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PRESENTACION

Esta Cartilla 1 de la Serie acompanard a nuestra OCSAS a definir sus
elementos de Direccionamiento estratégico. Este direccionamiento no es
otra cosa que declarar cudl serd la Vision, Mision y los principios que guiardn
el trabajo de nuestra OCSAS, asi como la definicion y elaboracion de un logo
como elemento de identidad.

Ademds, en esta cartilla conoceremos, de manera introductoria, algunos
procesos administrativos y acciones de organizacion, direccion y control,
que trabajaremos detalladamente en las siguientes Cartillas 2, 3 y 4, donde
se describen las tareas desde lo administrativo, comercial y financiero que
debe llevar a cabo nuestra OCSAS.

Finalmente, encontraremos unas sugerencias que apoyardn el proceso de
rendicion de cuentas de la OCSAS, como un mecanismo de creacion de
lazos de confianza, sentido de pertenencia y apropiacion del acueducto por
parte de la comunidad.

( )
Amigo y amiga, lider y lideresa
comunitaria, esta cartilla nos
acompanfard a reconocer
la importancia del proceso
administrativo de Planificacion,
como una expresioén ordenada
de las acciones, tiempos,
recursos y actores que se deben
plantear en todo el proceso
de gestion de los servicios de
agua y saneamiento, mediante
un método o camino sencilloy
prdctico para elaborar Planes de
trabajo.

. J

iSIGAMOS RECORRIENDO ESTE CAMINO
POR LA GESTION COMUNITARIA DEL AGUA
Y EL SANEAMIENTO!

/

APROPIEMOS CONCEPTOS: PALABRAS CLAVE PARA GESTORES
Y GESTORAS COMUNITARIAS DEL AGUA Y EL SANEAMIENTO

ACTIVIDADES: las acciones a desarrollar para ejecutar la estrategia y lograr los
objetivos.

CONTROL: Se refiere al seguimiento y evaluacion propia que la OCSAS realiza
para determinar qué aspectos debe mejorar o cambiar en pro de cumplir

satisfactoriamente la prestacion del servicio.

CRONOGRAMA: decision del tiempo o momento en que se realizaran las
actividades

DIRECCION: Son las acciones de guia, orientacion y el estilo de liderazgo que
utiliza un OCSAS para llevar a cabo sus funciones. En este proceso son claves las
herramientas de comunicacion.

ESTRATEGIAS: la manera o el cémo vamos a lograr esos objetivos.

INDICADOR: Expresion para hacer seguimiento al logro de un objetivo.

LOGO: Expresion visual, imagen, icono o representacion grdfica que identifica la
OCSAS.

MISION: Describe el rol que desempena actualmente la OCSAS para el logro de
su vision; es la razon de ser de la OCSAS, para lo que fue creada.

OBJETIVOS: los logros que se quieren obtener con el camino elegido para
superar una situacion.

ORGANIZACION: Definicién de la manera en que se organizaran los recursos
(humanos, econémicos, técnicos) para que la OCSAS pueda desarrollar sus
funciones. Division del trabajo, asignacion de responsabilidades.

PLANEACION: Proceso donde se define un curso de accién para lograr un
objetivo propuesto.

RECURSOS: lo que se requiere para llevar a cabo las actividades, los recursos
pueden ser econémicos, técnicos, insumos, talento humano, etc.

VALORES: cualidades que destacan y describen la OCSAS.

VISION: Declaracion de aspiracién a futuro de la posicién que quiere lograr la
OCSAS.

~




DEFINIENDO LAS CARACTERI'S”CAS DE MI OCSAS: Una vez definidos nuestros Valores, tendremos mayor claridad para
I.A V|S|6N I.A MlSlON Y I.OS VALORES desor.rollcur los pasos siguientes. El primero, es plantearnos la Mision, la cuall
' describe el rol que desempena actualmente nuestra OCSAS; es la razon de
ser, parad lo que fue creada.

Asi como cada persona se caracteriza por tener ciertas cualidades vy
experticias que lo hacen diferenciarse de otras, es importante que nuestra
OCSAS tenga definido formalmente elementos de su cardcter o que den
cuenta de para qué fue creaday bajo que principios o valores va a funcionar.
A esto se le llama el Direccionamiento Estratégico y se materializa en la

declaracion de los Valores, la Mision y la Vision de nuestra OCSAS.

Existen unas preguntas frecuentes que nos permiten elaborar la Mision:

- sQuiénes somos?

« sQué buscamos? ;Qué hacemos?

« sDonde lo hacemos?

+ ¢Por qué lo hacemos?

 ¢Para quién trabajomos?

« ¢Con quién trabajomos?

« ¢Cudl es la esencia de la gestion comunitaria del agua? squé necesidad
satisfago en mi comunidad como gestor del agua? ¢como aportamos
a la comunidad desde lo que hacemos?

Los Principios o Valores de la organizacion, son esa impronta, filosofia
o cardcter especial que se quiere oriente el trabajo de nuestra OCSAS.
Ademds, estos Valores representan la forma de sentir, reflexionar y actuar
de nuestra organizacion; son como los rasgos de personalidad que van a
orientar nuestra toma de decisiones.

Para definir nuestros Valores, debemos pensar entonces en cudles son esos
rasgos que nos caracterizan como organizacion, desde donde orientamos
nuestras acciones y qué perseguimos con esas dcciones.

Con las respuestas a estas preguntas, podremos construir nuestra Mision.
Veamos un ejemplo de una Mision elaborada para la OCSAS AGUASANITA:

Veamos ejemplos de algunos Valores o Principios que podemos elegir para ~ )
nuestra OCSAS: Mision de la Asociacion de Usuarios del Acueducto
Agua Sanita - AGUASANITA

Respeto AGUASANITA presta el servicio de acueducto con potabilizacién de agua
Honestidad a la vereda Agua Sanita, con condpones de CCI!Ide, contlnu'ld'od y
. cobertura, y llevando a cabo las acciones necesarias para administrar

Transparencia

de manera eficiente los recursos comunitarios, motivando siempre la
participacion de los usuarios y contando con personal comprometido y

Equidad Cooperacion Lcuc||iﬁcc|do para la gestidn del servicio prestado. )
Solidaridad

Ya tenemos claros los Valores que rigen nuestras acciones asi como el
Don rol que desempenamos en nuestras comunidades. Ahora, con claridad,
de Servicio _
podremos pensar en la gran meta de nuestra OCSAS. Ahi es cuando
Paciencia debemos pensar en la Vision que, denominada también como el suefio de
nuestra organizacién, es una declaracion de aspiracion a futuro, ya sea a
Apoyo mediano o largo plazo.
Confiabilidad

Sostenibilidad

Responsabilidad La Vision es la expresion de como deseamos que sea nuestra OCSAS mds
adelante. Tener una Vision es tener una guia de lo que se quiere lograr o

alcanzar a futuro, el estado deseado.



Las preguntas frecuentes que debemos tener en cuenta para elaborar la Definicion de nuestro Logo: pasos y recomendaciones
Vision son las siguientes:
Recordemos que el Logo va a representar el quehacer de nuestra OCSAS

+ ¢Cudl es la imagen deseada de nuestra OCSAS? ¢como queremos que y los valores o principios que tenemos como organizacién comunitaria. Es
nos vean? importante que la construccion o definicién se haga de manera participativa
« sComo seremos en el futuro? squé queremos llegar a ser y para quién? para lograr varias ideas
- sQué actividades desarrollaremos en el futuro?
Ahora veamos un ejemplo de Vision: Pensemos en una figura sencilla, que la comunidad o el publico que lo
2 observe pueda asociar répidamente a los servicios que prestamos. Una idea
( L L . ) con el tema de acueducto pueden ser elementos asociados como: gotas de
Vision de la AS°°'°°'°'“ de Usuarios del Acueducto agua, rios, montanas, figuras que representen el medio ambiente, o elementos
Agua Sanita - AGUASANITA con reconocimiento en la localidad: un drbol, una especie vegetal o animal
AGUASANITA en el 2020 quiere ser reconocida a hivel regional como una

organizacién comunitaria referente, por su buen manejo y prestacion
del servicio de acueducto, con calidad, continuidad y cobertura en

toda nuestra vereda, incidiendo en el mejoramiento de la calidad de Si tienen varias ideas sométalas a votacién con quienes participen en la
vida y la salud de sus habitantes. 3 definicion del Logo. Incluso, podemos hacer un concurso en la comunidad para
\_ _J definir la idea inicial del logo. Para ésto, podemos vincular a las instituciones
educativas y motivar a los nifios, nifas y jovenes a conocer el trabajo de

Otro elemento clave dentro del direccionamiento estratégico, ademds de nuestra OCSAS

los Valores, la Mision y la Vision, es la construccion de una imagen que defina
nuestra organizacion y garantice el reconocimiento tanto de los usuarios de
nuestros servicios como de todo aquel que se interese por conocer nuestra

Pensemos en los colores que se pueden utilizar para nuestro Logo.
. ) Ll Generalmente, como la figura o imagen estd asociada al agua y al medio
experiencia. ambiente, se utilizan tonos azules y verdes. Se sugiere no utilizar mds de tres
colores para ho sobrecargar la figura elegida y facilitar la impresién del Logo
en membretes u otros elementos de publicidad (boletines, pendones, etc.)

Y, 4COMO CONSTRUIMOS LA IMAGEN DE NUESTRA ORGANIZACION?

Es necesario que nuestra OCSAS pueda contar con un elemento grdfico 5 El Logo deberd acompanarse
que la represente y pueda diferenciarla de otras organizaciones que del nombre o sigla de nuestra
existan en la localidad. Ademds, que con la definicién de dicho elemento OCSAS. Para ello, elijamos un
se pueda entender e interpretar el trabajo que realiza nuestra OCSAS por la tipo de letra sencilla y fdcil de
comunidad. leer que también a futuro sea

fdacil de utilizar en elementos de
Este elemento, que marcard laidentidad visual de nuestra organizacion, es el publicidad de nuestra OCSAS.
denominado Logo o Logotipo, una imagen que en ocasiones se acompana

de texto y que permitird el facil reconocimiento de nuestra OCSAS.

Veamos a continuacion un paso a paso que nos ayudard a definir nuestro
logo:




AHORA Si, iA TRABAJAR EN LA PLANIFICACION!

Una vez hemos concluido la construccion de los elementos que marcan
la identidad de nuestra OCSAS, es importante que continuemos el proceso
con La Planificacion.

La Planificacion hace parte de uno de los cuatro elementos bdsicos del
proceso administrativo, los otros son: la Organizacién, la Direccion y el
Control. Todos estos elementos corresponden a etapas importantes
cuando se lleva a cabo una tarea o actividad. En la siguiente figura veremos

los conceptos del proceso administrativo:

PLANIFICACION

Proceso donde se
define un curso
de accidn para
lograr un objetivo
propuesto

ORGANIZACION DIRECCION CONTROL
La manera en que | | Son las acciones Se refiere al
se organizardn de guia, seguimiento y

los recursos
(humanos,
econdémicos,
técnicos) para
que nuestra
OCSAS pueda
desarrollar sus
funciones. Divisién
del trabajo,
asignacion de
responsabilidades

orientaciony el
estilo de liderazgo
que utiliza nuestra
OCSAS para

llevar a cabo

sus funciones.

En este proceso
son claves las
herramientas de
comunicacion

evaluacioén propia
que realiza nuestra
OCSAS para
determinar qué
aspectos debe
mejorar o cambiar
en pro de cumplir
satisfactoriamente
la prestacion del
servicio

Fuente: Elaboracién propia con base en definiciones del documento de Blank (1993).

Planificacién, Planificacion, Planificacion.

iLa improvisacién es unriesgo!

La palabra se compone de dos elementos:

4

Planificacién es definirunas acciones que nos van allevar alograrun objetivo
0 meta. Es una actividad que realizamos frecuentemente para tomar una
decision. Diariamente en nuestra vida hacemos ejercicios de Planificacion:
en casa, cuando vamos a preparar una comida especial, pensamos cudil
es el evento o motivo de la comida especial, cudl es el presupuesto, cudles
son los ingredientes para la preparacion, como los conseguiremos, cudnto
nos va a costar y dénde debemos comprarlos. Ademds, a quiénes vamos
a invitar a comer, el dia, la fecha, hora y lugar, asi como todos los detalles
alrededor de esta actividad.

Asi mismo, planificar nuestra OCSAS implica reconocer la situacion-entorno
y/o realidad en la que vive la organizacién (en los aspectos ambientales,
organizativos, comunitarios, técnicos). Ademds, identificar de esa realidad
qué queremos y como podemos cambiarla; mirar los recursos con los que
contamos (humanos, econémicos y de apoyo externo) y escoger entre las
diferentes posibilidades de accién trazando un camino o ruta a seguir para
la consecucion de los objetivos.

Entonces la Planificacion es una actividad pensada y reflexionada, pero que
también debe construirse de manera participativa ya que como vimos en la
guia cero, la prestacion de servicios de agua y saneamiento debe vincular
de manera activa a los usuarios del servicio, recuperar sus necesidades y
generar un compromiso frente a las acciones o caminos que se decidan
para superar esas necesidades.

TG ACONMOcSs.
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Estas son las tres preguntas clave que nos podemos hacer cuando vamos
a emprender una actividad de Planificacion:

S 4QUE HACEMOS, COMO
4COMO ESTA MI OCSAS LO HACEMOS, CON
ACTUALMENTE? QUIENES ¥ CON QUE,

PARA LOGRAR QUE

4CGMO QUIERE ESTAR MI OCSAS LLEGUE AL

MI OCSAS A FUTURO, s FUTl'JRO ANHELADO?

QUE SE QUIERE @ 6QUE TENEMOS PARA

LOGRAR? (] LOGRARLO Y QUE NOS
HACE FALTA?

Entonces, un ejercicio de planificacion bdsica o de construccion de Planes
de accion, como también puede llamarse, incluye la definicion de:

+ Objetivos: los logros que se quieren obtener con el camino elegido para
superar una situacion

« Estrategia:la manera o el cémo vamos a lograr esos objetivos

« Actores involucrados: las personas, instituciones u organizaciones que
debemos convocar para llevar a cabo la estrategia

« Actividades: las acciones a desarrollar para ejecutar la estrategia y
lograr los objetivos

» Responsables de ejecucion de las actividades: quienes se encargardn
de comprometerse en la realizacion de las actividades

« Cronograma: decision del tiempo o momento en que se realizardn las
actividades

* Recursos: lo que se requiere para llevar a cabo las actividades. Los
recursos pueden ser econdmicos, técnicos, insumos, talento humano, etc.

&Y por qué es importante que realicemos Planificacion en nuestra
OCSAS, y que el proceso sead participativo?

1. Permite tener un mejor conocimiento de la situacion a través de la
reflexion conjunta

2. Da la oportunidad a los participantes de aportar ideas

3. Aporta a los participantes una vision integral que los hace participes del
problema y de su solucion. Esto genera sentido de pertenencia sobre la
situacion de nuestra OCSAS y compromiso por las acciones a realizar

4. Aumenta la autoestima de cada una de las personas que colaboran en
el proceso

5. Porque se planifica el futuro y se interviene en las situaciones que ayudan
a mejorar el trabajo de nuestra OCSAS, y a desarrollar actividades para
mantener lo alcanzado en la prestacion del servicio

6. Porque ayuda a asignar de manera eficiente los recursos que se tienen,
obedeciendo a las necesidades prioritarias

7. Porque es una toma de decisiones consciente y reflexionada que permite
ordenar las actividades para alcanzar el logro de los objetivos.

Tipos de Planes y su relacion con las funciones de la OCSAS

La Planificacion, en cuanto al horizonte de tiempo de las actividades
planteadas, puede proponer acciones a:

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo
1 afo desde la propuesta del plan | Del aino 2 al afo 5 Del afo 5 al afno 10

En el desarrollo de sus funciones, nuestra OCSAS puede hacer varios
ejercicios de planificacion como por ejemplo:

+ Plan de accion por componentes: se realizan ejercicios de planificacion
en las dreas de trabajo especifico de nuestra OCSAS, por ejemplo, se
puede tener un plan del componente comercial (el cual se explica en
la Cartilla 3 de esta serie) donde una estrategia sea mejorar el recaudo
de la tarifa. O puede hacerse un plan del componente operativo, donde
exista una estrategia para evitar las pérdidas de agua en las redes. Estos
planes de accion por componentes pueden ser a corto y mediano plazo.

¢ Plan de accion estratégico: se formula para todo el trabajo de nuestra
OCSAS. En este plan se definen las estrategias, objetivos y actividades de
manera general y amplia, a corto, mediano y largo plazo. También puede
ser desarrollado por componentes del servicio (lo social, lo ambiental,
lo administrativo, lo comercial, lo operativo) y o nutrido de los planes
elaborados por componentes del servicio.

Existen otros planes que son de requerimiento hormativo, como son:
+ Plan de Uso Eficiente y Ahorro del Agua (PUEAA): este plan obedece a las

acciones técnicas, sociales y administrativas que debe realizar nuestra
OCSAS para reducir las pérdidas técnicas de agua en los sistemas, asi




como generar una cultura de ahorro y uso eficiente del agua por parte
de los usuarios. La normativa que sustenta este plan es la Ley 373 de 1997.

+ Planes de emergencia y contingencia para el manejo de desastres
y emergencias asociados d la prestaciéon de servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, reglamentados en la
Resolucion 0154 de 2014 del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio. En
dicharesolucion se encuentra la metodologia para elaborar estos planes.

APRENDAMOS UN PROCESO BASICO DE PLANIFICACION:

g EL PASO A PASO
&

Para realizar el proceso de Planificacion es necesario reconocer y realizar
una serie de acciones que permiten construir paso a paso lo que serd
nuestro Plan de Accion.

Veamos a continuacion una propuesta de planificacion bdsica, paso d
paso, en la experiencia de AGUASANITA, quienes realizaron el cambio de
Junta Directiva. Aunque este ejemplo obedece a la planificacion realizada
por la nueva Junta al inicio de su periodo de gestion, también aplica para
cualguier momento en la vida de nuestra OCSAS.

Paso 1. El Diagnéstico participativo

El Diagndstico participativo es una herramienta que permite reconocer el
estado actual de la organizacion en cuanto a la prestacion del servicio de
acueducto. La informacion del diagndstico se recupera en un momento
preciso de la vida de nuestra OCSAS y sirve como punto de partida para la
planificacion.

Recomendaciones:

- Con la Junta Directiva y el personal operativo (fontanero, operador) y
administrativo (recaudador, auxiliar) de nuestra OCSAS, identifiquemos el
tipo de informacion que recuperaremos en una actividad de diagndstico
participativo.

« La informacion puede recuperarse de las acciones y el funcionamiento
interno de nuestra OCSAS pero también de fuentes externas, como
la percepcion del servicio que pueden tener los usuarios, la situacion
ambiental de la fuente abastecedora, entre otras.

« Conforme un equipo para realizar el diagndstico.

« Defina las actividades a realizar para levantar la informacion de
diagndstico participativo.

A continuacion veremos la guia para hacer un diagnaostico participativo

Aspecto

Forma de recoger la informacion

Parael
diagnéstico
internodela

OCSAS

Hagamos una lista de chequeo de lo que nuestra OCSAS debe cumplir
en cada componente de trabajo para la prestacion del servicio (lo
administrativo, lo comercial, lo financiero, la comunicacién — ver el
ANEXO 1y chequear las cartillas 2,3y 4)

Hagamos un pequefio formato de entrevista para el personal que
trabaja en nuestra OCSAS, para que identifique aspectos a trabajar,
mejorar o desarrollar (ver el ANEXO 2)

Recuperemos informacion consolidada de datos claves en los
distintos componentes como: cantidad de usuarios morosos, fraudes
encontrados en los Ultimos meses, registros de calidad de agua, entre
otros, que den cuenta de cémo estd funcionando nuestra OCSAS

Hagamos un recorrido de campo por la infraestructura del sistema,
recojamos los datos de cémo estd funcionando cada componente y
realicemos registro fotogrdfico.

Parael
diagnéstico
con actores

externos

Planifiquemos reuniones, talleres o conversatorios con actores clave
con los que podamos recoger informacion de percepcién del trabajo
de nuestra OCSAS. Convoquemos d lideres de otras organizaciones que
también trabajan por el desarrollo de la comunidad, como la Junta de
Accién Comunal (JAL), representantes de gremios productivos, grupos
ecoldgicos, grupos de mujeres, tercera edad u otros

En las reuniones y talleres permitamos que los participantes expresen
sus opiniones y nho asumamos una posicién de defensa de nuestra
OCSAS, ya que la informacion a recoger puede ser de mucha utilidad.
Utilicemos herramientas para recoger la informacién (carteleras,
votaciones, etc.)

Una técnica que permite recoger informacion muy completa es el
mapeo social ya que permite, mediante un ejercicio de dibujo, plasmar
el estado de la prestacion del servicio en todo el territorio (ver el ANEXO

3)

Si contamos con tiempo y recursos, podemos hacer una encuesta
pequena en sectores donde identifiquemos que hay mayores
situaciones problemdticas (ver el ANEXO 4)

Recuperemos informacién de documentos de entidades que hayan
readlizado trabajo para el sistema que opera nuestra OCSAS en los
dltimos aros.




La informacion recuperada puede compilarse en una pequena ficha de
diagnastico, que la ordene. Veamos un ejemplo

Ficha de Diagnéstico de la Asociacién de Usuarios
del Acueducto Agua Sanita — AGUASANITA

Fecha: mayo de 2017

Poblacion y Aspectos generales: cantidad de viviendas, tipo de localidad,
actividades economicas principales, aspectos sociales, organizaciones e
instituciones existentes.

Abastecimiento de agua: descripcion de los componentes del sistema y su
estado. Incluyamos datos de caudales, medidas, operacion y mantenimiento
de cada una de las estructuras, si se tiene. Incluyamos también fotografias del

recorrido.

Saneamiento bdsico: descripcion de las soluciones existentes en la localidad,
tanto para el manejo de aguas grises o agua de lavado, cocina y ducha, como
de las excretas y de los residuos solidos.

Gestion organizativa y administrativa de nuestra OCSAS: descripcion de la
situacion de la OCSAS en cuanto al cumplimiento de aspectos legales, los
procesos administrativos, aspectos comerciales, financieros, y su situacion en
relacion con la atencion a los usuarios.

Gestidon de mejoras y proyectos: menciona los proyectos llevados a cabo por la
OCSAS en el dltimo ano y los que se estdn gestionando con otras entidades.

Percepcion del servicio por parte de los usuarios: descripcion de la informacion
obtenida en los talleres y la aplicacion de encuestas con los usuarios, si se han

realizado.

Conclusiones: indica los aspectos que mds les llamaron la atencion, los mds
reiterados y mencionados como prioritarios en todo el ejercicio de levantamiento
de informacion de diagnodstico, y que deben ser analizados en el siguiente paso
de planificacion que es la priorizacion de necesidades.

refieren a situaciones externas).

Siguiendo con el ejemplo de AGUASANITA, veamos su matriz DOFA:

Matriz DOFA de la Asociacion de Usuarios del Acueducto
Agua Sanita - AGUASANITA

Debilidades:

« Infraestructura con vida til
cumplida (bocatoma y tanque de
almacenamiento con 40 aRos) y en
regular estado

« No se cuenta con una oficina propia
y el archivo de la OCSAS estd en la
casa del Tesorero

« La morosidad es del 35% de los
suscriptores

« No se cuenta con subsidios para la
tarifas

* Los estatutos de la OCSAS no se
actualizan desde hace 10 anos

Fortalezas:

« Alta participacion de los usuarios
en las actividades convocadas por
la OCSAS

« Buen manejo de los recursos
econdmicos que ha permitido
resolver los dafos y hecesidades del
acueducto

« Junta directiva y personal del
acueducto capacitados

Amenazas:

+ Las situaciones climdticas de
lluvia estdn afectando la bocatoma
y algunos pasos especiales de la
conduccién

« La situacién econdmica de la
vereda se ha visto afectada por las
lluvias que han desmejorado las
cosechas

« Mal manejo de residuos sélidos por
un sector de la poblacién que los
arroja a los rios y quebradas

« Tala de drboles en el nacimiento

Oportunidades:

+ Se estd en un proceso de didlogo
con el Municipio para obtener los
subsidios

« Capacitacion para la directiva de la
OCSAS y la comunidad por parte de
entidades de Cooperacién

« Se estd creando en el Municipio
una Asociacioén para representar los
acueductos comunitarios y gestionar
proyectos de mejoramiento

matriz nos permite evidenciar cudles son las debilidades y fortalezas de
nuestra OCSAS (hacen referencia a situaciones propias o internas) y cudles
son las amenazas y oportunidades que puede tener nuestra OCSAS (se

Una vez elaborada la DOFA, podemos asociar las debilidades y amenazas
a problemas a intervenir por parte de nuestra OCSAS. Estos problemas se
pueden agrupar por componentes del servicio, e identificar su prioridad,
mediante un ejercicio de calificacion:

Paso 2. La Priorizacion de problemas o necesidades
La informacién recuperada en el diagndstico puede ser desagregada en
un matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas). Esta

o




que nuestra OCSAS sea consciente de sus posibilidades y recursos para

intervenir o gestionar la solucion a las necesidades a priorizar.

Paso 3. Definiendo la ruta para abordar las Necesidades/Problemas: ‘
Objetivos, Indicadores y Estrategias

Los Objetivos son resultados especificos que queremos lograr para superar
el problema o necesidad, o mejorar la condicion identificada en el indicador

de linea base. Los objetivos deben ser claros, concretos o realizables,
medibles y verificables.

LasEstrategiasindican quétipo o conjunto de acciones debemos desarrollar
para alcanzar los objetivos. La descripcion de las estrategias indicard que
con su redlizacion vamos a dar un cambio en la situacion inicial, necesidad

o problema.

Y siguiendo el ejemplo de AGUASANITA, veamos su ejercicio de definicion de
Objetivos, Indicadores y Estrategias para las necesidades identificadas:

O

Identificacion de Objetivos, Indicadores y Estrategias - Plan de Accion AGUASANITA

Problemas [

Priorizacion de Problemas de la Asociacion de Usuarios del Acueducto Agua Sanita —
AGUASANITA
Componente Problemf: s/Necesidades/ Prioridad Observaciones
Linea base
Manejo  inadecuado  de Es solo un sector de cerca de
. residuos sélidos generando ) 10 viviendas, se puede trabajar
social contaminacién de rios vy Media sensibilizacién 'y educacion
quebradas ambiental
Tala de drboles cerca del Se debe informar ala autoridad
Ambiental nacimiento de quebrada de | Alta ambiental para las acciones
la que nos abastecemos pertinentes
Infraestructura con vida Util Alta Gestionar proyecto ante
cumplida entidades pues la inversion es
Técnico Bocatoma en riesgo por cuantiosa para hacerla solo
deslizamientos debidos al | Alta con recursos de la OCSAS
invierno
Deficiente  manejo  del Gestionar el espacio para el
archivo de la OCSAS por no Alta funcionamiento .de la gﬁcina.
contar con un espacio para Se puede alquilar oficina o
el funcionamiento aprovechar espacio de la JAC
indice de morosidad del 35% | Media Se manejan los costos y gastos
con ingresos de tarifas pero no
quedan recursos para inversion
Organizativo: ylo  reposicién. Importante
administrativo, No se cuenta con subsidios gestionar  subsidios para
comerecial, a las tarifas por parte del | Alta ayudar a la comunidad con el
financiero | Municipio pago del servicio y mds que
en la dltima época se ha visto
afectada por la ola invernal.
Se deben ajustar los estatutos
a la realidad actual de la
Estatuto d? 0 OCSAS Alta prestaciéon del servicio, por
desactualizado ejemplo, ampliar el tiempo de
la Junta Directiva de 2 a 4 afos

Componente | Necesidades / Objetivos Indicadores Estrategias
Linea base
Documento
. | con brovecto Formular el
GeS'tlonOIr' . formlilazlo ara proyecto de
mejoramiento . °p mejoramiento
Bocatoma delas mejoramiento de de la bocatoma
) condiciones bocatoma
en riesgo por estructurales P tod
Técnico deslizamientos royecto de Gestionar los
. dela mejoramiento
debidos al b t recursos para
invierno ocdtoma de bocatoma la ejecucion del
y reducir su aprobado por rovecto do
riesgo por el una fuente de proy

tema climdtico

financiacion (ONG,

Municipio, etc.)

mejoramiento
de la bocatoma

Cuando se tiene un dato especifico como el de morosidad, podemos
trabajar esa necesidad con ese indicador, que también se puede denominar
Linea base.

Una vez listados los problemas por componentes y definida su prioridad,
debemos definir los objetivos a alcanzar y las estrategias. Es importante

Organizativo:
administrativo,
comercial y
financiero

Estatuto de
la OCSAS
desactualizado

Actualizar los
estatutos de la
OCSAS

Estatuto
registrado

ante entidad
pertinente. Acto
administrativo

Desarrollar

una propuesta
de estatutos y
presentarla a

la Asamblea
general para su
discusion, ajuste
y aprobacion

®



Los objetivos van acompafados de indicadores que luego nos

permiten reconocer su cumplimiento, y que son una expresion del
hecho cumplido que espera el objetivo.

Paso 4. Identificando los Actores clave para materializar las Estrategias

Para concretar la realizacion de las Estrategias, es importante identificar
cudles Actores clave podemos abordar, cudles pueden brindarnos apoyo
o facilitar procesos. Para ello, podemos consultar el Diagrama de Venn
construido con la orientacion de la Cartilla 0 de esta Serie.

Paso 5. Reconociendo las Actividades para desarrollar las Estrategias )

que se definieron y asignando responsables

Una vez definidos los Actores clave, podremos concentrarnos en listar las

Actividades necesarias para el desarrollo de las Estrategias, para las cuales
serd necesario identificar las personas que podrdn poner en marcha su
realizacion. Estas personas, llamadas Responsables, serdn las encargadas
de garantizar el cumplimiento de lo planificado.

A continuacion veamos los Responsables definidos por AGUASANITA:

Identificacion de Actividades y Responsables - Plan de Accion AGUASANITA

Identificacion de Actores clave - Plan de Accion AGUASANITA

Componente

Problemas [
Necesidades
[Linea base

Objetivos

Estrategias

Actividades

Responsables

administrativo

ajustey
aprobacion

Problemas [ Actores
Componente | Necesidades Objetivos Indicadores | Estrategias clave
/Linea base
Documento
con provecto Formular el
proy proyecto de
formulado . . Junta
; mejoramiento
Gestionar el . .
. ) para dela Directiva de
mejoramiento | majoramiento la OCSAS
de las bocatoma L
Bocatoma L de bocatoma Municipio,
. condiciones .
en riesgo por ostructurales ) Gobernacion
Técnico deslizamiento Proyecto de Gestionar (PDA),
debido al Si;‘ztomq mejoramiento | los recursos AR
invierno h Y de bocatoma | parald Ambiental,
reducir su aprobado por | ejecuciéndel | gntes de
riesgo por el una fuente de | proyecto de gestion del
tema climdtico | financiaciéon | mejoramiento riesgo
(oNeG, dela
Municipio, etc.) | bocatoma
Desarrollar
una propuesta
Estatuto Prop
o . de estatutosy | Junta
Organizativo: . registrado ) .
administrativo. Estatuto de Actualizar los ante entidad presentarla a | Directiva de
comercial * | la OCSAS sin estatutos de la ortinente la Asamblea la OCSAS,
. . y actualizar OCSAS P ' general para | Asamblea
financiero Acto . -
su discusion, general

d

Técnico

Bocatoma

en riesgo por
deslizamiento
debido al
invierno

Gestionar el
mejoramiento
delas
condiciones
estructurales
dela
bocatoma

y reducir

su riesgo

por el tema
climético

Gestionar la
formulaciéon
del proyecto
de mejorar
la bocatoma

Visitar la
administracion
Municipal y
radicar oficios
con solicitud de
apoyo para el
proyecto

Visitar las
dependencias
del PDAy
radicar oficios
con solicitud de
apoyo para el
proyecto

Identificar
entidades de
Cooperacién

y fuentes
financiadoras
para la
formulacién del
proyecto

Gestionar
los recursos
para la
ejecucion
del proyecto
de mejorar
la bocatoma

Presentary
radicar la
solicitud del
proyecto ante
tres posibles
entidades
financiadoras

Presidente
y Tesorero
de la Junta
Directiva de
AGUASANITA




Identificacion de Actividades y Responsables - Plan de Accion AGUASANITA
Problemas [
Componente | Necesidades/ | Objetivos Estrategias Actividades Responsables
Linea base
Organizar una
comisién pro
revision y ajuste
de estatutos
Desarrollar Revisar los
una estatutos y
propuesta | nroponer los
' de cambios o
organizativo: Actualizar | estatutos y | getualizaciones Presidente,
administrativo Estattuto de los presentaria c Secretaria
comercial. | '@ OCSAS estatutos | ala donvocl?r Y y Fiscal do
ﬁnancierc; desactualizado | de la Asamblea el AN
OCSAS generall la Asamblea
para su para presentar
discusion, la reforma de
ajuste y estatutos
aprobacién Registrar
los nuevos
estatutos ante
la entidad
pertinente

Paso 6. Identificando los Recursos para ejecutar las Actividades

Cuando ya tenemos claros los Responsables para las Actividades, debemos
pensar en los Recursos que se necesitan para poder llevarlas a cabo. Los
recursos pueden ser fisicos, de talento humano, tecnoldgicos, econdémicos

u otros. Cuando estos Recursos son de cardcter econdmico,
asignarles un valor monetario. Veamos el ejemplo en la pégina 23.

Paso 7. Asignando tiempo para el desarrollo de las actividades

hay que

Después de tener la definicion de los Recursos, debemos pensar en el
ndelas &

horizonte de tiempo que vamos a necesitar para la realizacio
Actividades y plasmarlo en un Cronograma o calendario. Recorde

mos que

se deben plantear tiempos reales que permitan cumplir con lo planteado

para cada Objetivo.

Sigamos con el ejemplo de AGUASANITA, en la tabla de la pagina 24
definieron como horizonte de tiempo el afo 2017.

, quienes

Identificacion de Recursos - Plan de Accion AGUASANITA

Componente Estrategias Actividades Responsables Recursos
Visitar la administracion
Municipal y radicar
oficios con solicitud de
apoyo para el proyecto
de mejoramiento de la
bocatoma
Gestionar la Visitar las dependencias
formulacién del Plan Departamental del
del proyecto de | aguay radicar oficios con )
mejoramiento solicitud de apoyo para el ngfalerla,
dela proyecto de mejoramiento | presidente UlelfeEs
bocatoma de la bocatoma y Tesorero recursos para
— o - transporte
Técnico Identificar entidades de de la Junta P .
» . . para radicar
Cooperacion y fuentes Directiva de los oficios
financiadoras para la AGUASANITA L y
o las visitas a
formulacién del proyecto .
. . las entidades
de mejoramiento de la
bocatoma
Gestionar los
recursos para Presentar y radicar la
la ejecucion del solicitud del proyecto
proyecto de de mejoramiento de
mejoramiento la bocatoma ante tres
dela posibles entidades
bocatoma financiadoras
Organizar una comision P.apeler{a
pro revisién y ajuste de (impresiones)
estatutos Y°'9”t‘?s el
Desarrollar invitacion,
una propuesta ) refrigerios
Organizativo: de estatutosy o o estdtuto's / Presidente para
udrginistrutiv; presentarla a o I?S complese Secretqriq’ Sl e
. | lo Asamblea actualizaciones . salén social,
comercial, y Fiscal de :
. . general para sillas.
financiero ) - Convocar y desarrollar la AGUASANITA
su discusion,
ajuste y Asfombleg para presentar la e
aprobacion reforma de estatutos econdémicos

Registrar los nuevos
estatutos ante la entidad
pertinente.

para registro
de estatutos




oJaoupuy
‘IpIoIaWO0D

‘OARPASIUILPD
:0AnpZIUPBIO

02IuUd391

al

ol

saw - bwpiBouoad

S0S.INJ3Yy

so|gpsuodsay

9AD|O

spibajniys
$210)0V St

SOPLPIAIOY

saJopnalpul

aspq Uo:_._\
SopbpISadsN
[spwa|goid

sonnalqo ajusuodwiod

VLINVSVNOV - bHUDS bnBY 0}0Npanoy [9p SOLDNSN 9P UOIODID0SY b 9p 10T UOI0JY ap Ub|d

”A_oE_o\_moco‘_o A s0sInoay ‘so|qpbsuodsay ‘sepbpIAlOY
‘OAD[O $94010Y ‘sbifelniis] ‘selopbolpu] ‘soAnalqo ‘esbg _omc:\wm_o_o_o_woooz\w_oEm_Qo\_n_v sjusuodwoo PP
pJod soppiodiooul so10edsb so| SOpPo] U0D ‘UpIoUBBIIP Uls ‘VIINVSYNOV P UQIOOY 8p Ub|d |op bulenbse olpono
[© 20N| OWOD sowipaA ‘sospd soise ua sopblognll s010adso SO| SOPO] JOUSIUOD PIagap anb ojusWNooP uN
SOuaJpUa] ‘UOIOOY 8P UD|d 0J1senu op uolonlogpie ap oseoold [op sospd o1ais solowllid so| sopozijnal DA

.OHCGCBLQO_ poplius CO_OCQO\_QC
| ©3UD SOINYDISO SOABNU SO| IDNSIBAY [ A 3snfb ‘UoISNOSIP
VI1INVSVNOV | sojnioise op bwiiojel b) Joiussaid paod ns pJod [pisush olalpubuy
op [posI4 A DB|UUDSY D] JD]|01IDSBP A JDDOAUOD PB|qWILSY || ‘|PI24dWI0D
DI18108S SoUOIODZIPNIOD O SOIGUIDD o plPIUssa.d |‘oARpISIUILPD
‘juspisald sol souodoud A s0INI0ISO SO| JDSINSY A soinioise op | :eAnpZIUDBIO
SOINIISO Op o3snlb Pysendodd bun
A uoisines oud uoIsILOD bun JBZIUBBIO pjjedibseq
[S[VUlelTekelelele]]
sblopploubuy | 9p ojusiuwpolow
sopbpiud so|disod sal} 91Un PUW0}V0] ap o0yoohoid
D] op ojuslwnIolow ap 0300hoid |[op uolonoale p|
[oP PNIDIIOS b] JDDIPPI A Jnjuesald pJod sosinoal
SO| JDUONS99
PWI0}P00q P| ©p OjuBIWILIOloW
ap 01084 oud |op uoloLINULIO)
NVSNOv o] pIpd spiopploULUY sa3UBN A
op bARos.g uoronJiadood ep sepbpiuL JpoYIUSP|
puNF o] 9P 0921U29]
oJolosa] A PWO0}P00q PW0}20( D)
ajuspIsald | op ojusiwpIofow ap 0100hoid |0 | P olUSILILIOlOW
pJod oAodp ap pPNIoI0S UOD sOIOYO op o100ho.d |op
JooIpnJ A bNBP |[op |PIUBWLILdEQ UuQIon|NWIOY
up|d [op shiouspuadap sp| JDISIA D] IDUOIISOD
DWI0}PO0q
D] 8p ojusIWnIofow ap 0108A0.d |8 DI
oAodb ep pPN3IDIOS UOD SOIOYO JPDIPD
A [odioiuniy UQIOAASIUILIPD D] JDYSIA
cLjiL|joL|6|8|L|9|S|V|€ L
eI o E sa|qnsuodsay SOPDLPIANOY spiBbajbays3 ajusuodwiod

V.LINVSVNOY UQId0Y 3p UB|d - S8 b sawl bwnibouold




Paso 8. Definiendo la manera de hacer Seguimiento y Control a las
Actividades planificadas, la implementacion de las Estrategias y el logro
de los Objetivos: UN PASO INDISPENSABLE

Un proceso de planificacion estd incompleto sino se identifican las acciones
necesarias para su Seguimientoy Control. Una manera de hacerlo esrevisar
el Plan en un determinado periodo. Por ejemplo, si el Plan se construyd con
un horizonte de tiempo de 5 anos, podremos hacer una revision semestral.
Dicha revision puede orientarse a los Indicadores establecidos para los
Objetivos, de esta manera veremos el cumplimiento de los mismos y realizar
ajustes al Plan, si se requiere.

LA RENDICION DE CUENTAS

Una tarea importante en la gestion de nuestra OCSAS es la Rendicion de
Cuentas ante la comunidad usuaria de los servicios. Esta actividad nos
permitird contar a nuestros usuarios los resultados de la gestion y las
acciones que hemos redlizado en un determinado periodo de tiempo.

Se sugiere que la Rendicién de Cuentas general se realice

anualmente, sin embargo, también se puede rendir cuentas
parciales cada dos, tres o seis meses

La Rendicion de Cuentas no solo se refiere a informar el manejo de
los recursos econémicos o dinero, es importante que nuestra OCSAS
comunique las dificultades y las situaciones positivas vividas, asi como la
gestion que ha realizado o estd realizando para determinados objetivos. El
Plan de Accidn puede ser una herramienta importante para rendir cuentas
de la gestion, pues permite reconocer el nivel de cumplimiento que hemos
podido alcanzar.

rExisten distintos medios de comunicacién que podemos em|c>le<:1rj
para rendir cuentas: carteleras informativas que se renueven cada
mes o dos meses, un folleto, un boletin trimestral, videos, mensajes
de radio o comunicados, son algunas de las opciones.

Es importante que identifiquemos cudles medios son la
mejor opcién de acuerdo con los hdbitos, frecuencia de uso y

L habilidades de lectura de nuestra comunidad )

A continuacion veremos unos ejemplos de carteleras donde se socializa el
estado de cuenta de los usuarios con la cuota o tarifa del servicio, el plan
operativo o de acciones anual y el listado actualizado de usuarios:

ERFITTAN

PLAN OPER ANUAL 2017
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Importancia de la rendicion de cuentas:

« Cumplirconlaresponsabilidad que como gestores tenemos de entregar
informacion clara, precisa y oportuna a la comunidad

« Generar altos niveles de confianza y credibilidad en los usuarios de la
OCSAS

« Promover la transparencia de nuestra OCSAS hacia la comunidad

+ Involucrar activamente a la comunidad en la gestion de nuestra OCSAS
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ANEXOS

ANEXO 1. Aspectos de Evaluacion o lista de chequeo para el diagnéstico
de las OCSAS

HERRAMIENTA PARA AUTOEVALUACION DE
ORGANIZACIONES COMUNITARIAS DE SERVICIOS DE AGUA Y SANEAMIENTO (OCSAS)

Amigo(a) gestor(a) comunitario(a) del agua y saneamiento rural, queremos
invitarte a diligenciar esta herramienta de autoevaluacion que serd Util para
reconocer el nivel de gestion en el cual se encuentra nuestra OCSAS.

LO ORGANIZACIONAL

PREGUNTAS GUIA si/NO

JExiste acta de conformacion de la OCSAS?

¢Su OCSAS cuenta con Personeria Juridica (registro ante Cdmara de Comercio)?

¢Su OCSAS cuenta con RUT?

¢Cuenta su OCSAS con Estatuto?

¢Cuenta su OCSAS con Mision y Vision?

¢Cuenta con un organigrama?

¢Cuenta su OCSAS con Estatuto actualizado en los Ultimos 5 anos?

J¢Cuenta su OCSAS con Reglamento interno?

O |0 |IN o |Jo |~ |w N

¢El Reglamento interno ha sido actualizado en los Udltimos 5 anos?

¢Cuenta su OCSAS con Junta Directiva?

¢Existe distribucion equitativa de género de los cargos en la Junta?

¢La Junta Directiva es elegida peridédicamente por la Asamblea?

¢Se ha realizado la Asamblea en forma anual en los dltimos tres afos?

¢Se llevan los registros al dia en el “Libro de Asambleas™

¢Se convocan las Asambleas con las formalidades establecidas en el Estatuto?

¢Cada miembro de la Junta conoce los roles y competencias dentro de su OCSAS?

éla toma de decisiones por parte de la Junta es agil?

sLa Junta realiza rendicién de cuentas ante la Asamblea? (estados financieros,
informes de tesoreria, balances, etc.)

¢Esta rendicion cuenta con la aprobacion de la Asamblea?

20

¢Se elaboran actas de las reuniones de la Junta conteniendo al menos los siguientes
puntos: Orden del dia, Asistentes, Decisiones tomadas, Andlisis y controles realizados?

2]

¢Cuenta su OCSAS con un plan estratégico (Plan de accién)?




22

¢Se ha socializado el plan estratégico (plan de accién) a la comunidad, donde se
detalla con claridad el futuro deseado en plazos?

23

¢Se hace seguimiento al cumplimiento del plan de accién?

24

¢Participan los suscriptores y/o usuarios de las reuniones, asambleas u otras
actividades convocadas por la OCSAS?

25

¢Se han realizado o asistido a talleres con el fin de capacitar a los miembros de la
Junta para conocer plenamente sus derechos?

26

¢Existe relacion con otras OCSAS cercanas que puedan colaborar en caso de
proyectos, situaciones particulares o emergencias?

27

Actualmente su OCSAS estd participando de un proceso de fortalecimiento por
parte de otra entidad

LO ADMINISTRATIVO

PREGUNTAS GUIA

sI/NO

éCuenta con un organigrama?

¢Existe un manual de funciones para todos los cargos, describiendo lo que se espera
que realice cada colaborador?

¢Existe un manual de procedimientos?

sCuenta su OCSAS con control interno (cargo de fiscal)?

¢Cuenta su OCSAS con los servicios de un Contador Publico?

¢la OCSAS cuenta con mecanismos de control en el manejo de dinero o recursos
econdémicos para trdmites de pagos, de contratos o compras?

¢Posee su OCSAS una oficina o espacio donde pueda atender a los usuarios y contar
con el archivo ordenado de la informacion de la OCSAS?

¢Cuenta con equipamiento informdtico como computadores e impresoras
necesarios?

¢Cuentan con un inventario de bienes y materiales?

é¢Posee su OCSAS la propiedad legal de los predios donde se encuentra instalada la
Planta de Tratamiento (si existe) y/o los tanques de almacenamiento?

¢Posee su OCSAS predios propios y legalizados destinados para la conservacion de
la fuente abastecedora?

¢Cuenta con un plan de Inversiones anual?

¢Cuenta con un Plan de ahorro de recursos para inversion o reposicion de la
infraestructura del sistema de abastecimiento de agua?

¢Cuenta con el personal bdsico para fontaneria?

¢Cuenta con el personal bdsico para administracion?

16 | ¢Posee una politica de seleccion de colaboradores?

17 | ¢El personal con el que cuenta su OCSAS estd contratado legalmente?

18 | ¢Cotiza en forma mensual la seguridad social para sus colaboradores?

19 | ¢Estdn sus colaboradores dfiliados a la Administradora de Riesgos Laborales?

LO COMERCIAL Y FINANCIERO
PREGUNTAS GUIA si/No

1 | ¢Posee listado de suscriptores actualizado?

2 | ¢Cobra el servicio?

3 | ¢Se factura a cada suscriptor?

4 ¢Posee un estudio de costos y tarifas con los costos reales del o los servicios
prestados?

5 ¢El estudio de costos y tarifas se estructuré conforme la resolucion emitida por la
CRA?

6 | ¢La OCSAS factura conforme las tarifas resultantes del estudio de costos y tarifas?

7 | ¢Se facturan tarifas de acuerdo al consumo?

8 | ¢Se cobra una tarifa fija para todos los usuarios?

9 | ¢La OCSAS accede a subsidios para sus usuarios estrato 12y 3?

10 | ¢La facturacion se efectia mensualmente?

1 | éLa facturacion se efectlda bimestralmente?

12 | ¢La facturacion se efectla trimestralmente?

3 ¢la facturacion se efectlda con otra periodicidad diferente a las sefaladas
anteriormente?

14 | ¢Las tarifas aplicadas han sido actualizadas en los Ultimos 5 afos?

15 | ¢éLos recursos provenientes de tarifas son recaudados en entidad bancaria?

16 | ¢Los recursos provenientes de tarifas son recaudados en la oficina de la OCSAS?

7 ¢Los recursos provenientes de tarifas son recaudados en la casa de algin miembro
de la Junta?

18 ¢Posee registro de los suscriptores que se encuentran en mora cada periodo de
facturacion?

19 | ¢Posee mds de 70% de sus suscriptores con los pagos al dia?

20 ¢Posee una politica de corte de servicios difundida y aplicada en caso de no pago
por los servicios?

21 | sCuenta con un mapeo (croquis, cartogréfico o topogrdfico) de todo el sistema?

22 | ¢La OCSAS lleva contabilidad?




23

¢los registros contables se realizan diariamente y se encuentran al dia?

24

¢la OCSAS cuenta con estados financieros de la vigencia (oﬁo) inmediatamente
anterior suscrito por Asamblea y Contador?

25

¢Posee una cuenta bancaria con alguna entidad financiera acreditada?

26

¢Posee acceso a lineas o fuentes de financiamiento?

27

¢El'100% de los suscriptores posee micromedidor?

28

¢Cubre sus gastos y costos operativos?

29

¢Genera excedentes para reposicion de activos y ampliacion de cobertura?

30

¢Cuenta la OCSAS con presupuesto anual?

31

¢Se realizan control al presupuesto, comparando lo planificado con lo ejecutado?

32

sCuenta con un sistema informdtico (software) paralos procesos de administracion,
facturacion, cobranza, contabilidad?

33

¢El software cuenta con la licencia de usuario?

34

¢Cuenta con contrato de condiciones uniformes?

35

sPosee sistema de recepcidn y respuestas de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR)?

36

¢Las PQR son recibidas y atendidas por escrito?

37

¢Se cuenta con un registro cronolégico de las PQR recibidas, con informacion del
trédmite adelantado por la OCSAS?

ANEXO 2. Guid pard entrevista al personal de la OCSAS pard levantamiento
de informacién de diagnéstico

La presente guia es solo un modelo de una encuesta sencilla que puede hacerse al
personal de la OCSAS.

Nombre del personal:
Cargo:
Tiempo que lleva vinculado a la OCSAS:

Por favor identifique los 5 aspectos que considera son las fortalezas mds relevantes
de la OCSAS:

1

2
3
4
5

Por favor identifique los 5 aspectos que considera son las debilidades mds
significativas de la OCSAS:

1

LA COMUNICACION

PREGUNTAS GUIA

sI/NO

2
3
4
5

¢Dentro de las funciones de alguno de sus colaboradores o miembros de la Junta
estd laresponsabilidad de las comunicaciones con los usuarios y publico en general?

¢Cuenta con carteleras con avisos institucionales visibles para los usuarios que
acuden a la oficina de su OCSAS?

¢Difunde sus actividades periddicamente a través de algun tipo de boletin,
comunicados, emisora, u otro medio?

Qué recomendaciones haria en general para mejorar los aspectos débiles de la
OCSAS:

¢Usa algun espacio en su factura para comunicar informacion oportuna para sus
usuarios?

¢Realiza actividades orientadas a mejorar la comunicacion con sus usuarios?

¢Considera que existen dificultades con la manera en que se comunica con sus
usuarios y publico en general?

¢Cudles serian sus aportes como parte de la OCSAS para superar las debilidades?




ANEXO 3. Guia para hacer Mapeo Social

Propésito. Indagar por el conocimiento que tienen los participantes de su
territorio respecto a la infraestructura local asi como la relacionada con el
agua y el saneamiento bdsico, resaltando sectores geogrdficos (zona plana,
media y alta), dreas/puntos donde se presenten dificultades para la prestacion
del servicio, problemas de convivencia, y medios y modos de comunicacion
(parlantes, recorrido de perifoneo, etc.).

Materiales: Papel periédico en pliego, marcadores, [dpices, borradores.

Metodologia
- Primero. El (la) facilitador(a) entrega al subgrupo los materiales y le explica el
objetivo de la actividad.

» Segundo. Les indica a los participantes que en el papel hagan el croquis o la
silueta de la localidad y que dibujen en él de acuerdo a los siguientes temas,
abordando uno a la vez. Es clave enfatizar en lo especificos que deben ser
los dibujos; estos pueden ir acompanados de escritos para complementar la
informacion.

« Paisaje natural:
Estado de fuentes hidricas, fauna y flora.

« Servicios publicos domiciliarios
Fuentes de agua utilizadas cominmente y complementarios al servicio de
acueducto, sitios para la disposicion de basuras, aguas residuales y excretas,
sectores con deficiencias en la cobertura de los servicios, problemas de
presion en la red, tipos de soluciones sanitarias utilizadas en las viviendas
para el manejo de aguas residuales y excretas. Manejos de los residuos
sélidos (si es necesario dibujarlas aparte)En caso de que haya acueducto
dibujar sus componentes. PTAP, PTAR.

» Problemas locales:
Zonas en las que se estd mds expuesto a problemas de convivencia
relacionados con los servicios, zonas riesgos por catdstrofes naturales,
focos de contaminacion por excreta, residuos sdélidos y aguas residuales,
estancamiento y desbordamientos de aguas residuales y agua lluvia.

Tercero. Después de haber registrado la informacién en el mapa, el (Io)
facilitador(a) promoverd la recapitulacion de éste para corroborar los datos vy
comprobar que hay consenso en la informacion entregada. Asimismo, invitard
alareflexion sobre la importancia de recuperar el mapa como una herramienta
importante para la planificacion de actividades relacionadas con la prestacion
de los servicios.

ANEXO 4. Formato para Visita domiciliaria

A continuacion se presenta un modelo de visita domiciliaria que puede ser
utilizada en el diagndstico de la OCSAS:

Fecha de realizacion Diligenciado por:

Municipio Barrio o sector

Persona entrevistada Hombre () Mujer ()
N° Habitantes enla vivienda _____ N° ninos menores de 5 anos

Ne de familias que habitan en la vivienda
Tipos de infraestructura en la casa
1. Numero de grifos o llaves en la vivienda

2. Tipo de tecnologia de las instalaciones sanitarias al interior de la vivienda
Aparato convencional Aparatos de bajo consumo

3. Cuenta con tanque de almacenamiento de agua Si () No( )
Capacidad aproximada

Funcionamiento de la infraestructura

4. Menciones que puntos de agua constantemente presentan fugas/danos en la vivienda

5. Presion en la vivienda: Alta( ) Baja( ) Normal( )
Uso del agua

6. ¢Para qué usan el agua en la vivienda?
« Consumo domestico

« Agropecuario _____ Identifique de que tipo: Alimentacion de animales ()
Huerta casera () otro( )
- Comercio sQué actividad?

« Otro(s): sCudl?
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7. Cuando se presentan suspensiones del servicio, scémo se abastecen de agua en su

vivienda?

8. ¢Cudil fue su consumo de agua en Ultimo mes? No sabe () No se mide ( )
9. ¢Se puede beber el agua que llega por la llave? Si NO

¢Por qué?

10. ¢Se ha presentado en su hogar problemas de enfermedades por el consumo de agua
del acueducto? Si_____ No sCudles?

PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
1. ¢Cudntas horas tiene de servicio de agua al dia?____ ;Cudntos dias a la semana?

12. ¢Qué opina sobre la calidad del agua? Buena . Regular . Mala
¢Por qué?

13. ¢Qué opinién tiene sobre la tarifa del servicio de agua?
Alta ____ Adecuada ____ Baja____ Nosepaga
¢Por qué?

14. ¢Cudl ha sido su mayor queja respecto al servicio del Acueducto?

15. ¢Como considera usted la labor de la empresa que administra el Acueducto?
Buena__ Regular____  Mala
¢Por qué?

16. ¢Qué mejoraria en la prestacion del servicio?

17. ¢Considera que al acueducto ha sido afectado por el cambio climdtico?
Si__ No___ NS/NR___ sPor qué?

PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD

18. ¢Ha participado en reuniones relacionadas con el servicio de agua y alcantarillado?
SI_____ NO ¢Quién cita a la reunion?

19. ¢Qué hace cuando tiene una queja o inconveniente con el servicio de agua?

\_ J




Esta serie, denominada “Gestionemos el agua y el saneamiento en nuestras
comunidades rurales”, se desarrollé en el marco del proyecto “Multiplicacion de
Aprendizajes A&SB, Organizacion Il Nivel/ASIR-SABA”, ejecutado por la Asociacién
de acueductos comunitarios de Colombia AQUACOL, organizacion de segundo
nivel que agremia a acueductos comunitarios de los departamentos del Cauca
y Valle del Cauca.

La produccion de esta serie es financiada por la Embajada de Suiza en Colombia
- Ayuda Humanitaria y Desarrollo (COSUDE) como parte de la implementacion
del proyecto “Agua y Saneamiento Integral Rural — ASIR SABA” en nuestro pais.
ASIR SABA hace parte del escalamiento del proyecto SABA, llevado a cabo por la
Embajada de Suiza en Peru..




