad,
proveedores de servicios, organizaciones
de la sociedad civil y donantes. Recabe

las opiniones de personas que utilizan

los servicios desde sus hogares y en
lugares publicos. La participacion de estas
personas le ayudara a entender los retos
desde todas las perspectivas.

Utilice la informacién de seguimiento

de que dispongan las instituciones que
recopilan datos a nivel local o nacional
sobre estandares y funcionamiento de los
servicios. Verifique que dispone de datos
sobre quién tiene menos probabilidades de
disfrutar de los servicios, y por qué. Haga
todos los esfuerzos posibles por obtener

una vision completa. Asegurese de que los
datos se recopilan, se verifican y se utilizan
para preparar informacién clara que se
pueda compartir con otros, incluyendo el
publico en general.

Estos datos son la base de todas sus
decisiones sobre los servicios de agua

y saneamiento. No se deje distraer por
otras exigencias a su alrededor, incluso de
personas importantes. Y esté dispuesto a
explicar por qué esto es algo fundamental
para su trabajo.

Para todo esto necesita

¢{Cuanto dinero puede movilizar de su
presupuesto y de otras fuentes para diag-
nostico y andlisis? (Cdmo puede unir sus
recursos propios a los de otros para
obtener la mejor informacién posible?
Puesto que sabe qué otras personas
trabajan en su zona, puede utilizar sus
diagnosticos y andlisis. Si no tiene dinero
suficiente para recopilar informacién, debe
presentar sus argumentos para demostrar a
las personas influyentes la importancia de
hacerlo y las razones por las que no
obtendra resultados sin la informacién que
necesita.

{Qué ha aprendido
sobre la situacién de las per-

sonas que menos probabilidades
tienen de contar con, o utilizar, ser-
vicios de agua y saneamiento? ;Qué

sabe de los factores sociales y los
retos institucionales o técnicos a que

deben hacer frente? {Cuéles son

sus primeras ideas para abordar

estos retos?

Préximo paso:
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Vd. es responsable de la plan-
ificacion de los servicios de agua y
saneamiento de su distrito, para que
todas las personas tengan acceso a
servicios. Utilice la evidencia obtenida
de los diagnésticos y anlisis para fijar
prioridades y objetivos. Debera organizar
el trabajo de forma que todas las partes
interesadas puedan trabajar en colabo-
racion. Haga todo lo posible por hacer
participes en la planificacion a todas las
personas con responsabilidad sobre la
implementacién del trabajo. Aseglrese de
que participan las personas con autoridad.

Verifique que el plan aborda
y da prioridad a las necesidades
de todas las personas que no
tienen acceso a servicios.

Tendra que sopesar necesidades
y recursos disponibles para abordar
primero los retos de mayor envergadura.
Esta es la mejor manera de lograr el
objetivo de que todas las personas
tengan y utilicen unos servicios de agua
y saneamiento sostenibles y de calidad,
a la mayor brevedad posible y utilizando
todos los recursos disponibles.

Piense en cudl seria la mejor
manera de utilizar el presupuesto asignado
para cubrir tanto las inversiones de capital
como los costes operativos y de manten-
imiento. Haga uso de todos los recursos a
los que tenga acceso. Esto puede abarcar
impuestos, tarifas, transferencias y ayuda
en especie. Las tarifas deben ser siempre
asequibles para las personas, por lo que
debe entender cuanto pueden pagar, y
cémo se puede ayudar a las personas
que no pueden pagar. Aseglrese de que
los usuarios de los servicios pueden
participar en la fijacién de tarifas.

Los objetivos y las prioridades se fijan
durante los periodos de planificacién y
elaboracién de presupuestos, y poste-
riormente a medida que surjan nuevas
oportunidades o normativas politicas.

El hecho de tener recursos limitados
significa que no se puede hacer todo de
golpe, pero se pueden lograr avances
considerables paso a paso centrandose
en los retos mas dificiles y convenciendo
a otros para que le apoyen. La fijacion
de objetivos ambiciosos pero realistas
le ayudara a atraer mas inversiones.

Tendra que hacer uso de todas sus
habilidades sociales y su autoridad para
reunir a las partes interesadas. A medida
que crece la confianza de los demas en
Vvd., la coordinacién se hara mas facil. Vd.
es quien tiene la visién general de quién
hace qué, y por tanto debe asegurarse
de que todos hacen lo necesario.

Comparta el plan con el publico. A las
personas les gusta saber qué servicios
pueden esperar y qué medidas se estan
tomando para alcanzar el objetivo de
servicios para todos lo antes posible.
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Su plan, con objetivos y priori-
dades clave, es la base para:



IMPLEMENTACION:
COLABORACION Y
COMPROMISO

VW e

] 1 . Suinstitucién desempena la
funcién de coordinaciéon de la prestacion
de servicios de agua y saneamiento en su
distrito. Asegurese de que hay una persona
u organizacién concreta encargada de cada
aspecto del trabajo que deba realizarse.
Obtenga compromisos mediante acuerdos
o contratos, de manera que las funciones y
las responsabilidades de todos los involu-
crados estén claras desde el principio.

] 2. Asegurese de que los acuerdos o
contratos especifican claramente los estan-
dares de servicios esperados. Esos estan-
dares deben garantizar que los servicios de
agua y saneamiento son “buenos” para los
usuarios: accesibles, asequibles, seguros y
aceptables para todos, seglin sus necesi-
dades y su situacién. Cada una de las
partes responsables debe entender estos

estandares para garantizar su cumplimiento.

] 3. Aseglrese de que entiende la
legislacion y las normativas que regulan
los servicios y los procedimientos para
su aplicacion, y que informa de ellas a
las partes de forma clara. (Se necesitan
nuevas normativas u ordenanzas para
ayudar a lograr los estandares requeridos?
Si cree que se necesitan cambios en las
politicas o estandares nacionales para
mejorar los servicios, procure llegar al
gobierno nacional, buscando el apoyo de
otras partes interesadas.
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] 4 A la hora de buscar socios para
desarrollar cada uno de los aspectos del
plan, tenga en cuenta su motivacién y su
capacidad para actuar segun los principios
de derechos humanos. Esto ayudara a
garantizar que todos trabajan en la misma
direccion.

] 5 Hay muchos tipos de socios
posibles, incluyendo organismos guberna-
mentales, distintos tipos de proveedores
de servicios, grupos comunitarios, organ-
izaciones de la sociedad civil y otros.

Es necesario que conozca qué pueden
hacer los distintos socios y cémo puede
Vd. ayudarles a mejorar sus aportaciones.
Asigne tareas en funcién de responsab-
ilidades y capacidades, de manera que

el trabajo avance de la forma mas fluida
posible.

] 6. {Qué mecanismos existen para
garantizar que todos cumplen con sus
responsabilidades? Debe verificar que los
usuarios de servicios son conscientes de lo
que deben esperar de los proveedores de
esos servicios, y también de que pueden
notificar cualquier problema que surja. Esto
le ayudara a garantizar que los servicios
son sostenibles, y que los proveedores de
esos servicios rinden cuentas.

] 7. Necesitard un presupuesto
pequeno pero sélido para establecer y
gestionar asociaciones, con reuniones
periddicas para coordinar el trabajo.

Asegurese de que todas las partes
interesadas entienden y estan de
acuerdo con sus distintas funciones

y responsabilidades. Esto incluye el
gobierno, los representantes comunitarios,
actores no gubernamentales, el sector
privado y otras agencias de apoyo.

Los grupos de trabajo sobre agua y
saneamiento ya existentes pueden
aportar la estructura necesaria. Hable
con los distintos actores, y esclichelos.
Mapee el proceso de planificacion e
implementacion de los servicios y defina
las distintas funciones y tareas. Acuerde
quién puede hacer qué dependiendo
de su experiencia y su motivacion,
negociando cuando haya puntos de
desacuerdo. Utilice su plan para ayudar
a todas las partes a centrarse en como
pueden trabajar juntas para lograr el
objetivo.
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Esta claridad de funciones y
responsabilidades ayudara a todos a
hacer su trabajo y saber lo que se espera
de cada uno de ellos. Proporcionara la
base para la rendicién de cuentas, y
ayudara a desarrollar un sentimiento de
responsabilidad colectiva. También hara
que sea mas facil que se unan nuevos
socios para prestar su apoyo.

Todo ello le permitira reunir una masa
critica de personas y organizaciones

que trabajen juntas de forma eficaz

para garantizar que todas las personas
tienen servicios de agua y saneamiento
sostenibles y de calidad. “Si quiere ir
rapido, camine solo. Si quiere llegar lejos,
vaya en compania.”
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El acuerdo en cuanto a funciones y
responsabilidades es la base para:



Su institucién desempena el papel
de coordinacion respecto de la supervision
del cumplimiento de los estandares.
Verifique que tiene capacidad para valorar
continuamente si va por buen camino en la
implementacion del plan, y que los demas
cumplen con sus responsabilidades.

Es importante supervisor la
calidad técnica de los servicios de
agua y saneamiento, ademas de la
forma en que se prestan los servicios.
Utilice los principios rectores para
verificar que los servicios llegan a
todas las personas lo mas rapidamente
posible. Esos principios son igualdad,
acceso a la informacion, participacion,
rendicién de cuentas y sostenibilidad.

Coordine el trabajo de forma
continua con reuniones periddicas,
utilizando grupos de trabajo de agua
0 saneamiento ya existentes. Haga un
diagnostico de la situacion y reflexione. Si
no se estan cumpliendo los estandares,
o si considera que la calidad de los
servicios es inadecuada, busque la
manera de abordar los problemas
junto con otras partes interesadas. En
algunos casos sera necesario hacer
valer su autoridad para aplicar los
estandares utilizando la legislacion, las
normativas y los contratos vigentes.

Utilice los procesos de
retroalimentaciéon y mecanismos de
queja de la comunidad para conocer
los problemas de los servicios de las
personas que los utilizan. Combine
esto con un seguimiento independiente
y Su propia supervision sobre el
terreno. Asi demostrara que es usted
responsable y que rinde cuentas ante
las personas que utilizan los servicios.

Es importante crear un
mecanismo de retroalimentacion
confidencial, de forma que las personas
no tengan miedo a presentar quejas.

Mantenga debidamente informados
al publico y a sus socios, de manera que
todos sepan cdmo avanza el plan de
implementacién y qué esta haciendo Vd.
para abordar los problemas que surjan.

Piense en como puede
mejorar los servicios en el tiempo
mediante capacitacion y formacion
a proveedores de servicios y otros
actores importantes. Utilice y movilice
recursos para la capacitacion, incluyendo
apoyo en especie de terceros.

Piense en cdmo mejor emplear
el presupuesto asignado para la
capacitacion. Ademas de utilizar el
presupuesto de forma prudente, piense
en los conocimientos que existen en el
seno de su equipo, y los conocimientos
que pueden aportar sus socios.

La supervision y el seguimiento son
tareas continuas. Periédicamente,
ademas, debera realizar una revisién mas
detallada para verificar el cumplimiento,
valorar los avances y reflexionar. Asi,
podra constatar y alertar a las demas
partes interesadas sobre cualquier
cambio o reto que exija una modificacion
en los planes. Mediante la verificacion y
solucién de problemas demostrara que
rinde cuentas ante los usuarios de los
servicios, el gobierno, los contribuyentes
y los donantes. Su compromiso para

con unos estandares claros y unos
servicios de calidad, incluyendo tanto

las infraestructuras como los aspectos
sociales, dara resultado, y Vd. recibira un
mayor apoyo.




RESULTADOS

Los proveedores
de servicios
conoceran a sus clientes y
podran servirles mejor.

Las personas
estaran contentas
al saber qué servicios

pueden esperar y como
van a recibirlos. Estaran mas
dispuestas a pagar por
un servicio fiable y de
confianza.

Las personas tendran
servicios de agua y
saneamiento sostenibles
y de calidad,
gue mejoraran sus vidas.

Su liderazgo
servira de modelo
para otros,
al llegar con los servicios
a todas las personas,
incluso las de mas

Vd. podra hacer
que los proveedores de
servicios y demas actores
rindan cuentas de la calidad
de los servicios que pro-

g orcionan.
dificil acceso. P
Demostrara
cémo la coordinacion El seguimiento
y la colaboracién llevan hara que el plan siga el
a un mejor uso de curso previsto.

los recursos.

Movilizara mas apoyos
al hacer un buen trabajo,
incluso cuando haya
intereses encontrados.



PARA SABER MAS:
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Para mas informacion, consulte el Manual practico para la realizacién de los derechos
humanos al agua y al saneamiento: http://www.righttowater.info/handbook

Dicho Manual consta de distintos capitulos: los principios de derechos, financiacion,
planificacion, seguimiento y rendicidn de cuentas, y marcos legales. Incluye también
numerosos ejemplos de buenas practicas y una Util lista de control. El manual esta
disponible en inglés, francés, espanol, portugués y arabe.

SOBRE ESTOS MATERIALES:
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Estos materiales han sido elaborados por WASH United, WaterAid, Institute for Sustaina-
ble Futures - Universidad Tecnoldgica de Sydney, End Water Poverty, UNICEF y RWSN, en
colaboracién con C3, y con el apoyo econdmico de los jugadores de la loteria People’s
Postcode Lottery Foundation.

Estos materiales pueden utilizarse, reproducirse y compartirse sin cargo con fines no com-
erciales. Estan sujetos a una licencia publica internacional Creative Commons de Atribu-
cion No Comercial 4.0

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/legalcode

Agradecemos compartan con nosotros su experiencia en la utilizacion de estos materiales,
envidndonos un correo a: generic email address @righttowater.info

ESTOS MATERIALES HAN SIDO APROBADOS POR:
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