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Business Partners for Development

El desarrollo sustentable es un imperativo global, y las asociaciones estratégicas
entre empresa, gobierno y sociedad civil pueden representar un enfoque exitoso para
el desarrollo de comunidades alrededor del mundo. Business Partners for
Development (Socios Empresariales para el Desarrollo) es una red informal de socios
gue intenta demostrar que las asociaciones entre estos tres sectores pueden alcanzar
mayores logros a nivel local que cualquiera de los grupos actuando individualmente.

Sin embargo, entre los tres sectores, las perspectivas y motivaciones son muy
variadas, y lograr un consenso a menudo resulta dificil. Diferentes procesos de
trabajo, métodos de comunicacion y enfoques para la toma de decisiones son
obstaculos comunes. No obstante, cuando estas asociaciones tri-partitas funcionan,
las comunidades se benefician, los gobiernos trabajan con mas eficacia y la empresa
privada hace ganancias, dando como resultado una situacion en la cual todos se
favorecen, lo cual constituye el fin Gltimo del BPD y sus divisiones, o grupos."

EL GRUPO DE AGUA Y SANEAMIENTO?

El Grupo de Agua y Saneamiento tiene como objetivo mejorar el acceso a un agua
limpia y un saneamiento efectivo para el creciente nimero de comunidades urbanas
necesitadas en los paises en desarrollo. Al trabajar en asociacion se presume que los
gobiernos pueden asegurar la salud de sus ciudadanos con agua limpia y
saneamiento efectivo y a la vez repartir la gran responsabilidad financiera y técnica; el
sector privado puede cumplir efectivamente con sus obligaciones contractuales y al
mismo tiempo asegurar la sustentabilidad financiera a largo plazo; y las comunidades
pueden ganar una verdadera voz en su desarrollo.

El Grupo de Agua y Saneamiento trabaja con ocho proyectos especificos alrededor
del mundo, la mayoria de los cuales existian antes que el Grupo. El enfoque para
extraer informacién con la cual poder analizar la eficacia de las asociaciones tri-
partitas es un enfoque triangular: 1) apoyando investigaciones orientadas hacia la
asociacion sobre elementos tematicos del proyecto (recuperacion de costos,
educacion y conciencientizacion, etc.); 2) creando foros para analizar los beneficios y
retos intra-sectoriales (sociedad civil, sector publico y privado) de trabajar tan
intimamente con organizaciones de otros sectores; y 3) documentando la evolucion
de las asociaciones en proyectos especificos.

LOS PROYECTOS ESPECIFICOS

El Grupo apoya el aprendizaje y luego divulga los hallazgos mediante hojas
informativas, una pagina web y otras publicaciones claves para compartir
ampliamente la mejor forma de hacer las cosas.

1) Suministro de agua potable y sistemas de cloacas en el cuarto El Pozon,
Cartagena, Colombia.

2) Mejoras en el suminstro de agua para el Distrito Marunda, Jakarta, Indonesia.

3) Restructuracion de servicios publicos de agua en barrios, Puerto Principe,
Haiti.

4) Desarrollo de servicios de suministro de agua y saneamiento para poblados
urbanos marginales, La Paz y El Alto, Bolivia.

5) Soluciones innovadoras de agua para distritos necesitados, Buenos Aires,
Argentina.

6) Servicios sustentables de agua y cloacas en areas necesitadas, Cabo Este y
Provincia Norte, Africa del Sur.

7) Gerencia de servicios de agua, Durban y Pietermaritzburgo, Africa del Sur.
8) Mejora y expansion de redes locales de agua, Dakar, Senegal.

! Los cinco grupos del BPD incluyen: la Asociacion Global para el Desarrollo de la Juventud, la Asociacion
Global de Seguridad Vial, el Grupo de Recursos Naturales, el Grupo de Agua y Saneamiento y el Grupo
Conocimiento como Recurso (el cual retine y disemina las lecciones aprendidas de los cuatro grupos
tematicos para audiencias mas amplias).

% En el contexto de este reporte, los términos BPD y Grupo de Agua y Saneamiento son usados
indiferentemente. A pesar de que las metas de los otros grupos del BPD son las mismas, los enfoques han
variado ampliamente.



Resumen ejecutivo

Este trabajo explorala recuperacion de costos en los ocho proyectos especificos
del Business Partners for Development (Socios Empresariales para €l
Desarrollo), Grupo de Aguay Saneamiento. Los proyectos especificos estén
ubicados en 7 paises: Argentina, Bolivia, Colombia, Haiti, Indonesia, Senega y
Africade Sur. Lariqueza de experiencias en estos ocho proyectos ofrece
ensefianzas generales para a canzar la recuperacion de costos en proyectos de
aguay saneamiento en &reas pobres. Asi mismo, €l enfoque del BPD en
asociaciones entre €l sector privado, € sector publico y la sociedad civil nos
permite examinar cOmo |as asociaciones contribuyen alograr, o complican, la
recuperacion de costos.

Larecuperacion de costos no fue establecida como indicador de éxito paratodas
las asociaciones del BPD, y en muchos casos la recuperacion total de costos no
eralameta. Nuestro objetivo aqui, por lo tanto, no es el de evauar o juzgar los
proyectos con respecto a sus metas o logros en la recuperacion de costos, sino
més bien aprender de sus experiencias. La mayoria de los proyectos especificos
del BPD contintian en desarrollo; por €llo, tanto los proyectos en si como una
audiencia mas grande pueden beneficiarse de estos aprendizajes tempranos.

METODOLOGIA

Lainformacion contenida en este reporte ha sido tomada de una serie de
encuestas y entrevistas telefénicas, |as cuales fueron conducidas con la mayoria
de los socios de proyecto. Tres limitaciones claves de este estudio merecen ser
mencionadas:

el reporte esta enfocado principamente en la recuperacion de costos para
abastecimiento de agua, no para saneamiento;

los grupos comunitarios que juegan un papel critico en algunos
proyectos no fueron entrevistados,

los datos para la elaboracion de este reporte han sido suministrados por
Gerentes de Proyecto, y nosotros confiamos en su propio conocimiento y
experiencia para guiarnos hacia las actividades, problemas y logros mas
importantes en sus éreas de proyecto.

ACTITUDES Y METAS PARA LA RECUPERACION DE COSTOS

Lamayoria de los proyectos del BPD estan tratando de recuperar 100 por ciento
de los costos de operacion y mantenimiento mediante tarifas de algin tipo’. Sin
embargo, establecer una tarifa para recuperacion de costos resulta complicado
debido alapoliticay ala pobreza de la poblacion. Ademas, en algunos proyectos
no se puede fijar latarifaen el &readel proyecto -las tarifas son fijadas paratoda
el area de servicio por los gobiernos o a través de contratos con operadoras
privadas.

Los proyectos del BPD solo intentan recuperar parte (0 nada) del costo capital de
construccion del sistema, directamente a través de los consumidores. En los
proyectos comunitarios del BPD, generalmente no se ha requerido que las
familias realicen una contribucion significativa paralos costos de infraestructura.
En el caso de conexiones privadas, se pide alas familias pagar una cuota por
conexion, pero esta cuota suele ser més baja que el costo real de conexion de la
vivienda. Para compensar parcial mente este déficit, los clientes de algunos

% No siempre se sabe cuales son los costos exactos de los proyectos, pero se ha tratado de fijar
las tarifas esperando que éstas cubran los costos si el consumo de agua y el uso del servicio
alcanzan las expectativas a priori de los procedimientos.



proyectos del BPD contribuyen alaexpansion de lainfraestructura atraves de
unatarifa o cuota fija mensual para expansion de lared.

Se le pidi6 alos socios de proyectos que consideraran cudes serian las
consecuencias tanto para sus proyectos como para sus organizaciones si las metas
de recuperacion de costos no se acanzaran. Algunos proyectos no se expandiran
si se hace imposible recuperar los costos. En otros proyectos, € abastecimiento
de agua continuard, independientemente de la recaudacién de ingresos.

Se les pidi6 alos socios de proyecto su opinion con respecto asi e costo total de
Oy M y/o d costo total de infraestructura del servicio de agua debia ser cargado
alos consumidores. Ninguno de |os grupos de socios estd completamente
preparado para cobrar alos consumidores €l costo total del servicio de agua,
aungue | os socios privados estan més dispuestos a cobrar que otros grupos.
Todos los socios estédn mas dispuestos a cobrar una tarifa para recuperacién del
costo total que una cuotatota parainfraestructura

RESULTADOS DE LAS METAS DE RECUPERACION DE
COSTOS

Se les pidié alos socios que identificaran los factores que dificultan €l cobro de
tarifas alas familias. ‘Altas' tarifasy antecedentes en incumplimiento de pago
por servicio de agua resaltan como |os mayores obstacul os. |nmediatamente
después estan lafalta de un conveniente punto de pago, pobreza de la poblacién,
violencia en las éreas de proyecto y problemas organizacionales y de facturacion.

De los proyectos que han empezado a cobrar tarifas en &reas pobres, Bolivia,
Indonesia, Haiti y Senegal tienen indices relativamente altos de recaudacion de
ingresos, mientras que BoTT y Argentina tienen resultados mixtos.

Ninguno de los proyectos del BPD harealizado un estudio sistemético para
determinar cudles consumidores pagan sus cuentas'y cuales no, ni por qué. En
MUy pOCOoS proyectos se reportd creer que los pagos son particularmente bajos
entre familias desempleadas, familias sin tierra propiay familias grandes.

ESTRATEGIAS PARA ALCANZAR Y MEJORAR LA
RECUPERACION DE COSTOS

Los ocho proyectos del BPD han implementado numerosas estrategias para
alcanzar o mejorar larecuperacion de costos. De esta experiencia, cabe destacar
varios puntos:

Mejora del servicio: Ninguno de |os proyectos esta tratando de
incrementar la recuperacion de costos sin ofrecer a cambio algun tipo
de mejoraen el servicio alos clientes.

Soluciones institucionales: En proyectos comunitarios, |0s socios de
proyecto del BPD han creado nuevas estructuras institucionales para
gerenciar las comunidadesy la recuperacién de costos. Las
soluciones institucional es son menos comunes en proyectos con
conexiones privadas. La relacion de recuperacion de costos en estos
proyectos es unarelacion directa entre el clientey la empresa.

Comunicacién con la comunidad: Todos los proyectos del BPD han
implementado alguin tipo de campafia educativa o promocién,
incluyendo desde informacion pre-proyecto, hasta educacion en
higiene durante €l periodo del proyecto, asi como entrenamientos de
seguimiento para operadoras comunitarias unavez que € proyecto ha
sido construido. En muchos proyectos las campafias fueron
consideradas entre |0s esfuerzos més exitosos para la recuperacién de
costos, en parte porque propician e uso de agua.



Opciones tecnoldgicas: Latecnologiajuega un papel importante en
algunos proyectos — a través de opciones en tecnologia de prepago y
tecnologia de bajo costo.

Sistemas de facturacion, cobro y pago: Mejorar |os sistemas de
facturacion, cobro y pago es de vital importancia para algunos
proyectos. En &reas urbanas pobres, hacer |legar |as facturas alos
clientes es claramente un problema muy comdn.

Tarifasy cuotas de conexion: En gran parte, las tarifas no fueron
reducidas para hacer que el servicio sea especialmente accesible en
las areas del BPD. Por otro lado, |as cuotas de conexion en las areas
de proyecto en algunos casos son més bajas que las cuotas aplicadas
en el areamayor de servicio.

Desconexion: Tres proyectos del BPD estén utilizando la
desconexion como estrategia para motivar alas familias acumplir
con sus pagos. En los otros proyectos del BPD, o bien la desconexién
no esta permitida o no se hace valer.

ASOCIACIONES Y RECUPERACION DE COSTOS

Los socios de proyecto del BPD expresaron confianza en que el trabajo en equipo
ayuda a mejorar la recuperacion de costos; a trabajar juntos, cada uno de los
socios puede enfocarse en su area de mayor fortaleza. El socio del sector publico
generalmente es responsable defijar y aprobar tarifas.

Normalmente los procesos de facturacion y cobro son tareas que corresponden a
sector privado, bien sea a una compafiia urbana privada o a una pequefia
operadora de llaves publicas. Gran parte del trabajo con la comunidad ha sido
realizado por el socio dela sociedad civil. En agunos proyectos, €l vaor de estas
asociaciones se observa en € hecho de que luego son reproducidas en otras &reas
0 que un socio de proyecto, con €l pasar del tiempo, aprende y asume las
funciones del otro.

CONCLUSION

Laexperienciadel BPD genera agunas ensefianzas para afiadir a cuerpo integral
de conocimientos sobre recuperacion de costos. Algunos € emplos incluyen:
cudndo y dénde usar sistemas de pago vs. ingtituciones de gerencia comunitaria
en proyectos de llaves publicas, como utilizar comités multi-actores de
supervision para evitar los problemas y malentendidos que suelen surgir en los
proyectos, y como fomentar asociaciones en disefio de contratos de privatizacion.

Muchas de | as decisiones que afectan |0s resultados de la recuperacién de costos
no son tomadas a nivel de proyecto, sino el ambito local o nacional anivel de
politica de gobierno. BPD podria servir como tribuna para la discusién de estos
amplios problemas de politicay para compartir conocimientos sobre la
experiencia con lideres politicos.

Este reporte degja muchas preguntas sin responder, porgque cuenta Uinicamente con
el conocimiento existente y la experiencia en los proyectos del BPD. Mucho se
puede aprender de la experienciainternacional en areas tales como tarifasy
disefio de subsidios, participacion comunitariay nuevas tecnologias. Los socios
del BPD, como grupo, pueden tomar estainformacion y compartir |as ensefianzas
entre si mismos.

Otro tipo de informacion que falta en esta historia sobre recuperacion de costos
eslainformacion sobre el costo de las estrategias que los socios del BPD han
empleado. Animamos a todos nuestros socios atratar de evaluar la efectividad de
costo de las medidas que toman. El grupo del BPD podratener un papel que
jugar en el desarrollo y laimplementacién de una metodol ogia.



Este reporte sugiere algunas vias mediante las cual es |as asociaciones entre €
sector privado, €l sector publico y la sociedad civil pueden contribuir a cumplir
con las metas de recuperacidn de costos, pero obviamente hay més que aprender.
Debates facilitados con todos |os socios de proyecto podrian ayudar arevelar mas
detalles sobre ‘quién hizo qué' en los diferentes proyectos, y cdmo esas
contribuciones especificas han tenido impacto sobre asuntos en materia de
recuperacion de costos.
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1 — Introduccioén

Alcanzar sustentabilidad financiera es una meta de importancia cada vez mayor
en proyectos de aguay saneamiento arededor del mundo. Esto nace del
reconocimiento creciente de que €l agua es un bien econémico y de que los
beneficios de los proyectos serén probablemente efimeros si 10s proyectos no son
capaces de recuperar costos. Los subsidios del gobierno para programas de agua
no han demostrado ser confiables ni sustentables en muchas instancias. Como
resultado, los gobiernos y donantes estén enfatizando més en el papel que tienen
los cargos a usuario en finanzas de proyectos. Cada vez mas se espera que los
consumidores paguen cuotas y tarifas por usar sistemas formales de agua. Pero
frecuentemente hay ciertas barreras que vencer antes de que |os gobiernos cobren
por el aguay los consumidores paguen por ella. Estas barrerasincluyen, entre
otras, lacreencia cultura de que el agua debe ser gratuita, lafatade confianza
por parte del consumidor hacia servicios histéricamente no confiables, y la
disponibilidad de recursos alternativos de agua. Estas barreras convierten la
recuperacion de costos en un reto para muchos proyectos. Este trabajo exploraen
detenimiento € tema de la recuperacion de costos en los ocho proyectos
especificos del Grupo de Aguay Saneamiento del Business Partners for
Development (Socios Empresariales para el Desarrollo). Como se observaraen
el reporte, los socios del sector privado, en asociacion con € sector publicoy la
sociedad civil, estan demostrando tener gran iniciativay creatividad en el logro y
mejoramiento de la recuperacion de costos en estos proyectos especificos.

Larecuperacion de costos, a pesar de ser una pieza fundamental parala entrega
de servicios sustentables, no puede estudiarse de maneraaidada. La
sustentabilidad en proyectos de aguay saneamiento es multifacética
Sustentabilidad técnica, institucional y financiera son todas importantes. La
estructura técnica (nivel del servicio, calidad de servicio y confianza) y la
estructurainstitucional (participacion de la comunidad, institucion que ofrece e
servicio) de un programa de aguay saneamiento influyen sobre la disposicién a
pagar y €l monto pagado por las familias. Ladisposicion de las familias para
pagar tiene un efecto directo sobre la recuperacion de costos. La clave parala
recuperacion de costos en cualquier proyecto de aguay saneamiento estaen
encontrar €l justo equilibrio entre los siguientes elementos: (1) un servicio que las
familias quieren recibir, por € cual estén dispuestas a pagar y por € cual, de
hecho, pagan, y (2) un sistema operativo einstitucional capaz de recaudar estas
contribuciones.

Este reporte examina ocho proyectos en siete paises. Los proyectos especificos
del BPD representan una variedad de escenarios, y hay ensefianzas importantes
sobre recuperacion de costos que se pueden aprender de sus experiencias.
Ademas de €llo, la estructura de asociacién de |os proyectos nos ofrece una
oportunidad Unica para considerar como las asociaciones pueden contribuir, o
complicar, larecuperacion de costos. A |o largo de este reporte cubrimos varios
aspectos de la recuperacién de costos, incluyendo: la disposicion que tienen
distintos socios de proyecto para cobrar por el agua, las metas del proyecto en
materia de recuperacion de costos, como estan funcionando |os proyectos para
lograr las metas planteadas, y estrategias empleadas en |os proyectos para
mejorar la recuperacion de costos.

El propésito de este informe no es evaluar 1os proyectos del BPD segun sus
logros en la recuperacion de costos. Cuaquier intento de hacerlo resultaria
engarioso porgue cada proyecto tiene sus propios retos y metas, y ha adoptado
diferentes estrategias y marcos de tiempo para a canzar la recuperacion de costos.
Ciertamente, la recuperacion de costos no fue acordada como un indicador de
éxito para muchas de las asociaciones, y la recuperacion del costo total fuerara
vez una meta explicita. Nuestra meta principal en este informe es simplemente
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iluminar los retos, metas'y estrategias parala recuperacion de costos, y ubicar,
dentro de esta experiencia llena de tanta variedad y riqueza, dénde se encuentran
las ensefianzas de las cuales se puede aprender. Este reporte se sumaauna
bibliografia creciente sobre |os retos de |a recuperacion de costos en proyectos de
aguay saneamiento.”

Esperamos que esta informacion sea de utilidad para todos los socios del BPD,
asl como para otros proyectos de agua y saneamiento arededor del mundo que
estan tratando de resolver problemas similares en materia de recuperacion de
costos. Adicionamente, como €l primer reporte investigativo del Grupo de Agua
y Saneamiento, este informe sirve paraintroducir a todos los socios de proyecto
NUMerosos aspectos operativos de cada proyecto. El compartir estainformacion
podria ayudar a aumentar la cooperaciony el aprendizgje entre proyectosy esta
serd la base para futuros esfuerzos de investigacion en proyectos cruzados.

El informe esta estructurado de la siguiente manera. En la Seccidn 2 se describe
brevemente la metodol ogia empleada para la recoleccion de datos para este
informe, y en la Seccién 3 se introducen los ocho proyectos especificos del BPD.
En la Seccion 4 se describen las metas para la recuperacion de costos en los
proyectos —qué porcentaje de |os costos se esta tratando de recuperar de los
usuariosy por qué. La Seccidn 5 presenta | os resultados de la recuperacion de
costos —que tan cerca estén |os proyectos de alcanzar sus metas. En la Seccién 6
nos volteamos a observar las actividades y estrategias especificas que han
implementado los socios de proyecto en un esfuerzo por lograr sus metas. En la
Seccién 7 observamos | os esfuerzos para la recuperacion de costos desde la
perspectiva tripartita—qué papel han jugado € sector publico, € sector privadoy
lasociedad civil con respecto alarecuperacion de costos. Concluimos en la
Seccién 8 con unas recomendaciones general es acerca de cémo |os socios de
proyecto pueden continuar el proceso de aprendizaje para dar respuestas a
algunas interrogantes sobresalientes.

2 — Metodologia

Lainformacion contenida en este informe ha sido tomada de una serie de
encuestas y entrevistas telefénicas conducidas con la mayoria de |os socios de
proyecto. Las encuestas contenian preguntas rel acionadas con |os siguientes
temas:. 1) informacion bésica sobre el &rea del proyecto y los servicios de aguay
saneamiento existentes antes del proyecto BPD, 2) disposicién de diferentes
socios para cobrar, 3) relativa dificultad de los distintos objetivos del proyecto, 4)
cuotas de infraestructuray conexion —metas y resultados, 5) tarifas de operacion
y mantenimiento — metas y resultados, 6) funcién de los socios de proyecto en
cuanto alarecuperacion de costos, y 7) lecciones aprendidas. Luego de haber
obtenido las respuestas a la encuesta, se realizaron entrevistas telefonicas de
seguimiento, con @ menos uno de |os socios de cada proyecto para aclarar
algunos asuntos y obtener més detalles sobre las historias tan interesantes que
surgieron con las encuestas.

Hay tres limitaciones claves de este estudio que merecen mencion. En primer
lugar, como solo tres de los proyectos del BPD tienen componentes sanitarios
con tuberias, € informe esta enfocado principal mente en las experiencias con
recuperacion de costos para suministro de agua.” En segundo lugar, los socios de

* Ver, por ejemplo, trabajos realizados por el Centro de Agua, Ingenieria y Desarrollo (WEDC),
Centro Internacional de Agua y Saneamiento (IRC), Instituto Internacional para Ingenieria
Infraestructural, Hidraulica y Ambiental (IHE), y el Programa de Agua y Saneamiento (WSP).

°Esto no significa que no haya historias interesantes sobre saneamiento entre los proyectos del
grupo del BPD. El proyecto en Bolivia ha sido muy innovador por el uso de tecnologia
condominial, un area dentro del proyecto en Argentina esta experimentando con cloacas libres
de sélidos, el proyecto Kwa Zulu Natal en Africa del Sur ofrece sistemas de cloacas flotantes
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proyecto tomados en cuenta para este estudio incluyen €l sector privado, €l sector
publico y la sociedad civil — pero no los grupos comunitarios que, como se
mostrard en el informe, juegan un papel critico parala recuperacion de costos en
algunos proyectos. Estos grupos comunitarios no fueron encuestados ni
entrevistados para este informe. Finalmente, |os datos para la el aboracion de este
reporte han sido obtenidos de gerentes de proyecto, mas no de las familias, ni
siquierade los empleados de | os proyectos, quienes estan dia a dia en contacto
con las comunidades. Por |o tanto, no podemos concluir definitivamente sobre la
disposicion que tienen los consumidores para pagar, ni sobre |os factores que
influyen en su disposicion para pagar. Tampoco podemos concluir con certeza
cudles son las actividades o factores responsables del logro de la recuperacién de
costos en cada proyecto. Confiamos aqui en €l conocimiento y la experienciade
los gerentes en |as organizaciones de socios del BPD para guiarnos hacia las
actividades, problemas y éxitos més importantes en sus &reas de proyecto.

3 — Los Proyectos Especificos

El Grupo de Aguay Saneamiento del Business Partners for Development tiene
ocho proyectos especificos en siete paises. Argentina, Bolivia, Colombia, Haiti,
Indonesia, Senegal, y Africadel Sur. El alcance de cada uno de los ocho
proyectos varia desde proveer servicios en un distrito peri-urbano (600 viviendas
en el Distrito Marunda de Jakarta, Indonesia) hasta un gran programa de
inversion gubernamental para areas ruraesy peri-urbanas (el programaBoTT en
Suréfrica). Dos de los proyectos han cumplido las metas iniciales de asociacion y
se estan moviendo hacia nuevas y mas amplias formas de colaboracién entre
socios (Haiti y Senegal); los demés proyectos estan bien avanzados. Unicamente
el proyecto en Colombiatodavia esta en lafase de planificacién, y la
construccion de infraestructura esta por comenzar pronto.

Casi todos los proyectos estén ubicados en &reas urbanas o peri-urbanas. Antes
de que comenzara el trabajo en estos proyectos, las viviendas en las comunidades
especificas dependian de una variedad de servicios informales e ilegales de agua
(rios, vendedores privados de agua, conexionesilicitas, comprade aguaalos
vecinos) o de servicios publicos deficientes. El reto paralos proyectos
especificos es encontrar la manera de hacer llegar un servicio confiable de agua
(y en algunos casos de al cantarillado) alos necesitados y a las &reas mal
abastecidas, de una forma financieramente sustentable. Cada proyecto intenta
resolver este problema de distintas maneras. conexiones privadas o llaves
comunales, con medidor 0 sin medidor, sistemas de prepago o facturacion, cobro
por vivienda o por organizacion de vecinos. En conjunto, los ocho proyectos
representan un tesoro de informacién sobre alternativas parala provision de un
servicio de agua en comunidades urbanas pobresy &reas peri-urbanas (Ver Tabla
1).°

TABLA 1: DESCRIPCION DE LOS PROYECTOS ESPECIFICOS DEL BPD

CONTEXTO NIVEL DE TECNOLOGIA
GENERAL SERVICIO EN DE PAGO EN EL
PREVIO AL PROYECTO PROYECTO
PROYECTO ESPECIFICO
DEL BPD
Argentina Area Urbana/ peri- | Conexiones Conexionessin
urbana. Conexiones | privadasdeaguay | medidor;
(barrios selectos ilegales, llaves de sanearmiento en Facturacion

con sus niveles mas altos de servicio de agua, y en la Provincia Norte de Surafrica, Metisco esta
trabajando para mejorar los proyectos de pozos con lavatrinas.

CEl programa BoTT en el Cabo Este de Africa del Sur es el Ginico proyecto principalmente rural

de los ocho.
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de Buenos Aires) | bajacalidad algunas areas bimensual por
‘unidades
vecinales o por
viviendas
individuales
Bolivia Area urbana/ peri- | Conexiones Conexiones con
urbana. Vendedores | privadasdeaguay | medidor;
(El Alto) privados, llavessin | alcantarillado con | facturacién
medidor tecnologia para mensual por
condominio vivienda individual
Colombia Area urbana/ peri- | Conexiones Conexiones con
urbana. Vendedores | privadas de agua medidor;
(Zona de El privados, tanques facturacion por
Pozén en publicos vivienda individual
Cartagena)
Haiti Area urbana/ peri- | Llaves comunales Llaves comunales

urbana. con tanques de monitoreadas,
(14 barrios de Vendedores, almacenamiento viviendas pagan a
Port au Prince) servicios las operadoras de
irregulares de [laves; operadoras
tuberia pagan ala
compafiia por agua
al mayor
Indonesia Area urbana/ peri- | Conexiones Conexiones con
urbana. Conexiones | privadas de agua medidor;
(Distrito Makunda | Privadas, pozos, facturacion por
en Jakarta) vendedores, viviendas
camiones cisternas individuales
Senegal Area urbana/ peri- | Llaves comunales Llaves con
urbana. Pozosy medidor; viviendas
(Zona de Fass otros. pagan alas
Mbab en Cabo operadoras;

Verde, Dakar)

operadoras pagan a
la compafiia por
agua al mayor una
tarifa social fijada

por e Estado
BoTT- Surafrica Area urbana/ peri- | Conexiones Conexiones con
urbana / pueblo privadasdeaguay | medidory
(Provincia Norte y | Pequefio/ rural. llaves comunales facturacion por
Cabo Este) Rios, recoleccion de vivienda; sistemas
agua de lluvia, de prepago en las
conexiones [laves; llavessin
privadas no medidor y comité
confiables popular de agua
Africa del Sur Areas urbanas/ Conexiones Conexiones con
KwaZulu-Natal peri-urbanas. privadas (con medidor;
Conexiones opcion para nivel conexionessin
(Durban, privadas no depresion) y llaves | medidor y con
Pietermaritzburgo confiables, llaves comunales tanque de
) comunales, almacenamiento de
cisternas tamafio limitado;
[laves prepagadas

Todos los proyectos especificos del BPD son asociaciones: entre empresas
publicas o privadas, ONGs, ingtituciones del gobierno, y/o organizaciones
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comunitarias. A continuacion se presenta una breve descripcion de cada proyecto
y de los socios de proyecto.

Argentina: Aguas Argentinas es una empresa privada que hatenido la
concesion para servicios de aguay acantarillado en Buenos Aires desde
1993. Aguas Argentinas tiene |a tarea de expandir la cobertura del
servicio formal hacia vecindarios pobres donde las conexiones ilegales
han sido un problema. La compafia esté trabajando con grupos
comunitarios, ONGsy el gobierno local para encontrar soluciones para
varias zonas necesitadas alrededor de la ciudad. Los tres casos que
consideraremos en este estudio son el Barrio San Jorge (350 viviendas) y
el Barrio Hardoy (260 viviendas), donde Aguas Argentinas ha trabajado
con laONG Instituto Internacional parael Ambientey el Desarrollo
(International Ingtitute for Environment and Development), y Villa
Jardin (580 viviendas), donde la empresa esta trabajando con €l
Programa Riachuelo. En todas estas &reas, |as organizaciones
comunitarias cumplen un destacado papel en la organizacion de las
familias para el proyectoy, en algunos casos, también en larecoleccién
de pagos de las familias.

Bolivia: Aguasdel Illimani es una empresa privada con la concesion
para proveer servicios de aguay saneamiento en el &rea metropolitanade
LaPaz / El Alto. En un esfuerzo por cumplir con su objetivo de
expansion, laempresa comenzd un proyecto piloto para extender las
conexiones privadas de aguay al cantarillado para condominios abajo
costo a 10.000 viviendas en El Alto. Esta nueva tecnologia no estaba
contemplada en el contrato de concesion, por lo cua el proyecto piloto
requirio del apoyo de la compafiia boliviana reguladorade agua.” El
proyecto piloto también involucré un amplio trabajo social con las
comunidades, incluyendo educacion en higiene, esquemas de micro-
crédito, y ayuda parala construccion de bafios. En este proyecto, la
relacion de recuperacion de costos es unarelacion directa entre la
empresay las familias.

Colombia: En Colombia, Aguas del Cartagena apenas esta comenzando
la extension de conexiones privadas alas 8.000 viviendas en el areade
El Pozdn en Cartagena. La compafiia de servicios se ha asociado con la
ONG MPDL pararedizar un estudio inicial del érea. A partir de este
estudio, la compariia espera aprender como estructurar lafacturaciony el
cobro de unamanera que sea compatible con los flujos de ingresos de
los residentes de El Pozon.

Haiti: Laempresapublica de agua CAMEP provee servicios de agua a
Puerto Principe, pero este servicio no estaballegando a muchos
suburbios en las afueras de la ciudad. En 1994, 1a ONG francesa GRET
y CAMEP iniciaron un proyecto parallevar agua a mayor alas afueras
de 14 barrios. Las redes de distribucién dentro de los barrios son
responsabilidad de los comités locales de agua. El aguaes distribuidaa
las Ilaves comunal es operadas por revendedores privados el ectos por las
comunidades. L os revendedores compran a CAMEP el aguaa mayor y
luego cobran alas familias un precio fijo por €l aguaen lasllaves
publicas. Parte del ingreso excedente es usado parafinanciar otras
mejoras de infraestructura en las comunidades (g. drenajes, puentes).
Desde que la colaboracion inicial comenzo el 1994 el proyecto se ha
expandido a 35 barrios.

" Aguas del lllimani quisiera adoptar la tecnologia condominial para todas sus areas de

expansion, y ac tualmente se encuentra a la espera de los cambios en las regulaciones
bolivianas que esto requeriria.
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Indonesia: Thames Pam Jaya es una compafiia privada de agua con la
concesién para suministrar servicios de aguay saneamiento en Jakarta.
El proyecto especifico del BPD en Jakarta tiene laintencion de proveer
conexiones privadas de agua a aproximadamente 600 viviendas en €l
Distrito Marunda de Jakarta. Agencias del sector publico participaron
en laescogenciadel lugar parael proyecto, pero ahora el proyecto et
completamente en manos del sector privado.” Larelacion de
recuperacion de costos es aqui directamente entre laempresay las
familias.

Senegal: En Dakar, lacompafiia privada SDE tiene un contrato de
arrendamiento para servicios de agua. La entidad publica SONES realiza
lainversién de capital paralaexpansion del sistema. SONESy SDE
acudieron ala ONG Environment Development Action (ENDA) -Accion
para el Desarrollo del Medio Ambiente- para obtener ayuda con la
extension de los servicios de agua en laregion de Cabo Verde en Dakar.
Desde 1994, ENDA hatrabajado con sus propios fondos (y una
contribucion capital de 25 por ciento realizada por la comunidad) para
expandir el servicio de agua a vecindarios que no cuentan con
suministro. ENDA instal 6 aproximadamente 130 nuevas llaves de agua
mediante este programa. A partir del comienzo del trabajo en
cooperacion con SONES en 1998, ENDA y SONES han instalado otras
252 llaves comunales, en areas en desventaja. Operadoras el egidas por
las comunidades y entrenadas por ENDA manejan estas llaves. Las
operadoras pagan a SDE por €l aguaa mayor y luego revenden esta
agua alasviviendas aunatarifafijada por € gobierno nacional.

BoTT - Suréfrica: El programaBoTT (Build Operate Train Transfer) -
Construir Operar Entrenar Transferir- es un proyecto deinversion
gubernamental a gran escala que busca hacer disponible paratodos los
hogares del pais un nivel minimo de servicio de agua (con llaves
comunales a 200 metros de cada casa). El programa es implementado en
cuatro provincias através de consorcios privados. Cada consorcio es en
si una asociacion entre varios actores del sector privado y una ONG.
Metsico, el consorcio en laProvincia Norte, y Amanz’ abantu, €l
consorcio en el Cabo Este son proyectos especificos del BPD. Los
consorcios estan encargados de crear sistemas financieramente
sustentables (con comités locales de agua o con el gobierno local
actuando como operadoras) y de luego pasar estos sistemas alas
autoridades locales. Metsico y Amanz’ abantu trabgjan en varios sitios,
cada uno con sus propias metasy su propio plan de proyecto. En
general, las compafiias se han esforzado por instalar [laves comunales (a
veces con medidores de prepago) en &reas Sin servicio, y por reactivar
conexiones privadas y sistemas de facturacion en otras areas. En las
zonas rurales, los comités populares de agua cumplen un papel
importante en la recuperacion de costos.

KwaZulu-Natal en Surafrica: Los servicios de agua en las ciudades de
Durban y Pietermaritzburgo son operados por e sector pablico:
Servicios de Agua Durban Metroy €l Consgjo Local de
Pietermaritzburgo-Msunduzi. El proveedor de agua al mayor (Umgeni
Water), el sector privado (Generale des Eaux) y una ONG (Mvula Trust)
han creado una asociacion con los proveedores del servicio para
desarrollar soluciones para el suministro de agua en é&reas pobres peri-
urbanas. Cinco comunidades en estas dos ciudades (la mayoria con una
poblacién aproximada de entre 700 y 1000 viviendas) han sido
seleccionadas para el proyecto especifico. Una variedad de soluciones

® La ONG de proteccion al consumidor Yayasan Lembaga Konsumen ha apoyado este esfuerzo,
pero no ha estado directamente involucrada.
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técnicas, incluyendo tres niveles distintos de servicio de conexion
privada de agua, llaves comunal es con medidores de prepago, y sistemas
de cloacas flotantes, serdn implementadas en estas areas para ofrecer
mejores niveles de servicio. Al igual que los proyectos BoTT en
Suréfrica, los proyectos especificos en Durban / Pietermaritzburgo
enfrentan el desafio de superar unalarga historia de incumplimiento de
pago por servicios en dichos municipios de Suréfrica.

4 — Recuperacion de Costos: Actitudes y Metas

A. PRINCIPIOS PARA LA RECUPERACION DE COSTOS

Existen tres tipos distintos de costos, comUnmente asociados con proyectos de
agua: 1) Costos de infraestructura— el costo real de proveer lainfraestructura
necesaria para hacer llegar €l agua hasta los vecindarios y dentro de ellos, 2)
Costos de conexién — el costo de conectar unaviviendaindividua al sistema (en
esquemas de conexion privada), y 3) Costos de operacion y mantenimiento
(OyM) — el costo de operar y mantener €l sistema. A 1o largo de esteinforme, la
palabra cuota es utilizada para referirse a cargos por infraestructuray conexion.
El término tarifa es empleado cuando se trata de cargos por OyM (Ver Recuadro
1 para un planteamiento sobre laimportancia de fijar y recolectar unatarifa de
‘recuperacion de costos').

Los distintos proyectos del BPD estén tratando de recuperar a menos parte de los
costos de OyM de los consumidores; algunos también intentan recuperar
parcialmente los costos de infraestructuray conexion. Cuando los costos no se
recuperan directamente de los consumidores, |0s proyectos cuentan con una
variedad de subsidios. En algunos proyectos, |os subsidios cruzados ayudan a
pagar los costos del servicio paralos necesitados; en este escenario, los
consumidores méas pudientes pagan cuotas y tarifas mas atas que los
consumidores de bajos recursos. También estan disponibles algunos subsidios
directos, sobre todo para costos de infraestructura, provenientes de gobiernos
nacionales, donantesy ONGs.

Sin embargo, es importante recordar que la recuperacion del costo total no es una
conclusion segura en proyectos de agua 'y saneamiento. Muchos proyectos
alrededor del mundo nunca logran recuperar todos los costos. Se pidi6 alos
socios de proyecto que consideraran cudles serian las consecuencias tanto como
para sus proyectos como para sus organizaciones si no se acanzaran las metas
paralarecuperacion de costos en sus proyectos. Algunos reportaron que, de no
cumplirse las metas para la recuperacion de costos, habria serias consecuencias
que afectarian tanto a las comunidades como alos socios de proyecto. No
obstante, en otros proyectos, probablemente el agua continuaria corriendo en las
comunidades, gracias alos subsidios y ala creenciadel gobierno de que el agua
nunca debe faltar.

En los proyectos en Colombia, Haiti y BoTT en Suréfrica, temen todos que su
proyecto se vuelvamas lento o se detenga completamente si no sellegan a
recuperar 1os costos. Cinco de los proyectos (Indonesia, BoTT, Colombia,
Argentinay Senegal) mencionaron que la futura expansion y reproduccion del
proyecto se veria af ectada negativamente. En estos casos, son aguellos hogares
de baj os recursos que alin siguen desconectados, quienes muy probablemente
resultaran afectados. L os socios en tres proyectos (Indonesia, Argentinay BoTT)
creen que las operaciones continuarian en las areas existentes del proyecto, aln
cuando la recuperacion de costos sea baja. Sin embargo, esto no implica que los
niveles de servicio en estas areas seran mantenidos (Ver Recuadro 1).
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Recuadro 1: Ciclos viciosos y recuperacién de costos

Determinar cudles costos deben ser cubiertos por |os usuarios, especialmente
por usuarios de baj os recursos, puede resultar un asunto engafioso. La
experienciaglobal sugiere que existen dos ciclos viciosos en los cuales pueden
caer los proyectos de aguasi no se presta suficiente atencién alos niveles de
las tarifas, larecuperacion de costos y la recaudacién de ingresos (Ver figuras
abajo). El primer ciclo presenta en detalle o que ocurre cuando la recaudacién
deingresos es baja, con unatarifa de recuperacion total del costo que muy
pocos usuarios pagan.’ La baja recaudacion de ingresos no genera fondos
suficientes parallevar a cabo las reparaciones necesarias, o cual conduce a un
servicio deficiente. A medida que decae €l nivel del servicio, los consumidores
estén cada vez menos dispuestos a pagar por €l servicio, y asi continua el

ciclo.

El segundo tipo de ciclo comienza cuando en un proyecto se fijan tarifas bajas
para consumidores de bajos ingresos, para responder a su preocupacion sobre
disponibilidad de recursos, y compensar estas bajas tarifas con subsidios”. En
este panorama, tanto las bajas tarifas como la dependencia en subsidios
pueden causar problemas.

Hay muchos hechos que sugieren que cuando las familias pagan bajos montos
por los servicios que reciben, tienen un sentido de propiedad menor, no
respetan el servicio y es mas probable que dafien las instalaciones sin querer.
Como consecuencia de estos dafios, la gente se torna menos dispuestaa
continuar pagando, incluso latarifa nominal. Un argumento similar referente
al ‘sentido de propiedad’ puede aplicarse ala solicitud que se hace alas
familias para que paguen a menos montos nominales para cuotas de
infraestructura/ conexion. Solicitar alas familias que paguen algun tipo de
cuota por adelantado, puede generar un mayor aprecio y respeto por €l
proyecto.

Aun cuando las tarifas bagjas no estimulan la negligenciao el mal uso del
sistema, la dependencia en subsidios puede impulsar este segundo tipo de ciclo
vicioso. Si los subsidios -que se esperaba compensaran la bgjatarifa- se
agotan, esto generalmente afecta el mantenimiento.”* En consecuencia, las
familias estén menos dispuestas a querer pagar por un bajo nivel de servicio.
Larecuperacion de costos se ve entonces doblemente afectada, por pérdidas
del subsidio y de las cuotas del usuario.

Lamayoria de los proyectos del BPD esté tratando de evitar caer en estas
trampas a medida que expanden nuevos sistemas de agua en vecindarios
pobres. L os proyectos urbanos en la Provincia Norte de Surafrica— las Unicas
areas del BPD en las que existe servicio de conexion privada- estan tratando
de salir del segundo ciclo.

‘El bajo indice de pago puede tener varias causas, entre ellas la falta de penalizaciones por
incumplimiento de pago, la creencia cultural de que el agua deberia ser gratuita, la imposibilidad
para pagar, etc. (Las dificultades concretas que estan teniendo que superar los proyectos
especificos del BPD para lograr que la gente pague tarifas se presentan en las secciones 5-9).

% Los gobiernos suelen ser cautelosos con respecto a cobrar a los consumidores por el costo
real de proveerles el servicio de agua porque creen que este monto no puede ser pagado y que
es una injusticia para las familias de bajos ingresos. Sin embargo, los hechos concretos
sugieren que generalmente las familias mas necesitadas estan acostumbradas a pagar altos
precios por un servicio desmejorado de agua,— ya sea en tiempo o dinero. Muchas familias
necesitadas normalmente pagan grandes sumas de dinero a vendedores de agua, 0 Si no
caminan durante varias horas para conseguir agua de calidad dudosa. Si bien los servicios
mejorados de agua imponen un sistema formal de facturacion para estos consumidores, los
mismos no necesariamente cuestan mas.

! Los subsidios directos del gobierno o subsidios donados pueden agotarse por dificultades
financieras o prioridades alteradas. Los subsidios cruzados también pueden volverse
insuficientes, si el niUmero de subsidiarios en cruz disminuye con relacién a los consumidores
subsidiados en cruz.
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FIGURA DEL RECUADRO: CIRCULOS VICIOSOS*”
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B. DISPOSICION PARA COBRAR EN LOS PROYECTOS DEL
BPD

Lo que hay de especial en estos ocho casos presentados en este informe es la
natural eza de asociacion de |os proyectos. La asociacion tiene €l potencial de ser
unaayuday un impedimento en el proceso de establecer las metas parala
recuperacion de costos. Se puede esperar que distintos socios tengan metas
diferentes —es probable que el sector privado quiera cobrar unatarifa para
recuperacion del costo total, para asi recuperar su inversion; se puede esperar que
el sector publico sea cauteloso ala hora de tener unatarifa paralarecuperacion
del costo tota, por motivos de disposicion de dinero, politica e ideas culturales; y
las ONGs pueden tender a sensibilizarse con las necesidades de la comunidad en
términos de poder adquisitivo.”

Como se puede observar en laFigura 1, estas expectativas generalmente salen a
relucir cuando se pide alos socios que se cologquen unos a otros en una escala
para medir su disposicion para cobrar bien sea una cuota total de infraestructurao

2 Las figuras han sido adaptadas de aquéllas en: DFID, Marzo 2000, ‘Estrategias para Alcanzar
los Targets de Desarrollo Internacional: Tratando la Crisis de Agua — Vidas mas Sanas y
Productivas para la Gente Pobre’, Londres.

'% Una revision reciente de la bibliografia perteneciente al estudio sobre disposicion a pagar en
Asia del Sur concluy6 que, a pesar de la evidencia que sugiere que las familias estan dispuestas
a pagar mas por el servicio de agua, existe una resistencia considerable para elevar las tarifas
(Programa de Agua y Saneamiento — Asia del Sur, 2000, ‘Dispuestos a Pagar pero Indispuestos
a Cobrar: ¢Hacen los Estudios sobre ‘Disposicion-para-Pagar’ Alguna Diferencia?’ Nueva Delhi).
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unatarifa para recuperacion del costo total." Los diferentes grupos son
categorizados en una escaladel 0 d 4, donde 0 significa que € grupo cree que las
familias no deben pagar nada, y 4 implica que e grupo cree que las familias
deben pagar € costo total. Hay dos fragmentos de informacion contundentes en
laFigura 1: ninguno de los grupos de socios estd compl etamente listo para cobrar
alos consumidores €l costo total del servicio de agua, y todos |os socios estén
mucho mas dispuestos a cobrar una tarifa para recuperacion del costo total que
una cuotatotal parainfraestructura. Observando por separado |os resultados que
alcanzan la cuota de infraestructuray latarifade OyM, resulta claro que los
socios privados estén mas dispuestos a cobrar que otros grupos. Los gobiernosy
las ONGs estan mucho menos dispuestos a cobrar una cuota de infraestructura
gue los socios privados, aunque no |gjos detrés del socio privado en términos de
disposicién para cobrar unatarifa por OyM.

FIGURA 1: DISPOSICION DE LOS DIFERENTES SOCIOS DE PROYECTO
PARA COBRAR COSTOS A LOS CONSUMIDORES
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nacional muni muni
acional local comunidad comunidad

Estos resultados no son sorprendentes, dado que | os distintos socios de proyecto
también tienen intereses distintos en |os resultados del proyectoy en la
recuperacion de costos. Algunas ONGs que participaron Unicamente en las fases

* Se les pregunté a los socios ‘¢Cémo se sienten los siguientes grupos involucrados en sus
proyectos sobre pedir a las familias que contribuyan con el costo total de infraestructura de un
sistema de agua? Y ¢COmo se sienten los siguientes grupos involucrados en sus proyectos
sobre pedir a las familias que paguen una tarifa que cubra los costos totales de operacion y
mantenimiento del proyecto de agua? Cuando se obtuvo mas de una respuesta para un
determinado proyecto, las respuestas fueron promediadas para que cada proyecto fuera
contado solo una vez en la figura. Los socios se clasificaron tanto a si mismos como a otros
socios; pedir a los socios que Unicamente se clasificaran a si mismos hubiera dado como
resultado datos incompletos, ya que no todos los socios dentro de un proyecto respondieron a la
encuesta. Se cree que los socios son capaces de suministrar una clasificacion relativa para
cada cual porque trabajaron juntos para tomar decisiones dificiles sobre recuperacién de costos.

[dCuota Infraest.
W Tarifa OyM
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iniciales del proyecto sufrirén pocas consecuencias directas si las metas no se
cumplen. Sin embargo, las ONGs que han participado mas activamente en €l
proyecto temen perder credibilidad si 1a recuperacion de costos es baja. En
términos generales, 1os socios del sector publicoy del sector privado estén
preocupados por perder dinero y credibilidad si no se logran acanzar las metas
paralarecuperacion de costos. A medida que varian los intereses personales, asi
mismo varian los incentivos parallevar adelante estrategias para aumentar tanto
la recaudacion de ingresos como la recuperacion de costos.

C. METAS PARA LA RECUPERACION DE COSTOS

Lamayoria de los proyectos del BPD esta tratando de recuperar de |0s usuarios
del sistema un 100 por ciento de los costos de operacion y mantenimiento. En
contraste, los proyectos solo pretenden recuperar del consumidor parte (0 nada)
del costo capital de construccion del sistema.

El Unico proyecto comunitario del BPD que ha solicitado alas familias realizar
una contribucion significativa paralos costos de infraestructurafue e de
Senegal: cuando las llaves comunitarias en Senegal se instalan con fondos de la
ONG ENDA, ENDA requiere que las comunidades contribuyan con un 25 por
ciento del costo capital.”” Sin embargo, los proyectos comunitarios del Cabo Este
si pidieron alas familias realizar una contribucion simbdlicainicial durante la
fase de implementacidn de los proyectos.” Se esperaba que esta contribucion
sirvieraparamedir €l interés de las familias por € proyecto y parainculcar un
sentido de propiedad. El resto de |os proyectos comunitarios no requirio de
ninguna contribucién por parte de las familias.

En los proyectos que incluyen instalacion de conexiones privadas, se pide alas
familias pagar una cuota de conexion, pero esta cuota suele ser menor que e
costo real de la conexion de lavivienda (la naturaleza exacta de las cuotas de
conexion sera presentada en la seccion 6). Esto quiere decir, claro esta, que las
cuotas de conexion no son lo suficientemente altas como para cubrir € costo de
expansion de lared. Para compensar parcia mente este déficit, en algunos
proyectos del BPD se pide alos clientes que contribuyan de una manera u otra
con los costos de expansion de la infraestructura: a través de unatarifa o cuota
fijamensual paralaexpansion delared. En el proyecto de KwaZulu en
Suréfrica, por jemplo, latarifaincluye un cargo para futura expansion del
sistema. De forma similar, la estructura de tarifas en Boliviaincluye parte del
costo capital dentro de latarifa. En la concesion Aguas Argentinas, la expansion
de lared esté siendo financiada a través de una cuota mensual, la cual es afiadida
alas cuentas de los clientes. Asi que mientras algunos costos de infraestructura
en el proyecto del BPD en Argentina eran cubiertos por otros consumidores,
ahoralos clientes del proyecto del BPD ayudan afinanciar la futura expansion de
lared.

Ahora con respecto alas metas para la recuperacion de costos de OyM, es
importante recordar que la recuperacion de costos y la recaudacion de ingresos
son cosas distintas. Si en un proyecto no se fija una tarifa para la recuperacién de
costos, y apesar de ello todos la pagan, entonces no se esté logrando la
recuperacion de costos. A lainversa, s en un proyecto se fijaunatarifamés ata
de lo necesario para la recuperacion de costos, pero no todos la pagan, aln se

15 . . . . . . . .

> Esta figura puede incluir mano de obra asi como contribuciones financieras.

16 : . I
Este dinero se conserva para ser usado como fondo de emergencia para mantenimiento.

" Ademas de estas cuotas mensuales para infraestructura, la ONG y las viviendas del proyecto
Barrio Villa Jardin en Argentina hicieron una contribucion capital adicional. Se requeria esta
contribucion porque el Barrio Villa Jardin no formaba parte del programa de expansién en 5
afios de Aguas Argentina.
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pueden recuperar |os costos. Generalmente, €l primer paso paralarecuperacion
total de costos es lafijacion de unatarifa parala recuperacion de costos.

De quienes respondieron a nuestra encuesta, nadie dijo que ellos o algun otro
socio no estuviera en disposicion de cobrar unatarifa para cubrir algunos o todos
los costos de operacion y mantenimiento. No obstante, la disposicion para cobrar
una tarifa en todos los esquemas no implica que en realidad sea siempre fécil
fijarla. Existen muchos factores que pueden afectar |a capacidad de un proyecto
parafijar unatarifa: contrato de servicio con un socio privado, leyesy
regulaciones, sentimientos de la comunidad con respecto al proyecto, pobreza de
la poblacion, &mbito politico incluyendo proximas elecciones, y la creencia
cultural de que el agua debe ser gratuita. En muchos casos, |0s socios de proyecto
tienen poca capacidad para siquierainfluenciar latarifaque se aplicaen el &rea
de proyecto. En Colombia, latarifa se calcula segiin una formula de tarifa por
mandato nacional, lo cual significa que los socios de proyecto en Cartagena no
tienen ninglin control sobre ella.’® De manera similar, en Senegal € gobierno
naciona fijaunatarifa parael aguade las|laves comunales (asi como el precio
de agua al mayor que deben pagar las operadoras). En Bolivia, Argentina, e
Indonesia las tarifas son fijadas y negociadas através de un contrato de
concesion. Lastarifas paralas &reas del BPD son las mismas que para €l resto de
la concesién (aungue algunos proyectos lograron negociar cuotas de conexién
més bagjas para los proyectos del BPD). Las tarifas en Suréfrica deben ser
aprobadas por |os gobiernos locales, aln cuando e gobierno nacional ha
disefiado |as pautas parala fijacion de tarifas.

Se pregunt6 alos socios s ciertos factores hacian mas facil o dificil lafijacion de
unatarifa parala recuperacion de costos en sus proyectos; |os factores fueron
colocados en unaescaadel 0 a 4, donde e indice méas ato implica que el factor
dificultabalafijacion de unatarifa parala recuperacion de costos. Como puede
observarse en laFigura 2, lapoliticay la pobreza de la poblacién destacan como
los factores que hacen més dificil lafijacion de unatarifa paralarecuperacion de
costos, seguin los socios de proyecto. Las legislacionesy la creencia cultural de
que el agua debe ser gratuita (frecuentemente relacionada con la politica)
también son obstacul os importantes para hacer que latarifa cubralos costos. El
proyecto BoTT en el Cabo Este de Surafrica presenta una historia interesante
sobre cdmo la politicay la creencia cultural de que el agua debe ser gratis pueden
interferir con la capacidad parafijar unatarifa paralarecuperacion de costos.
Cada érea de proyecto dentro del programa BoTT tiene diferentes costos segin €
tipo de tecnologia, tamafio de la poblacion y otras variables. El consorcio
Amanz' abantu calcula la tarifa apropiada parala recuperacion de costos en cada
areay presenta estainformacion a gobierno local. Queda entonces en manos del
gobierno local fijar latarifa; frecuentemente, deciden subsidiar la operacion del
proyecto con sus propios recursosy fijar unatarifamés baja que latarifa de
recuperacion del costo total. Actualmente, los gobiernos locales tienen un
incentivo para hacer esto porque la responsabilidad fiscal para servicios de agua
aun no ha sido completamente transferida del gobierno nacional a gobierno
local; el gobierno nacional contintia cubriendo los costos del déficit operativo.

'8 La formula de tarifa nacional se aplica a un precio de referencia suministrado por cada
compaiiia local de servicio.
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FIGURA 2: FACTORES QUE AFECTAN LA CAPACIDAD PARA FIJAR UNA
TARIFA DE RECUPERACION DE COSTOS
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Otradificultad con lacual se enfrentan los proyectos ala hora de fijar unatarifa
paralarecuperacion de costos es simplemente saber cuales son sus costos reales.
Los costos reales de | os proyectos individuales son dificiles de determinar en las
etapas iniciaes de los proyectos — |os costos dependen de muchos factores
variables incluyendo uso, durabilidad del sistema, costos administrativosy de
mano de obra, etc. Por lo tanto, resulta dificil estimar s lastarifas existentes
realmente cubrirdn los costos. Aun asi, ante la pregunta, todos |os proyectos
(menos & del Cabo Este en Suréfrica, con proyectos principal mente rurales)
respondieron que intentan recuperar directamente de las familias 100 por ciento
de los costos de OyM. Los proyectos reconocieron que enfrentan muchos
obstéculos para a canzar estas metas. Costos estimados, metas parala
recuperacion de costos de OyM, y complicaciones en laviahacia el logro de
estas metas estan catalogados en la Tabla 2. Como puede observarse en latabla,
no todos |os proyectos saben realmente cudles son sus costos, pero aln asi han
fijado metas para la recuperacion de costos. (Méas detalles sobre tarifas son
suministrados en la Seccién 6).
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TABLA 2: METAS DEL PROYECTO EN TERMINOS DE RECUPERACION DE
COSTOS PARA OYM

PROYECTO COSTO DE RECUPERACI COMPLICACIONES (MAS DETALLES EN
OPERACION ON DEL SECCION 6)
COSTO DE
oYM

Argentina No disponible 100% Como pocas viviendas tienen medidor, es
dificil saber en realidad quién esta pagando
el costo verdadero del agua que usan..

Bolivia Estimado'” en 100% La concesion debe alcanzar una recuperacion
$0.44/m’ total de costos ya que no recibe subsidios. S

las tarifas no cubren los costos (incluyendo
costos de expansion), €l concesionario puede
solicitar revision delastarifas. El contrato
establece revisiones regulares de tarifa cada
cinco afiosy permite revisiones
extraordinarias en algunos casos.

Colombia $0.18/m’ 100% Las tarifas se calculan usando una formula
fija (establecida en la legislacion nacional)
y se basa en un precio de referencia
determinado por la empresa. La férmula
para la tarifa no necesariamente conduce a
una recuperacion total de costos en todas
las ciudades donde se aplica.

Haiti $0.30/m3 100% Tarifa fijada por CAMEP.

Indonesia No disponible 100% Originalmente la tarifa cubria la
recuperacion de costos, pero debido al
incremento de costos (electricidad y mano
de obra) la tarifa ya no es suficiente.
Thames Water actualmente esté solicitando
al gobierno que aumente la tarifa.

Senegal $0.37/m3 100% El gobierno nacional fija las tarifas pagadas
por las familiasy el precio del agua al
mayor pagado por las operadoras. Estas son
tarifas fijas que no varian segin la cantidad
de agua consumida.

BoTT en Surafrica | Ejemplos: Peddie Variable—cada | El consorcio le dice al gobierno local cual
Regional: $0.83 proyecto tiene deberia ser la tarifa apropiada parala
mensual por una meta recuperacion de costos. Luego los gobiernos
vivienda digtinta localesfijan latarifa; si latarifa es muy

. baja, ellos deben pagar la diferencia. Sn
(rggnng?éj%(ﬁ? erTb_argo, enla prqctica, eI gobierno
vivienda P nacional paga la diferencia, pero esto

cambiara con € proceso de
descentralizacion.

Suréfrica KwaZulu- | Durban: $0.40/ki 100% Una tarifa para la recuperacion de costos se

Natal Pictermaritzourgo: calcula internamente, pero debe ser
$0.18-$0.27/K abrobada por e consgjo local —a veces €

consgjo local reduce la tarifa.

(en USD, a la tasa de cambio para Septiembre 2000)

' De acuerdo a un estudio comisionado por el gobierno para calcular la tarifa en el propio sitio.
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5 — Resultados de las Metas para la Recuperacion
de Costos

A. DIFICULTAD RELATIVA PARA LA RECUPERACION DE
COSTOS

El primer desafio en un proyecto eslafijacion de tarifas, pero esto no es el
panorama completo. Después de que |os actores principal es se ponen de acuerdo
sobre latarifa, todavia falta que los consumidores reciban su facturay quelos
ingresos sean recaudados. Resultainteresante pensar en la dificultad para
recaudar tarifas en comparacién con otros elementos del proyecto, para entender
lagran magnitud de esta tarea paralos proyectos. La Figura 3 muestra cémo los
distintos proyectos categorizaron los distintos objetivos del proyecto segiin grado
de dificultad. Se les pidié que colocaran cada objetivo en unaescaladel 0 d 4, en
lacua 4 representa un grado extremo de dificultad. Resultainteresante que ‘la
coordinacion entre socios de proyecto’ fue considerada en promedio como la
tarea més dificil (aunque los socios comentaron que las asociaciones, cuando se
formaron, eran gratificantes). A esto le sigue de cerca ‘ ganar aceptacion de la
comunidad’ y ‘hacer que la gente pague’. La recaudacion de ingresos es, por
ende, uno de los retos mas dificiles en los proyectos del BPD. Otros elementos
del proyecto que aparecen en la lista también estén relacionados de forma directa
(gj. conseguir la organizacion apropiada para que envie las facturas) o indirecta
(¢j. escoger e nivel de servicio o tecnologia) con € reto de la recaudacion de
ingresos.

FIGURA 3: DIFICULTAD RELATIVA DE DIFERENTES TAREAS DEL
PROYECTO
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B. BARRERAS PARA LA RECAUDACION DE INGRESOS

Lamayoria de los proyectos estédn apenas comenzando a operar y a recaudar
ingresos. Sin embargo, sigue siendo Util observar |os obstacul os que han
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encontrado en su lucha por recaudar ingresos. Se pidi6 alos socios que
reflexionaran sobre |os factores que facilitan o dificultan la recaudacion de
tarifas; estos resultados se presentan en laFigura 4. ‘Altas tarifasy antecedentes
de incumplimiento de pago por agua sobresalen como los mayores obstéculos
pararecaudar tarifas. De cerca siguen lafalta de un conveniente punto de pago,
pobreza de la poblacion, violencia en el &rea de proyecto y problemas
organizacionales/ de facturacion. Las siguientes secciones del informe describen
las medidas implementadas por |0s socios de proyecto para enfrentar estos
problemas.

FIGURA 4: FACTORES QUE AFECTAN LA CAPACIDAD PARA RECOLECTAR
TARIFAS EN LA REALIDAD

la tarifa es elevada

antecedents de incumplimiento de pago

falta de un conveniente punto de pago

pobreza de la poblacién |

violencia en el &rea de proyecto |

problemas organizacionales/facturacion |

participacion del gobierno |

cohesion de la comunidad |

estructura de tarifas |

sentimientos de la comunidad hacia el ‘ ‘ |
proyecto ‘

provision de un servicio adecuado y |
confiable

participacion de las ONGs

participacion de los socios del
sector privado

0 0.5 1 15 2 25

Mayor indice implica mayor grado de dificultad

C. LOGROS EN RECAUDACION DE INGRESOS Y
RECUPERACION DE COSTOS EN LOS PROYECTOS DEL
BPD

De los proyectos que han comenzado a recaudar tarifas, Bolivia, Indonesia, Haiti,
y Senegd tienen indices relativamente altos de recaudacion de ingresos, mientras
que BoTT y Argentina tienen resultados mixtos (Ver Tabla 3). Boliviae
Indonesia son proyectos de conexion privada, mientras que |os proyectos de Haiti
y Senegal se concentran en llaves comunales. aguas del Illimani atribuye el éxito
en Bolivia, en parte, auna cultura en lacual la gente respetay honra sus deudas,
el dto indice de recuperacion de costos también se atribuye a ciertas estrategias
exitosas para la recuperacion de costos (eshozadas en la Seccion 6). De manera
similar, |as estrategias para asegurar el pago de tarifas han sido muy exitosas en
Indonesia, donde entre un 70 y un 80 por ciento de los consumidores paga sus
facturas regularmente.”” En Haiti, casi 100 por ciento de |os usuarios pagan por €

20 ~ . . 2 .z .z . .
El aflo pasado Indonesia sufrid una leve recesion en la recaudacion de tarifas al implementar
un nuevo sistema de facturacion. Sin embargo, la mayoria de los problemas del sistema ha sido

3.5
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agua. Esto ocurre en un ambiente donde anteriormente |os consumidores habian
estado pagando cuotas exorbitantes alos vendedores de agua. El pago del costo
total de operacion y mantenimiento de los nuevos sistemas de llaves comunales

ha dado como resultado que las familias estén gastando menos dinero en agua.
Ademas, alos hogares que no cumplen con el pago no se les permite recoger
agua de lallave; las operadoras de [laves comunal es son empresas privadas, de
manera gque la recoleccion de pagos de las viviendas funciona a su interés. En
Senegal, cercade un 80 por ciento de las familias en barrios necesitados prefiere
usar lallave comunal, y quienes usan lallave comunal deben pagar por ello. Al
igual que en Haiti, las operadoras de las [laves comunales en Senegal deben
cobrar alas familias porque ellas son responsables de pagar ala compafiia por €
servicio de agua al mayor. Virtualmente, todas las operadoras de llaves
comunales estan pagando a SDE, como es de esperar.

TABLA 3: LOGROS EN RECAUDACION DE INGRESOS
(NO RECUPERACION DE COSTOS)”

PROYECTO PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE FACTORES QUE
VIVIENDAS QUE | VIVIENDAS QUE CONTRIBUYEN:
PAGABA CUOTAS PAGA UNA ALIADOS (A) O
DE TARIFA DE 0YM BARRERAS (B)
INFRAESTRUCTU
RA / CONEXION
Argentina,;
Barrios San San Jorge: 29% San Jorge: 29% B: Problemasde
Jorgey Hardoy | completamente; 38% | completamente; 38% | facturacion, falta de
S ﬂar% al rrgr;})s parcial mente cohesion
arrio Vi ardov: 0
Jardin compl gtamente; o8, | Hardoy: 24% . B: Desampleo
; completamente; 28% | crecientey falta de
parcial mente X :
parcial mente recursos a nivel delas
V.Jardin: Casi todos . familias
|0s grupos de V. Jardin: 98%
viviendas (ver
Seccion 8)
Bolivia Casl 100%”°[LS1] Casi 100% A: La genterespetay
honra sus deudas
Colombia Muy pronto para 60-70% - engeneral | B: Dificultad dela
saber para &reas pobres; gente para ahorrar
muy pronto para dineroy pagar una
saber para €l factura mensual
proyecto del BPD
Haiti No aplica para &reas | 100% A: Lasfamilias
con llaves publicas estaban pagando una
altasumadedineroa
los vendedores antes
del sistema; deben
pagar por usar €l
sistema

resuelta y Thames Water confia en que la recaudacion de ingresos volvera a alcanzar altos
niveles (85-90 por ciento).

21 . . ~ .

En muchos proyectos todavia es muy temprano para saber si los costos estan siendo
completamente recuperados. En otros, la tarifa es fijada por una ley nacional o local y no por los
mismos proyectos. En estos casos, es improbable que la tarifa refleje los costos reales del

proyecto.

2 i . . . > .
Solo las familias que pagan la tarifa de conexion reciben una conexién. La mayoria de las
viviendas en vecindarios recientemente servidos ha decidido conectarse.
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Indonesia 100% 85-90% (70-80% B: Creencia cultural
durante la de que €l agua debe
implementaciéndel | ser gratuita
nuevo sistema de
facturacion)

Senegal 75% delasviviendas | 80% delasfamilias

realizé una usan las llaves
contribucién inicial comunales (y pagan
para el proyectode | por €llo)
llaves comunales Virtualmente todas
las operadoras de
[laves pagan a una
compafia de
servicios privada
BoTT - Surafrica 42% en areascon B: Muchos recursos
- 100% servicio 24 horas (en | alternativos de agua;

Vondo, Provincia 0 Thohoyandou y creencia cultural y

Norte Vuwani politica de que el agua
respectivamente, debe ser gratuita;
38%y 10% del valor | antecedentes de
total facturado alos | incumplimiento de
clienteses pago
recaudado)

Qanda, Cabo Este | na Desconocido
100% (pagando por

Peddie, Cabo Este | NA el agua que usan)

Surafrica — Muy pronto para Muy pronto para B: Muchos medidores

saber saber no funcionan; creencia

Kwa Zulu Natal

cultural y politica de
que el agua debe ser
gratuita

NA = No Aplicable

En Vondo, en la Provincia Norte de Suréfrica, entre un 10 y un 38 por ciento del
valor total facturado alos clientes es generamente pagado (Ver Tabla 3).
Haciendo un célculo aproximado, un 15 por ciento de las viviendas esta pagando
regularmente sus facturas de OyM, pero |os problemas del sistema hacen dificil
poder estimar con precision € ndmero de viviendas que paga sus facturas. Este
nivel de recuperacion de costos representa un mejoramiento significativo, dado
gue hace 17 meses no se estaba cobrando dinero alguno. Metisco (el consorcio de
BoTT operando en esta region) ha cubierto y hasta superado sus expectativas con
respecto a aumentar |os indices de cobranza

En el Cabo Este es posible monitorear no solo larecaudacion de ingresos, sino
también la recuperacidn de costos, gracias a las detalladas estadisticas que
mantiene Amanz’ abantu. El promedio de recuperacion de costos de OyM en €
proyecto de llaves comunales en Quanda es de 43 por ciento, y de 36 por ciento
en el proyecto Peddie Regional. En estos dos proyectos hay una conexién
dramética entre el consumo de aguay la caida de lluvias— a medida que
aumentan las lluvias, disminuye €l uso de aguay la recuperacion de costos es
muy baja. Por g emplo, en Peddie Regional, durante Marzo del 2000 se observo
el méasato nivel delluviasy el mas bgjo nivel de recuperacion de costos, a solo
13 por ciento. Dada esta situacion, Amanz’ abantu esta interesado en estrategias

(tales como campafias educativas) para aumentar €l uso del agua.

Los resultados de |a recaudacion de ingresos difieren draméticamente en las tres
areas de proyecto en Argentina. En un area, aproximadamente 40 por ciento de
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los hogares esta pagando regularmente sus facturas, mientras que en otra &rea
(Villa Jardin), cercade un 98 por ciento de los hogares pagan sus facturas. Las
estrategias que contribuyen alos logros de recuperacién de costos en Villa
Jardin, y los factores que dificultan la recuperacion de costos en otras areas del
PBD en Buenos Aires son tratados con més detenimiento en las siguientes
SEcciones.

Desgraciadamente, ninguno de |os proyectos del BPD ha realizado un estudio
sistemaético de cudles son |os consumidores que cumplen o no con sus pagos y
por qué. Por |o tanto, es dificil tener unavision clara de qué tipo familias esta
contribuyendo alos problemas o logros de la recaudacion de ingresos en esta
etapa. No obstante, algunos proyectos reportaron creer que |os pagos son
especialmente bajos entre familias muy grandes, desempleadasy sin tierra
propia. En algunos de los proyectos, las familias desempleadasy sin tierra propia
reciben servicios de més bajo nivel o ni siquierase les cobra, 1o cual cresultaen
més bagjos indices de pago.

6 — Estrategias para Alcanzar o Mejorar la
Recuperacion de Costos

Unarazon por la cual la recuperacion de costos es una meta dificil de alcanzar es
que hay muchisimos factores y partes distintas del disefio y la operacion del
proyecto que la afectan. Muchos proyectos de agua y saneamiento empiezan sin
reconocer del todo laimportancia de estas interrelaciones. El nivel de servicio
(¢. llaves publicas, llaves en la casa, etc.) o la estructurainstitucional, por
gjemplo, muchas veces se determinan incluso antes de comenzar un proyecto —
bien sea porque € proyecto intenta reformar un sistema de aguay saneamiento
yaexistente, o bien porque los planificadores del proyecto creyeron haber
identificado la mejor solucién técnica. En este caso, el problemadela
recuperacion de costos es visto como la necesidad de recaudar de los usuarios
ingresos suficientes para cubrir €l costo del sistema que seinstalé (Ver Recuadro
2). El reto se convierte entonces en hacer que la gente use € sistemay que
ademés pague por ello. Las estrategias paralograrlo pueden incluir: (1) campafias
educativas y de promocion dirigidas alos consumidores, (2) mejorar las
relaciones con los clientes, (3) introducir la desconexidn por incumplimiento de
pago, (4) modificar las estructuras institucionales para cambiar los incentivos
para cobrar y pagar, o (5) revisar las estructuras de tarifas y cuotas de conexion,
posiblemente mediante la implementacién de diferentes estructuras de tarifas
paralos necesitados.

Lograr que los usuarios cubran los costos de un determinado servicio es
importante, pero no es la Unica manera de acercarse al mejoramiento de la
recuperacion de costos. Existe otra serie de posibles estrategias que pueden, o
bien reducir costos (reduciendo los objetivos de la recuperacion de costos), 0
bien incrementar la demanda (creando un servicio que sea mas deseable paralas
familias). En este contexto, existen tres grandes estrategias que pueden ayudar a
lograr la recuperacion de costos: (1) cambiar las tecnologias o los niveles de
servicio, (2) mejorar lacalidad y confiabilidad del servicio, o (3) reducir costos
operacionales.

Los ocho proyectos del BPD han probado los tres tipos de estrategias para
alcanzar o mejorar larecuperacién de costos. Abgjo, la Tabla4 muestra cudles
estrategias reportaron haber usado |os socios de proyecto del BPD en sus
proyectos (0 en sus areas mayores de servicio). Las estrategias que aparecen en la
tabla con letras negritas son aguellas que los socios consideraron fueron més
exitosas en sus casos. L as estrategias serén tratadas en detalle més adelante, pero
una serie de puntos resaltan en la tabla general.
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TABLA 4: ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA RECUPERACION DE

COSTOS™
PROYECTOS CON
ESTRATEGIA DE PROYECTOS CON CONEXIONES PROYECTOS CON
RECUPERACION DE LLAVES PRIVADAS Y CONEXION PRIVADA
COSTOS COMUNALES LLAVES DE VIVIENDAS
COMUNALES
0 w > =
%) c |5 &€ i) Q pd
m T T w ] O
< z &z s 2 i 2 o e
== | m N T zZ — Z
=l @ 43 c 3D 5 < = m
= 0O E O > > @ %)
= = > > >
Premios y castigos
Premios para familias X
gue pagan
Corte por incumplimiento X X X X X X’
de pago
Estructura de tarifas y
cuotas
Opciones de pago /pago X X X X X X
en cuotas
Tarifas en bloque con X X X X
primer blogue a bajo
precio
Subsidio por averiguacién X X
de ingresos (segun
tamafio de la vivienda)
Subsidio previsto (para X
vecindarios de bajos
recursos)
Cuota de conexion mas X X X X
baja
Facturacién, cobro,
pago
Cambio en la frecuencia X
de los pagos

23 . . . . . . - .
Las letras en negritas indican estrategias que los socios de proyecto consideran mas exitosas

en sus areas.

24 o
Si la operadora de llave no paga a SDE por el agua al mayor, se corta el agua de la llave y el
servicio no es restablecido hasta que la operadora no pague su deuda.

25 - . . . z .
En teoria existen penalizaciones, pero éstas raramente se imponen.

0 Luego de pagar el primer 50 por ciento de la tarifa.
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Mejoramiento del sistema
de facturacion y entrega
del servicio

Aumento /cambio de los
puntos de pago /
provision de puntos
multiples

Relaciones con los
clientes / educacion

Mejoramiento de
relaciones con los
clientes

Informacién pre-proyecto

Campanfas educativas /
de promocién

Instituciones y
organizaciones

Comités para la
resolucién de problemas

Comités populares o
vecinales para gerenciar
el sistema

Agrupar viviendas bajo
un solo cliente

Entrenar / crear
vendedores de llaves
comunales

Servicio, tecnologia y
costos

Mejoramiento de la
calidad o tipo de servicio

Tecnologia de prepago

Tecnologia de mas bajo
costo

Reduccion de costos de
OyM

Mg oramiento del servicio: Ninguno de los proyectos esté tratando de
aumentar la recuperacion de costos sin ofrecer acambio algun tipo de
mejoraen € servicio paralas clientes.

T En proyectos de llaves comunales financiados por ENDA.
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Solucionesinstitucionales: En proyectos de llaves comunales, los
socios de proyecto del BPD han creado nuevas estructuras institucionales
paragerenciar las|lavesy larecuperacion de costos. Soluciones
institucional es tales como éstas son menos comunes en proyectos con
conexiones privadas. En la mayoria de los proyectos con conexiones
privadas, larelacion de recuperacion de costos sigue siendo latipica
relacion directaentre € clientey lacompafiia de servicios.

Comunicacion con lacomunidad: Cada proyecto del BPD ha
implementado algun tipo de campafia educativa o promocional, desde
informacion preproyecto, hasta educacion en higiene durante el lapso del
proyecto, pasando por entrenamiento de seguimiento para operadoras de
Ilave unavez que el proyecto es construido. Muchos socios de proyecto
citaron las camparias educativas entre |os esfuerzos més exitosos parala
recuperacion de costos.

Opcionestecnoldgicas. Latecnologiajuega un importante papel en
muchos de | os proyectos — mediante opciones de tecnologia de prepago y
tecnologia a mas bgjo costo.

Sistemas de facturacion, cobroy pago: El mejoramiento delos
sistemas de facturacion, cobro y pago es de gran importancia para varios
proyectos. Hacer llegar lafacturaa cliente es obviamente un problema
comun en &reas pobres urbanas.

Disefio detarifasy subsidios: En sumayoria, |as tarifas aplicadas en
las &reas de proyecto del BPD son las mismas tarifas que se aplican en el
areamayor de servicio. Lastarifas no se redujeron para hacer que el
servicio fuera especialmente accesible en las éreas del BPD, pero en
algunas ciudades la tarifa general intenta proveer un subsidio cruzado
paralas familias més necesitadas.

Cuotas de conexion: En contraste con lastarifas, las cuotas de conexién
en las &reas de proyecto del BPD en algunos casos son mas bajas que las
cuotas de conexion aplicadas en €l &reamayor de servicio.

Incremento del consumo de agua:* Algunos proyectos estan tratando
de mejorar larecuperacion de costos, no mediante el mejoramiento de la
recaudacion de ingresos, sino aumentando el consumo de agua. Estos
proyectos estan empleando programas de educacion en higiene paradar a
conocer laimportanciadel uso del agua para bafiarse y lavar, y de tener
tecnologias sanitarias (g. bafios) en casa.

Desconexion: Tres proyectos de BPD estan empleando la desconexion
como una estrategia para motivar alas familias a cumplir con sus pagos.
En los otros proyectos de BPD, o bien la desconexion no esta permitida o
no se hace valer.

A continuacidn examinamos en mayor profundidad algunas de estas
estrategias.

A TARIFAS, CUOTAS Y SUBSIDIOS

En lamayoria de los proyectos del BPD |os socios estén preocupados porque
saben que las elevadas tarifas y cuotas de conexion pueden hacer que el servicio
de agua se convierta en un lujo paralas familias de bajos recursos, y que éstas no
estén en disposicion de pagar ni quieran recibirlo. Cuando los precios hacen que
las familias se dejen de las llaves comunales y de las Ilaves privadas de agua,

% Mientras que existe una relacion clara entre el consumo de agua (especialmente para
saneamiento) y consecuentes mejoras en la salud, se debe notar que estimular a la gente para
gue use mas agua no es necesariamente una practica sustentable en areas del mundo donde el
agua es un recurso escaso.
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esto representa un riesgo tanto paralas familias como paralas operadoras del
servicio. Las familias se arriesgan a utilizar recursos alternativos de agua que no
son seguros (quebradas, por gjemplo) y las operadoras se arriesgan a perder
ingresos de |os consumidores, quienes deciden usar otros recursos o reducir el
consumo (Ver Recuadro 2).

RECUADRO 2:

CREANDO UN PROBLEMA DE RECUPERACION DE COSTOS POR
IGNORAR LA DEMANDA EN EL PROCESO DE PLANIFICACION

Varios socios de proyecto del BPD han reportado que las familias en sus respectivas
areas de proyecto usan muy pocaagua. Por lo tanto, con los precios actualesy los
bajos niveles de consumo, la recaudacion de ingresos no es suficiente para recuperar
los costos. Esto constituye un problema, sobre todo en &reas donde hay recursos
alternativas de agua a bajo costo (tales como Iluvias abundantes o quebradas
cercanas). De manerainversa, la competencia por recursos alternativos no
representa un problema en &reas donde la primera alternativa la constituyen los
vendedores de agua a ato costo. En Haiti, por ejemplo, los hogares que utilizan las
nuevas llaves comunal es de agua pagan un cuarto del precio que solian pagar alos
vendedores.

Lo ideal seria que las operadoras no tuvieran que preocuparse porque la
competencia de recursos alternativos haga caer sus ingresos —en &reas donde la
demanda por recursos mejorados de agua (Ilaves comunales o conexiones privadas)
fuera bgja, estos sistemas simplemente no serian construidos. Desgraciadamente,
esta propuesta de planificacion paraimpulsar la demanda no se sigue cominmente
en |la préctica. (Paramayor informacién sobre como aplicar informacion sobre
demanda alas decisiones de inversion en infraestructura, ver Equipo de
Investigacion y Demanda de El Banco Mundial ‘ Demanda de Aguaen Areas
Rurales: Factores Determinantes e I mplicaciones Politicas’, World Bank Research
Observer Vol. 8, No. 1, Enero 1993, pp. 47-70.) Los proyectos son construidosy es
entonces cuando resulta evidente que la demanda por el servicio es demasiado baja
paralograr larecuperacion de costos.

Cuando la demanda no es suficiente para lograr |a recuperacion de costos, las
operadoras del sistema enfrentan el problema de tener que aumentar la demanda
para alcanzar la recuperacion de costos. En algunos proyectos del BPD se estan
tratando de usar campanas educativas para incrementar |a demanda de agua. En
otros se ha considerado disminuir los precios. Sin embargo, la reduccion de precios
es unaforma peligrosa de mejorar la recuperacion de costos, a menos que se
conozca la elasticidad de precios de lademanda. La disminucion de precios podria
reducir la recaudacion de ingresos si |a cantidad de agua vendida no aumenta lo
suficiente como para compensar €l bajo precio.

Poder Adquisitivo

Ante la pregunta de cuanto podrian pagar |os hogares por el agua que reciben, la
mayoria de los encuestados respondié que entre un tresy un cinco por ciento del
ingreso familiar mensual. En gran parte, los proyectos del BPD no han realizado
un gran esfuerzo por disminuir las tarifas del agua en las &reas de proyecto del
BPD astarifas en las &reas de proyecto son las mismas que en € resto del area
urbana, 0 en pueblos parecidos. Aun asi, el desembolso promedio mensual en la
mayoria de |os proyectos representa un porcentaje muy bajo del ingreso familiar
—un dos por ciento o menos. Por otro lado, en algunos proyectos el desembolso
promedio es mucho mayor que cinco por ciento (Ver Tabla5). Esto no debe
sorprendernos. Afios de investigacion en demanda de agua en paises en vias de
desarrollo han revelado que la demanda depende de mucho més que de precios e
ingresos. La disponibilidad de recursos sustitutos, las preferencias de los hogares,
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la presencia de dispositivos, e tamarfio de lafamilia, y otros factores afectan la
demanda. Por ello resulta peligroso utilizar reglas de dedo para calcular cuanto
van agastar las familias por concepto de agua, ala hora de calcular ingresos en
los proyectos de agua.

TABLA 5: INGRESOS, PROMEDIO DE GASTOS, Y CUOTAS

GASTO
MENSUAL

INGRESO PROMEDIO. POR
MENSUAL CONCEPTO DE CUOTA DE
PROYECTO DEL PROMEDIO POR AGUA, US$/MES CONEXION O
BPD FAMILIA EN EL (Y COMO % DEL | INFRAESTRUCTU
AREA DE INGRESO RA
PROYECTO MENSUAL
PROMEDIO
FAMILIAR)
Argentina
Barrios San $200-400 (solo los $5.00 (1.25-25%) | $120
Jorgey Hardoy | mas necesitados)
Barrio Villa $300-800 (todaslas | $3.75-$5.75(<1- | $60
Jardin familias) 1.25%)
Bolivia
$150 (todas las $1.11 (<1%) $100
El Alto familias)
Colombia
El Pozbn, Desconocido Desconocido $25
Cartagena
Haiti
14 suburbiosen | Desconocido Desconocido $0/ $7O .
las afueras de (publicas/privadas)
Puerto Principe
Indonesia
Makunda, $18-$35 (solo los $2.95 (8-16%) $2.95 (depdsito)
Jakarta mas necesitados)
Senegal
Fass Mbab, $30-$40 $6.50-$12.00 $174
Cabo Verde, (20% +) aproximadamente
Dakar
BoTT - Surafrica::
- Vondo, $70 (solo los més $6.30 (9%) $168
ProvinciaNorte | necesitados)
Chuene Maja, $70 (solo los més $1.40 (2%) $0
ProvinciaNorte | Necesitados)
Qanda Menos de $70 (todas | $1.40 (<2%) Cuota nominal
ay las familias)
Peddie, Cabo
Este
Suréfrica —
KwaZulu Natal
. Durban (dreas | $160 (censo 1994) Desconocido $35 - $234”
del BPD) .
Pietermaritzour | $253 - $350 (todas | Desconocido $0*
go (4reas BPD) las familias)

29 : - . . . .
Tres niveles de servicio estan disponibles, cada uno con una cuota diferente. Estas son las
cuotas (incluyendo depdsito) para el nivel mas bajo y el mas alto de servicio.

% Una cuota normal de $110 se paga por proyecto de vivienda en las areas del BPD.
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(en USD, a la tasa de cambio para Septiembre 2000)

Cuotas de conexion e infraestructura (Ver Tabla 5)

Unicamente en dos de |os proyectos comunales del BPD se cobré alas familias
una cuota de infraestructura. En €l proyecto de Senegal se cobraron cuotas
equivaentes aun 25 por ciento de los costos de infraestructura, mientras que en
los proyectos BoTT en Suréfrica se pidio alas comunidades que recogieran un
“fondo inicial” para demostrar su interés por el proyecto. Este fondo inicial no
fue empleado en costos de construccion, sino que se conserva para ser usado
como fondo de emergencia para reparaciones dentro del proyecto cuando éste
comience a operar.

Por otra parte, en la mayoria de |os proyectos de conexion privada si se cobré una
cuota de conexion o a menos un depdsito. La cuota mas baja fue en Indonesia,
donde se pidio alas familias en € &rea de proyecto del BPD que pagaran solo un
depdsito de $2.95 y no tuvieron que pagar la tarifa estdndar de conexion (entre $7
y $35). En Colombia, las viviendas en el &rea de proyecto del BPD también
pagaran una cuota reducida de conexion -- $25, en lugar de la cuota normal de
$125.

Boliviay Kwa Zulu-Natal tienen una aproximacion diferente para hacer que las
tarifas de conexidn puedan ser pagadas por |os hogares necesitados. En estos
proyectos se ofrecen cuotas mas bajas de conexidn por tecnologias de menor
costo. En Bolivia, por gjemplo, las conexiones condominiales de aguay
alcantarillado instaladas en las éreas de proyecto del BPD cuestan a cada familia
$100 por conexion de agua o cloacas (en vez de $150 y $180 por conexion
convenciona de aguay cloacas, respectivamente). No obstante, para poder
obtener latarifareducida, se requiere que las familias colaboren trabajando en e
proceso de construccion. En Durban, en las comunidades que escogen instalar
conexiones de baja presion con tanque de almacenamiento de 200 litros, las
familias pagan una cuota de aproximadamente $35 por conexion, mientras que la
conexion de alta presion requiere pagar una cuota de $234. La comunidad hace
esta eleccion de tecnologia, entendiendo que la comunidad en su conjunto puede
decidir megjorar €l servicio en el futuro. En las éreas de proyecto del BPD,
ninguna comunidad tiene una conexion de alta presion.

Tarifas (Ver Tabla 6)

Los proyectos del BPD representan un conjunto bastante interesante de
estructuras de tarifas. Lamayoria de las tarifas son volumétricas (cargos por
metro cubico). Argentinaes la Gnica érea urbana con conexiones sin medidor y
cuotas mensuales fijas. Algunos de los proyectos rurales BoTT en Suréfrica
también tienen cuotasfijas, recaudadas por los comités de agua de la comunidad
en una base regular o cuando se requieren fondos.
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TABLA 6: TARIFAS PARA LOS MAS NECESITADOS EN LOS PROYECTOS

DEL BPD
BOQUEL (O | BLOQUES 2+
EROECD CARGO FIJO RENTA BASICA):
MENSUAL PRECIO / METRO | T RECIO/METRO
cUBICO CUBICO
Argentina
Barrios San Jorge | $4.00 en promedio N/a N/a
y Hardoy
Barrio Villa Jardin | $3.75-$5.75 N/a N/a
Bolivia
El Alto $0 Primeros 30 m*; $0.44/m*;  31-150
$0.22/m’ $0.66/m’: 150 — 300
$1.19/m* 301+
Colombia
Cartagena (solo $1.06 Primeros 20 m': $0.43/m’: + 21 m°
vecindarios de $0.13/m’
mas bajos
recursos)
Haiti
Barrios en Puerto | $0 Llaves pablicas: N/a
Principe $0.64/m™"
Privadas:
$0.90/m’
Indonesia
Jakarta (viviendas | $0.80” Primeros 20 m’: $0.15/m™ + 21 m’
de méas de 36 m’ y $0.12/m’
menos de 70m?)
Senegal
Fass Mbab, Cabo | $0 $0.37/m’ N/a
Verde, Dakar
Suréfrica - BoTT
Vondo, Prov. Norte | $0 $0.21m’ N/a
Chuene Maya,
Prov. Norte $1.40-$2.10 n/a , N/a
Qanda, Cabo Este | $0 $0.64/m N/a
Peddie, Cabo Este | $0 $0.36/m N/a
Suréfrica —
Kwazulu Natal $0*° Primeros6m” $0 | $0.30: 6-30 m’
Durban m’ $0.90: 30m’+
$0.54: 5m*+
Pietermaritzburgo | $0 Primeros5 m':
$0.29 /m

(A menos que se especifique otra cosa, en USD, a la tasa de cambio para

Septiembre 2000)

L as tarifas volumétricas son utilizadas en el resto de |os proyectos —para
conexiones publicas y privadas. Los proyectos se dividen entre cargos
volumétricos fijos o tarifas de aumento en blogue. Las llaves comunales en Haiti
y Senegal y las llaves con tecnologia de prepago en Suréfrica operan con una
tarifa de renta basica: $0.64 por metro cubico en Haiti y $0.36-$0.64 en los
proyectos BoTT en Suréfrica. Las Unicas tarifas volumétricas basicas para
conexiones privadas las encontramos en el proyecto BoTT en Vondo ($0.21) y en

* Precio a la tasa de cambio para Septiembre 1999. El costo actual es de 15 gourdes haitianos

por metro cubico.

% Cuota fija mensual mas cargo por mantenimiento de medidor para un medidor de 0,5

pulgadas.

33 . .. . s .
Se aplica una cuota fija solo para conexiones de presién completa, las cuales no han sido
instaladas en las areas de proyecto del BPD.
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Haiti ($0.90). Las otras tarifas volumétricas de conexion privada presentan
indices de aumento en blogue (se cobra un precio bajo por € primer bloque de
consumo 'y el precio por metro cubico aumenta en los bloques siguientes).
Generamente se considera que estas tarifas de aumento en bloque son afavor de
los necesitados, pero el Recuadro 3 explica porqué esta ldgica puede fallar.
Finalmente, Colombia e Indonesia tienen tarifas en dos partes, con un cargo
inicial fijo (normalmente destinado a cubrir costos fijos tales como la
facturacion) y un cargo volumétrico por metro cubico de agua consumida.

RECUADRO 3: LOS NECESITADOS Y EL AUMENTO DE TARIFAS
EN BLOQUE

General mente se asume que el aumento de tarifas en bloque beneficiaalos
necesitados porque en los hogares de bajos recursos se utiliza menos agua. En
laactualidad, sin embargo, estudios recientes han demostrado que muchas
veces | as familias més pudientes son las que resultan més beneficiadas con la
estructura de aumento de tarifas en bloque. En éreas donde varias familias de
bajos ingresos comparten una conexion, el aumento de tarifas en blogue puede
presentar otro probl ema’ Variasviviendas compartiendo una conexion
consumen mas agua a mes que una sola vivienda conectada. Las viviendas
agrupadas corren €l riesgo de pagar €l precio mas alto que se aplicaa mayores
niveles de consumo. El resultado puede ser que |os hogares més necesitados
tengan que pagar el mayor precio promedio por e agua.

Lamejor formade hacer que unatarifa de aumento en bloque beneficie
principalmente a los necesitados es: (1) mantener el primer bloque pequefio, y
(2) fijar e tamafio del blogue seguin e numero de viviendas que usan la
conexion. Entre los proyectos del BPD, el mayor ejemplo de lo anterior |o
constituyen Durban / Pietermaritzburgo. En ambas ciudades hay solamente
unavivienda por conexion. En Durban, |os primeros seis metros cubicos de
agua son gratis. En Pietermaritzburgo |os primeros cinco metros cubicos se
venden a un precio reducido ($0.29). Las demés ciudades con tarifas de
aumento en blogue tienen todas blogues iniciales de 20-30 metros cubicos.

! Whittington, Dale 1992 ‘Posibles Efectos Adversos de Incrementar Tarifas de
Agua en Bloque en Paises en Desarrollo’ Desarrollo Econémico y Cambio
Cultural

Una caracteristica interesante de algunas tarifas en los proyectos del BPD es que
intentan reducir los precios del agua para los necesitados empleando un subsidio
previsto. Se supone gque los subsidios previstos se aplican Unicamente a ciertas
viviendas (aquéllas de bajos recursos, por ggemplo) y no atodos los clientes
(como ocurre en € caso de las tarifas de aumento en bloque). La manera més
precisade dirigir los beneficios alos necesitados es llevando a cabo una
averiguacion de recursos econdmicos, en la cual las familias deben demostrar su
situacion financiera antes de calificar para el subsidio. (Un giemplo cominmente
citado es el esquema de subsidio de agua en Santiago, Chile.) La desventajade
esta prueba es que puede ser un tanto costosa porgue requiere una estructura
administrativa. Ademés, si |0s hogares necesitados no estan bien informados,
puede que incluso nisiquiera apliquen para el subsidio.

Una alternativa es usar una representacion de ingresos — escoger una
caracteristica altamente correlacionada con familias de bajos recursos y subsidiar
alas familias que presenten dicha caracteristica. Dos tipos de representacion de
ingresos son usados en las tarifas de los proyectos del BPD: medicidn geogréfica
y medicion por tamafio de lavivienda. En Colombia, los oficiales del gobierno
local dividen sus comunidades en seis estratos socio-econdmicos distintos (areas



BPD GRUPO DE AGUA'Y SANEAMIENTO
RECUPERACION DE COSTOS EN ASOCIACION — Pagina 28

geogréficas con diferentes niveles socio-econdmicos). El primer nivel es el més
pobrey € sexto nivel es el mésrico. Los hogares en las &reas del nivel seis pagan
20% por ciento méas que € ‘precio de referencia, o tarifabésica. Los hogares en
areas del nivel uno solo pagan la mitad del ‘ precio de referencia . Este esquema
de subsidio cruzado se aplicatanto a cargo volumétrico como al cargo fijo
mensual que cada familia debe pagar. En Argentina, los oficiales de Aguas
Argentinas también realizaron una gran encuesta entre las familias para
determinar en queé vecindarios se debian aplicar tarifas preferenciales.

Indonesiay Argentinatienen tarifas asignadas segin el tamarfio de lavivienda. En
Indonesia, las familias que viven en |as casas més pequefias (menos de 36 metros
cuadrados) pagan por metro cubico un quinto de lo que pagan las familias que
viven en las casas mas grandes (més de 120 metros cuadrados) en € primer
blogue de latarifa de aumento en bloque.** Las familias con viviendas de entre
36y 70 metros cuadrados (la mayoria de las familias en € area de proyecto del
BPD) pagan como un 60 por ciento de lo que pagan aquéllas en las viviendas
més grandes por los primeros 20 metros cubicos.

Este uso de representacidn de ingresos tiene dos debilidades potenciales. La
primera es que la representacion de ingresos (&rea geogréfica o tamafio de la
vivienda) realmente no es un buen indicador del estado financiero de lafamilia.
La Unica forma de determinar qué tan buena es una representacion de ingresos es
haciendo una encuesta entre las familias (o estudiando los datos del censo). Que
nosotros sepamos, hinguno de los proyectos que confian en la representacion de
ingresos ha hecho este andlisis. El segundo riesgo es que la complicada estructura
de tarifas resultante puede que realmente no cubra los costos. En Colombia, por
gjemplo, la estructura de tarifas asume que hay suficientes familias en las éreas
del nivel seis como parasubsidiar alas familias en las &reas més pobres. Este no
es €l caso en algunas ciudades colombianas. El resultado es que la estructura de
tarifas por mandato naciona no siempre permite a los proveedores locales de
agua alcanzar larecuperacion total de costos.

B. FACTURACION, COBRO Y RELACIONES CON LOS
CLIENTES

Lamayoria de los proyectos del BPD enfrentd, al comienzo, uno de los dos tipos
de problemas de facturacion y cobro: la necesidad de superar |os antecedentes de
incumplimiento de pago, y/o la necesidad de encontrar soluciones parala
provision del servicio en &reas rurales o poblados informales y desorganizados
(en el sentido tradicional del desarrollo urbano).

Tradicion de incumplimiento de pago

En casi todos los proyectos del BPD existian conexiones ilegales, pero la
tradicion de incumplimiento de pago constituye uno de los mayores problemas en
Suréfrica. Paralas antiguas poblaciones negras de laregion, el incumplimiento
de pago servia como medio para g ercer presion sobre el gobierno afavor de un
cambio politico. Con el pasar del tiempo, |os gobiernos locales simplemente
dejaron de facturar los servicios en muchas éreas. El principal desafio parala
recuperacion de costos en los proyectos del BPD en Suréfrica es precisamente
superar esta situacion. Esto resulta un gran reto particularmente en éreas urbanas
donde un nimero significativo de los hogares tiene conexiones privadas o acceso
aunallave comuna (g. Vondo en la Provincia Norte). En estas areas, las
operadoras enfrentan ademés el reto de lograr que la gente que recibe el servicio
empiece a pagar por ello. Dadala magnitud del problema para la recuperacion de

34 Hay una categoria adicional conformada por residencias “sociales”, tales como orfanatos, que
pagan las tarifas mas bajas en la ciudad.
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Ccostos en esta region, las lecciones aprendidas en Suréfrica son de interés paralos
proyectos en otros paises que buscan elevar la recaudacion de ingresos.

Vale la pena hacer resaltar varias estrategias de facturacion y cobro usadas en los
proyectos del BPD en Suréfrica. Unade ellas es lainiciativa de utilizar
tecnologias de prepago. En varias areas rurales del Cabo Estey en
Durban/Pietermaritzburgo, las Ilaves comunales cuentan con medidores de
prepago. Las familias compran tarjetas (y acreditan dinero a estas tarjetas) en
establecimientos locales. Asi pueden obtener agua de lallave hasta a canzar €
monto disponible en las tarjetas. Metisco y Amanz’ abantu, consorcios de BoTT,
han aprendido que estos sistemas tienen més éxito en areas con establecimientos
yaexistentes (no hace falta establecer y mantener un punto de pago) y no muy
aisladas. En &reas muy aisladas, resultadificil para el técnico de mantenimiento
arreglar rdpidamente una llave de prepago que deje de funcionar.

Un area en la Provincia Norte de Suréfrica (Chuene Mgja) utiliza otro tipo de
sistema de prepago. Este es un esquema de prepago de agua a mayor, con llaves
sin medidor. La comunidad recauda dinero de todos |os hogares para comprar
fichas para el medidor de prepago. Las fichas se insertan en € medidor del
tanque de almacenamiento, permitiendo asi que el tanque se llene. El agua del
tanque Ileno bagja entonces hasta las llaves. La desventgja de este sistema es que
la comunidad debe controlar el uso del agua en lasllaves si quieren mantener
algjados a los abusadores o evitar que un pequefio numero de familias use de una
solavez el agua que la comunidad comprd en conjunto. Esto puede ocasionar
violenciay desacuerdos en €l lugar cercade las llaves.

Otra caracteristica interesante de la facturacion y el cobro en los proyectos en
Suréfricaes la decision de relacionar los esfuerzos para la recaudacion de
ingresos con el mejoramiento del servicio. En Vondo, en la Provincia Norte, por
gjemplo, solo las familias que tienen medidores de prepago y servicio 24 horas
estén siendo activamente animadas a pagar sus facturas. A medida que €
mejoramiento del servicio se expanda, también se expandiré la recaudacién de
ingresos.

Los proyectos urbanos BoT T también subrayan que tener una base de datos
actualizada de los clientes y un sistema efectivo de facturacion es un requisito
indispensable para la recuperacion de costos. En VVondo, esto no estaba en su
lugar cuando comenzd el proyecto. El primer reto para Metsico fue ayudar a
gobierno local a prepararse para comenzar afacturar. El tiempoy la dedicacién
gue toma esta tarea no deben ser subestimados.

Areas rurales y poblados informales y desorganizados

L os proyectos en Argentina, Haiti y Senegal incluyen todos el trabajo en
vecindarios donde |os servicios publicos hunca antes habian funcionado y que
tienen estructuras urbanas cadticas (en lugar de casas numeradas en un sistema
claro de calles). En el Cabo Este de Suréfrica, €l programaBoTT incluye €
trabajo en &reas rurales, alejadas de cualquier servicio. Los cuatro proyectos
decidieron crear nuevas ingtituciones a nivel de comunidad para contribuir a
lograr larecuperacion de costos en este ambiente.

La solucién que ha encontrado Amanz’ abantu paralas &reas rurales en € Cabo
Este ha sido la de formar comités de agua en la comunidad para gerenciar las
[laves comunales y cobrar alos usuarios |os costos de OyM. La seccién
‘ingtitucional y de desarrollo social’ del consorcio es responsable de crear estos
comités. Para algunos comités de agua, € trabajo de recuperacidn de costos en
areas rurales es apoyado por latecnologia de prepago. En otras comunidades, los
miembros del comité son |os responsables de recaudar periddicamente las cuotas
de las viviendas. En |os sistemas de agua més simples —perforaciones con
bombas de gasoil y llaves publicas- €l servicio de agua se cortasi el comité
encargado no ha recaudado € dinero para comprar gasoil para la bomba.
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FIGURA 5: RELACION TRADICIONAL DE RECUPERACION DE COSTOS

6 6 Proveedor
6 de servicio
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COMPANIA Publicao privada de servicios de aguay alcantarillado

Larelacidn tradicional de recuperacion de costos en un proyecto urbano de agua
es directamente entre la compafiia de servicios y cada uno de sus clientes (Ver
Figura5). La compafiia de servicios envia unafacturay el cliente pagalafactura
directamente ala compafiia. En Argentina (Barrio Villa Jardin), Haiti y Senegal,
Se crearon nuevas organizaciones a nivel de comunidad para actuar como
intermediarios entre la compafia de serviciosy los clientes individuales (Ver
Figura 6). Los socios de las ONGs jugaron papel es instrumentales en €
establecimiento de estas asociaciones empresa-comunidad, pero alahoradela
verdad el contrato es entre la comunidad y la compafiia que presta el servicio.

FIGURA 6: RELACION DE RECUPERACION DE COSTOS EN HAITI Y
SENEGAL

el g — Agua a mayor

Proveedor de Proveedor de agua
servicio directo al mayor
fiviendas

Comité de agua, vendedor de agua, Compariia publica o privada de servicios
operadora dellave de aguay acantarillado

En los proyectos de llaves comunales en Haiti y Senegal, la compariia de
servicios se convierte en un proveedor de agua al mayor y laresponsabilidad de
proveer e servicio alos clientes y recaudar |os ingresos es del egada a grupos
comunitarios 0 a operadoras elegidas por lacomunidad. En ambos casos, |10s
contratos establecen €l precio parael aguaa mayor y parael aguade lasllaves
publicas. La operadorade lallave comunal es responsable de realizar € pago del
agua a mayor ala compafiiade servicios. A lasfamilias seles cobraen lasllaves
por el agua que usan. Tres tipos de control aseguran que las operadoras de llave
no cobren ni menos ni més por el agua. En primer lugar, la operadora es una
empresa privada que recibe una ganancia significativa por el agua vendida. Esto
le da alaoperadora un incentivo para cobrar. Segundo, los programas de Haiti y
Senegal crean incentivos para que la comunidad se mantenga vigilante ante €l
comportamiento de las operadoras de llave ala hora de cobrar. En Haiti los
comités de agua en la comunidad reciben un porcentgje de las ventas de agua
para usarlo en otros proyectos de infraestructura (puentes, drenajes). En Senegal,
lacomunidad corre el riesgo de perder sus llaves de agua si |a operadora no paga
a SDE. Finalmente, |os precios son desplegados cerca de las llaves publicas para
que la operadora no pueda cobrar més del precio acordado con la empresa. En
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Senegal, las operadoras de Ilave han perdido su licencia para operar por tratar de
cobrar més que € precio fijado por e gobierno nacional.

En Senegal, 95 por ciento de las operadoras de llave estan pagando regularmente
alacompafiia de servicios por el aguaa mayor que utilizan. En Haiti, el director
de CAMEP (la compafiia de agua de Puerto Principe) calcula que el sistema de
Ilaves publicas esta funcionando bien en un 95 por ciento de las comunidades; |os
comités estadn pagando a CAMEP sus cuotas por € agua a mayor. En dos barrios
en Haiti, las conexiones privadas ya estan disponibles también. Las propias
comunidades se encargan de facturar por €l agua usada a través de estas
conexiones.

El proyecto Barrio Villa Jardin en Argentina ha encontrado otra solucion
institucional para el desafio detrabajar en vecindarios pobres, cadticos, peri
urbanos. Aguas Argentinas tiene la obligacion contractual de expandir €l
servicio hacia poblados informales en la zona metropolitana de Buenos Aires. Sin
embargo, la compafiia de servicios ha tenido muchos problemas de facturacion y
de servicio a cliente en estas &reas. Muchas facturas nuncallegan alas casas a
donde deberian llegar, y estas dificultades redujeron el incentivo de la compafiia
parasiquieratratar de facturar y cobrar a estos clientes de bajo consumo. En los
proyectos Barrio Hardoy y Barrio San Jorge del BPD, laideainicial de Aguas
Argentinas fue la de preparar una factura paratodala comunidad y hacer que la
misma comunidad organizara la recaudacion del dinero. No obstante, esto cred
problemas internos y muchas familias sintieron que erainjusto que se las
sometiera a este sistema de cobro, cuando las familias més pudientes recibian
facturasindividuales.

En el Barrio Villa Jardin, Aguas Argentinas, en asociacion con € socio dela
ONG Programa Riachuelo, intent6 unatécnica distinta. El Programa Riachuelo
organiz6 las viviendas en unidades vecinales. Cada unidad vecinal esté
compuesta por todas las familias cuyas viviendas salen alamisma‘call€’ o via
El tamafio de estos grupos es de 3 — 40 viviendas. Son organizaciones oficiales,
con normasy procedimientos y un lider electo. Cada unidad vecinal entr6 en
contrato con Aguas Argentinas para una conexion (basicamente unallave
comunal para compartir entre todas las viviendas de la unidad vecinal). Las
unidades vecinaes pueden elegir extender el servicio acadacasas lo desean,
pero ellas mismas estan a cargo de este trabajo. Aguas Argentinas factura
bimensua mente a cada unidad vecinal (una cuota fija multiplicada por el nimero
deviviendas), y € lider de la unidad se encarga de recaudar el pago de todas las
casas. Actuamente, esta estructura esta logrando un 98 por ciento de recaudacion
deingresos.

Mejoramiento de las relaciones con el cliente

Los empleados del Programa Riachuelo acreditan este logro no solo ala
estructura de unidad vecinal. También reconocen el valor del Comité tripartita de
Gerencia de Proyecto, creado para resolver |os problemas que se sabia se
presentarian. Este comité comenzo afuncionar unavez que el agua estaba
corriendo por las tuberias, y se estimaba que tendria un periodo de vida de dos
afos. El comité esta compuesto por representantes de Aguas Argentinas,
Programa Riachuelo y las unidades vecinales. En el foro de este comité, los
clientes tenian la oportunidad de hacer llegar sus preocupaciones directamente a
la compafiia de servicios. Los problemas (de facturacion, presion del agua) eran
rapidamente resueltos, y se evitaban malentendidos.

Otros proyectos del BPD también han buscado formas de reducir € niimero de
mal entendidos entre los clientes y la compafiia de servicios. En Indonesia, por
gjemplo, Thames Pam Jaya tiene un programa interactivo con los clientes en tres
emisoras de radio. Los clientes llaman al programa con sus preocupacionesy €l
persona de la compafiia de servicios responde a instante.
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Otros proyectos han tomado medidas para hacerle més fécil alos clientes el pago
de sus facturas. Por ejemplo, en el proyecto de Colombia, Aguas de Cartagena
estd usando |os datos recogidos a través de una encuestay las reuniones de la
comunidad, paraidentificar una estructura de facturacion y pago que esté mas
acorde con las preferencias y capacidades de los hogares de bajos recursos, cuyos
ingresos varian cada diay cuyos miembros tienen pocos ahorros. Tanto en
Argentina como en Colombia, los clientes pueden realizar sus pagos del agua en
bancosy supermercados. En Bolivia, la compafiia de servicios incluso cred un
servicio itinerante de pago que visitalas iglesias locales y |os grupos
comunitarios. Los encuestados de varios proyectos también reportaron haber
abierto nuevos puntos de pago mas cerca o dentro de los barrios pobres.

Incentivos y Amenazas

En generd, los proyectos del BPD han evitado la suspension del servicio como
estrategia para hacer que la gente pague. Solo en Bolivia e Indonesia se corta
regularmente el servicio alos clientes. En Senegal se puede suspender a
operadoras de llave delincuentes si no pagan por € agua a mayor. En Argentina
y Suréfrica, €l corte de la conexidn de una vivienda es tedricamente posible, pero
no serealizaen lapréctica. Los oficiaes del gobierno local de Suréfrica

genera mente estén en contra de la desconexion, asi que resulta dificil paralos
proyectos emplear esta téctica. Aguas Argentinas tiene poco incentivo para cortar
el servicio porque e proceso que debe cumplir para hacerlo puede costar ala
compariia tanto como $800 por conexion. En cambio, Aguas Argentinas tomala
medida contraria. Tiene un programa de premiacion para los clientes que pagan
Sus cuentas; aun asi, este programaincluye atodos los hogares en la concesion, y
no solo alos poblados de bajos recursos.

Mejoramiento de Incentivos para recuperar costos

En algunos sistemas de agua, la recuperacion de costos es baja, no porque las
familias no estén pagando, sino porque no se les esta cobrando. O bien las
familias nunca estan siendo facturadas o se les estén cobrando tarifas muy bajas
gue no cubren los costos. Muchos gobiernos estén recurriendo a la privatizacion
en un esfuerzo por mejorar € sector de aguay saneamiento. Existe la esperanza
de que la privatizacion presente una oportunidad para establecer tarifas parala
recuperacion de costos y para crear una estructura de incentivos que motive alas
operadoras a recaudar ingresos.

En particular, € modelo de concesidn (en el cual las compafiias privadas asumen
el control de las operaciones por un periodo de 25-30 afios y se comprometen a
alcanzar determinadas metas de inversion de capital a cambio de recaudar y
quedarse con los ingresos del sistema) tiene el potencial de mejorar la
recuperacion de costos. Primero, los concesionarios privados, alargo plazo, no
van a aceptar un arreglo de concesion a menos que la estructura de tarifas y
cuotas sea disefiada para cubrir los costos totales. Entonces esto aumenta el
incentivo del gobierno parafijar unatarifa paralarecuperacién de costos. En
segundo lugar, |os concesionarios obtienen susingresos del cobroy la
recaudacion, asi que el modelo de concesion aumenta €l incentivo del
concesionario para cobrar alos clientes por € servicio.

L os proyectos especificos de Indonesia, Boliviay Argentina estan todos en €
contexto de un contrato de concesién. Como se menciond anteriormente, en
Indonesiay Bolivialos indices de facturacion y cobro en las &reas del BPD son
atos. En Argentina, |os resultados son més variados. Los indices de recaudacion
son muy atos en € proyecto Villa Jardin, pero algo bajos en el Barrio Hardoy y
en el Barrio San Jorge. En estos Ultimos dos proyectos, uno de los problemas més
graves hasido el de facturacion y seguimiento. Los barrios pobres en Buenos
Aires representan solo una pequeia parte de toda €l &rea de concesiéon. Dada la
dificultad parafacturar y cobrar en estos barrios, € incentivo de Aguas
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Argentinas para resolver problemas de incumplimiento de pago en estas éreas es
muy reducido.

C. COMUNICACION CON LAS COMUNIDADES

Lamayoria de los socios de proyecto del BPD cit6 sus campafias educativas y
promocionales como una de |as estrategias mas exitosas para mejorar la
recuperacion de costos. Las camparfias en estos proyectos tienen tres objetivos
principales, cada uno relacionado de forma distinta con la recuperacién de costos.

Pague su factura

Uno de los objetivos de una campafia de comunicacion es convencer alas
familias de pagar sus cuentas. El primer paso en este proceso, antes de que un
proyecto comience, es explicar alas familias que se espera que ellas paguen, e
informarles cuanto serd su contribucion. Amanz’ abantu en el Cabo Este de
Suréfrica, y Aguas dd Illimani en Bolivia, estén entre los proyectos del BPD que
llevan a cabo grandes reuniones de vecinos antes de iniciar € proyecto. En €
Cabo Este, este didogo es reforzado por lasolicitud que se hace alas familias de
una contribucion parala creacién de un fondo inicial para demostrar su
disposicion acumplir con € pago parael proyecto de agua.

Unavez que el proyecto esta en marcha, las campafias educativas pueden usarse
para convencer alas familias que ya estan recibiendo e servicio de que paguen
sus cuentas. Metsico, en la Provincia Norte de Suréfrica, organiza reuniones de
Vecinos y participa en programas de radio para hacer publico este mensge. No
obstante, ellos notan que la efectividad de esta campafia educativa aumento
dramaéti camente cuando los politicos locales se unieron a ellos para difundir el
mensaje de recuperacion de costos.” Esta experiencia sugiere que educar alos
lideres de la comunidad, y convencerlos de laimportancia que tiene la
recuperacion de costos, debe ser parte integral del programa educativo. Metisco
también intentd la entrega personalizada de | as facturas. Este contacto personal
con las familias facilito la oportunidad para hacer una apelacion personal sobre
por qué es importante pagar las cuentas. Metsico sintié que este esfuerzo en
materia de educacion fue muy efectivo, y € proyecto en Durban tiene planeado
un acercamiento similar cuando comience a facturar.

Utilice nuestro sistema, o use mas agua

Un segundo objetivo de las campafias educativas puede ser el de convencer alas
familias para que utilicen el sistema en construccion (ver Recuadro 1 paralos
problemas con esta situacion) o convencer alos clientes existentes para que usen
més agua. En Indonesia, Thames Pam Jaya ha al canzado altos indices de
conexion, demostrandole alas familias que ahorraran dinero si se conectan. En
Bolivia, Aguas dd Illimani usa mucha educacién en higiene en un esfuerzo por
convencer alas familias para que construyan bafios e instal aciones sanitarias para
conectarse a nuevo servicio de cloacas que esté disponible. Bgjo lamodalidad de
micro créditos, se pueden redlizar préstamos a las familias que no cuenten con los
recursos para hacer estainversion por su propia cuenta. La compafiia de servicios
espera que las nuevas instal aciones conduzcan a un mayor consumo de agua.

Mantenga el sistemay opérelo bien

Finalmente, las campafias comunicacionales en varios proyectos fueron
disefiadas para hacer entender alos miembros de la comunidad, |os
administradores del agua, y/o los comités comunitarios de agua, como mantener

% puede que los politicos locales en Africa del Sur se estén volviendo cada vez mas interesados
en la recuperacion de costos, a medida que planean asumir la responsabilidad financiera y
operativa de los sistemas de agua del gobierno nacional. Una vez que los subsidios nacionales
se acaben, los gobiernos locales tendran que compensar los déficits de ingresos con sus
propios recursos.
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los sistemas en funcionamiento. Esto implicd un entrenamiento en
mantenimiento (en Boliviay los proyectos rurales en el Cabo Este, Suréfrica),
entrenamiento en proceso de comité (proyectos BoTT en Suréfrica), y
entrenamiento para operadoras de llave y administradores del servicio de agua
(en Senegal y Haiti). En lamedida en que estos esfuerzos eviten problemas que
pudieran resultar costosos de solucionar, en esa misma medida estarén
contribuyendo a la recuperacién de costos a largo plazo. El entrenamiento para
administradores de agua en Senegal es un g emplo interesante de estos programas
de entrenamiento. El socio dela ONG (ENDA), conjuntamente con la
comunidad, identificaron alos administradores de agua en estos proyectos. Los
administradores del servicio deben vivir en la comunidad donde esta ubicada la
Ilave publica, tener buen caracter moral y estar dispuestos a pagar (0 a recaudar
dinero en su comunidad) un depésito de FCFA 30,000 (casi US$40 —maés del
ingreso mensual de muchas familias en €l area). Lamayoriade los
administradores son mujeres con poca o ninguna educacion formal.

7 — Asociaciones y recuperacion de costos

Como hemos visto, los proyectos del BPD estén inmersos en muchos esfuerzos
interesantes para crear proyectos de aguay saneamiento financieramente
sustentables. La historia de |os esfuerzos para la recuperacion de costos en estos
ocho proyectos en siete paises es interesante por si sola. Pero la cooperacion
tripartita (sector privado, sector publico y sociedad civil) en lamayoriade los
proyectos del BPD también introduce una nueva perspectivaen el estudio de la
recuperacion de costos en proyectos de aguay saneamiento— cuéles socios estan
mejor preparados para asumir diferentes aspectos del reto de larecuperacion de
costos, y pueden los socios alcanzar mejores resultados trabajando en asociacion
que trabajando por su cuenta?

Como unainstitucion, el Grupo de Aguay Saneamiento del BPD tiene la
hip6tesis de que las relaciones tripartitas conducirdn a mejores resultados que en
los tipicos proyectos de un solo sector. Los socios de proyecto entrevistados para
este informe parecen estar de acuerdo. A pesar de que muchos reportaron €l
‘trabajar con otros socios de proyecto’ como uno de los aspectos més dificiles de
sus proyectos, también expresaron confianza en que el trabajo en asociacion
ayuda a mejorar la recuperacion de costos. Solo algunos encuestados ofrecieron
una teoria sobre como la asociacién afectaba la recuperacion de costos de manera
positiva. Larespuesta més comin fue que a trabajar juntos, cada socio puede
concentrarse en sus éreas de fortaleza. El tener al actor més calificado haciendo
cada tarea conduce a equipo en su conjunto a producir mejores resultados.

Asi que quién es mejor para qué tarea en una asociacion tripartitadel BPD? La
tipicavision de las fortalezas de cada parte es algo parecida a esto. Mientras |os
gobiernos son tradicional mente responsables de proveer y administrar servicios
de aguay saneamiento para|os necesitados, muchas veces no tienen el capital
necesario pararealizar lagran inversion que requieren |os sistemas de agua.
Cuando el gobierno se asocia con el sector privado, las responsabilidades
financieras y técnicas son relegadas. Con la participacion del sector privado, €
gobierno suele tomar un papel regulatorio parafijar o aprobar tarifas, monitorear
operaciones y asegurar que las metas politicas, asi como un servicio confiable
paralos necesitados, se alcancen. Se espera que el sector privado —€l cua se
mueve para operar 0 asistir con laoperacion del sistema- tengala experienciay la
iniciativa paramejorar continuamente las relaciones con los consumidores y para
mantener un sistema en funcionamiento para asi recaudar ingresos. Hay
suficientes hechos que sostienen laidea de que las comunidades necesitan
participar y educarse durante todas las fases del proyecto —planificacion,
implementacion y operacidn- para que las familias sientan un ‘ sentido de
propiedad’ sobre un proyecto, y estén dispuestas a pagar por €l servicio. Se
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considera que los actores de la sociedad civil, o las ONGs, tienen una ventaja
comparativa sobre el gobiernoy el socio privado, en € trabajo con la comunidad
y laiincorporacion de las necesidades y preferencias de la comunidad a proyecto.
Generamente se entiende que llegard el momento paraque el socio dela ONG se
retire y dé paso a unarelacion més tradicional entre proveedor y cliente. Sin
embargo, para hacer que larelacidn proveedor-cliente sea exitosa, €l proveedor
de servicio puede necesitar institucionalizar parte de la funcion del socio de la
sociedad civil.

Todas estas funciones — del gobierno, del sector privado y de la sociedad civil-
tienen un efecto sobre la recuperacion de costos en un proyecto de aguay
saneamiento, porque la recuperacion de costos no se puede separar de casi
ninguno de los aspectos del proyecto. Los objetivos, disefio técnico, operaciones
y estructuraingtitucional de un proyecto contribuyen todos a los problemasy
soluciones de la recuperacién de costos..

En los proyectos especificos del BPD encontramos que |os socios de proyecto, en
Su mayoria, estén siguiendo esta vision tradicional de las fortalezas del sector. El
sector publico (Ila compafia publica de servicios, unaley del sector publico, €
gobierno local, o un regulador nacional o cuerpo del gobierno) es responsable de
lafijacion y aprobacion de tarifas. Lafacturaciony e cobro, por otro lado, lo
realiza el sector privado —una compafiia urbana privada o una pequefia operadora
privada de llave. Incluso cuando el sector publico realiza el proceso de
facturacion, el socio del sector privado ha participado para ayudar a mejorar los
procedimientos y sistemas de facturacion (g. los dos proyectos del BPD en
Africade Sur). El trabajo con la comunidad ha sido realizado en gran parte por
el socio de la sociedad civil. En algunos casos, una ONG independiente asume la
responsabilidad de organizarala comunidad y hacer que el proyecto tome vuelo
(g. Haiti). En otros casos, |a operadora designa a una ONG para que asuma
Ciertas tareas en la comunidad (g. encuesta en Colombia, programas educativos
en las fasesiniciales de los proyectos especificos en Bolivia, organizacion de la
comunidad en Argentina, y ubicacion de las llaves plblicas y entrenamiento de
administradores de agua en Senegal y Haiti).

En algunos proyectos, €l valor de estas asociaciones se observaen € hecho de
gue son reproducidas en otras areas. Pero en general, |as asociaciones juegan un
papel mas sutil e importante en el logro de las metas para la recuperacion de
costos. Las asociaciones entre sector privado, sector publico y ONGs abren
canales de comunicacion que ayudan a resolver |os problemas que
inevitablemente surgen en proyectos de aguay saneamiento. También presentan
al proyecto una amplia gama de opciones para enfrentar |os problemasy ayudar a
asegurar un méas amplio apoyo paralos proyectosy |os objetivos parala
recuperacion de costos. Los siguientes tres gjemplos ilustran estos principios.

Facturacion Lafacturacion en claramente uno de los problemas mas
dificiles relacionados con la recuperacion de costos para estos proyectos.
A través del socio del sector privado, las ONGsYy el sector publico han
encontrado laayuday experticia técnica que necesitan paraidear e
implementar soluciones paralos problemas de facturacion. Ademés, la
constante comunicacion entre los tres socios y la comunidad ayuda a
identificar y resolver los problemas de facturacién que contintian
surgiendo.

Comunicacion con lascomunidades Los 8 proyectos especificos
incluyen un nimero de nuevas estructuras institucionales y opciones
tecnol égicas paralas viviendas. Paraformar estas instituciones, entrenar a
los miembros de la comunidad que participan, y explicar alas familias
todas las opciones y precios, se requiere mucho contacto directo con la
comunidad. Compafiias de servicio publicas y privadas tradiciona mente
no han tenido mucha experiencia en este tipo de contacto con la
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comunidad, pero es obviamente crucia para establecer €l escenario para
laexitosa recuperacion de costos. La presencia del socio dela ONG afiade
el trabajo comunitario alalista de herramientas disponibles en el

proyecto.

Apoyo paliticoy fijacion detarifas En agunos proyectos, € apoyo del
sector publico haayudado a aumentar € compromiso de la comunidad
paralarecuperacién de costos. Cuando los lideres politicos apoyan las
metas de recuperacion de costos, |la compafia de serviciosy el equipo del
proyecto no son voces aisladas pidiendo a las familias pagar su parte. La
asociacion con el sector publico es también importante en casos donde €l
control sobre lastarifasy cuotas no esta en manos del proyecto. A través
delos socios del sector privado, € equipo del proyecto puede solicitar a
gobierno paracambiosy excepciones en tarifasy cuotas, y puede
compartir importantes lecciones en materia de politica, las cuales pueden
ser de valor para otros proyectos en el pais.

Por supuesto, una lista de los socios claves para €l logro de la recuperacién de
costos debe incluir alas familias y alas comunidades. Como hemos visto en este
reporte, los comités y grupos comunitarios juegan papeles criticos en las cadenas
de recuperacion de costos en muchos proyectos. Sus funciones en la asociacion
deben ser reconocidas si realmente queremos apreciar como las asociaciones
pueden crearse para ayudar a mejorar la recuperacion de costos.
Desgraciadamente, esta investigacin no nos permite explorar sus pensamientos
y opiniones en los ocho proyectos.

8 — Conclusioén

Las experiencias en |los proyectos del BPD plantean varios puntos interesantes
acerca de la recuperacion de costosen proyectos de aguay saneamiento, y
presentan algunas estrategias prometedoras para realizar mejoras en esta area.
Los proyectos del BPD también nos ensefian sobre la relacion entre las
asociacionesy larecuperacion de costos. Concluimos resaltando algunas de las
observaciones més importantes.

1) En estos ocho proyectos especificos, 10s socios pertenecientes a sector
publico, al sector privado y ala sociedad civil est&n mucho més de
acuerdo conque las familias paguen |os costos totales de OyM, aque
paguen los costos totales de infragstructura. No obstante, hay diferencias
entre |as actitudes general es de |0s socios con respecto a recuperar |0s
costos directamente de las familias: el gobierno naciona y el sector
privado estan mas afavor de recuperar os costos de las familias que los
gobiernos locales, las ONGsy las mismas comunidades. Por €llo, es
importante para los sociosllegar a un entendimientoy acuerdo sobre
las metas para larecuperacion de costos en las etapasinicialesdela
asociacion.

2) Alcanzar las metas paralarecuperacion de costos es un objetivo
importante para todos |0s socios en estos ocho proyectos. La mayoria
teme perder credibilidad si sus metas no se alcanzan, aunque solo los
socios del sector publicoy privado estén preocupados por perder ingresos.
L as consecuencias financieras del fracaso afectan alas compaias de
servicio privadas 0 alos gobiernos privados, los cuales terminan
subsidiando los déficit. El hecho de que los socios de las ONGs estén
preocupados por perder credibilidad si 10s proyectos no alcanzan sus
metas para la recuperacion de costos demuestra una sensibilidad de
su parte hacia los asuntos financier os de sus socios, y conciencia de
que su credibilidad en las asociaciones dependerd en parte de laayuda
gue presten para alcanzar las metas para recaudacion de ingresos.



3)

4)

5)

6)

7

BPD GRUPO DE AGUA'Y SANEAMIENTO
RECUPERACION DE COSTOS EN ASOCIACION — Pagina 37

Unade las ventgjas claves de | as asociaci ones es que construyen
relaciones comunicacional es entre las partes. Formalizar esta
comunicacién mediante un comité multiagente de supervision de proyecto
(compahia de servicios, representantes de la comunidad, gobierno local, y
un intermediario tal como una ONG) es unaforma prometedora de
resolver problemas y mal entendidos inevitables que podrian poner en
riesgo larecaudacién de ingresos si no son tratados a tiempo.

La experiencia en estos ocho proyectos del BPD sugiere que las
soluciones ingtitucionales constituyen una parte importante parala
recuperacion de costos en &reas rurales y vecindarios pobres, y
particularmente en los barrios. Mientras que las compafias de servicios
estén dispuestas atrabgjar, las comunidades y los empresarios locales
pueden asumir mucha responsabilidad en el manejo del proyecto. Para
entender compl etamente cdmo contribuyen las asociaciones ala
recuperacion de costos, es importante incluir a estos actores locales en el
panorama de la asociacion.

Desarrollar unafuerte relacion cliente / proveedor y una estructura
racional detarifas/ cuotas/ costos son las bases fundamental es para una
exitosa recuperacion de costos. El sector privado, € sector publicoy la
sociedad civil tienen todos importantes funciones que cumplir en el logro
de estameta—sirviendo como intermediarios en el desarrollo dela
relacion (generalmente una ONG), creando un ambiente propicio parala
recuperacion de costos (fijacion de tarifas y disefio del contrato por €
sector publico), o mejorando lafacturacion, el servicioy el contacto con
el cliente (sector privado o proveedor de servicio).

Muchas de | as decisiones que afectan |os resultados de la recuperacion de
costos no son tomadas a nivel de proyecto, sino en el ambito del gobierno
local o nacional. Esto significa que resolver e problemadela
recuperacion de costos en algunas areas vaarequerir gjercer presion para
lograr cambios en las politicas. A nivel local, |as asociaciones de proyecto
podrian ayudar a crear unared de apoyo entre sectores paralos cambios
necesarios. A escala nacional einternacional, el BPD podria servir como
tribuna para tratar estos problemas de politicas mas amplios, y para
compartir conocimientos profundos sobre la experiencia con lideres

politicos.

Estos ocho proyectos especificos representan suficiente experiencia
colectiva para compartir con lacomunidad global de aguay saneamiento
algunos aprendizajes sobre la estrategia parala recuperacién de costos.

Por ejemplo:

Todos los proyectos comunitarios del BPD han adoptado
una de las dos estrategias para alcanzar la recuperacién de
costos —uso de medidores de prepago o creacion de una
solucion de gerenciainstitucional basada en la comunidad.
Un mayor didlogo entre |os socios participantes en estos
proyectos seguramente podria generar una lista de ventajas
y desventajas de | as soluciones tecnol gicas e
institucionales, asi como también recomendaciones sobre
cudndo una determinada solucion seria mas apropiada.

En &reas urbanas, hacer llegar las facturas alas viviendas y
encontrar una forma conveniente para que las familias
paguen, son problemas frecuentes para la recuperacion de
costos. Los proyectos del BPD sugieren una serie de
soluciones muy interesantes -entrega personalizada de
facturas, agrupacion de las familias para propositos de
facturacién, movilizacion de los puntos de pago, pago de
cuentas en bancos 'y supermercados, etc.
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8)

En Kwa Zulu-Natal y Bolivia, las viviendas estén
recibiendo un nivel maltiple de servicio (g. baja presion,
alta presion) u opciones tecnoldgicas (g. sistemas
condominiales bajo |as aceras 0 en patios traseros) a
diferentes precios. A través del programade BoTT y en
Haiti y Kwa Zulu-Natal, algunas familias pueden escoger
entre llaves comunales o conexiones privadas. En los
préximos meses estos proyectos aportaran aprendizajes
interesantes sobre como la escogencia del nivel de servicio
afecta la recuperacion de costos y sobre qué tipo de
servicios eligen las familias.

Si bien tienen mucho que ensefiar, los proyectos del BPD también
podrian enriquecerse de la experienciainternacional. El grupo BPD
podria desempefiarse como coordinador en este proceso de aprendizaje
paralos socios del proyecto. Entre los ejemplos de las éreas en las cuales
laexperienciainternacional podria ser valiosa estan |os siguientes:

Ladisposicién de recursos es obviamente una de las
mayores preocupaciones para los socios de proyecto del
BPD. Aun asi, los hechos concretos en estos ocho proyectos
sugieren que muchas familias estdn pagando muy poco (en
relacion a susingresos) por € agua. También es interesante
notar que algunos de los indices més atos de recaudacion
de ingresos son alcanzados en &reas donde el aguatiene e
precio méas alto (gf. Haiti). Por ello, laexperienciadel BPD
parece apoyar |0 que ha sido observado através de
experiencias en proyectos mas amplios de aguay
saneamiento — €l precio es un factor que afectala demanda
por parte de las familias, pero también hay muchos otros
factores tan o incluso més importantes que el precio.
Reducir e precio podria no incrementar la demandalo
suficiente como para mejorar la recuperacion de costos. Los
proyectos del BPD necesitan ver mas all& del precio para
encontrar soluciones al problema de la recuperacion de
costos.

Se ha hecho poco uso de los subsidios previstos en los
proyectos del BPD. Si los proyectos son capaces de
identificar los tipos particulares de hogares en los cuales la
disponibilidad de recursos es la mayor preocupacion, alin
gueda mucho espacio en estos proyectos para el desarrollo
de subsidios por averiguacion de ingresos u otro tipo de
subsidios previstos.

Algunos proyectos del BPD estan tratando de incrementar
lademanda por un servicio que se escogid con poca o
ningunainversién de recursos por parte de la comunidad
(g. esténdares nacionales, clausulas del contrato de
concesion, vision dela ONG / compafiia de servicios sobre
tecnologia apropiada) y sin considerar las consecuencias
financieras de |os patrones de uso del agua en la comunidad
(¢j. bajo consumo, escogencia de la fuente de agua segin la
estacion). Un reto parael Grupo del BPD y para estos
proyectos del BPD es explorar como |as asociaciones
ayudan a evitar este problema (el cual afecta a proyectos de
aguay saneamiento arededor del mundo) incorporando &l
proceso del proyecto una planificacion impulsada por la
demanda.
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Como se menciond en la Introduccidn, reconocemos que la metodol ogia
empleada para este estudio tenia limitaciones. Una de las mayores limitaciones es
gue estamos basando nuestros hallazgos en entrevistas con |os gerentes de
proyecto. Esto significa que nos limitamos areunir y sintetizar el conocimiento y
la experiencia que existe en estos proyectos.

Hasta donde sabemos, |0s socios de proyecto del BPD no han documentado
cuidadosamente la manera en que las asociaciones han contribuido alos
resultados de sus proyectos. Debates facilitados con todos |os socios de proyecto
podrian ayudar a determinar mas claramente ‘ quién hizo qué€’ en los distintos
proyectos, y cOmo esas contribuciones tenido impacto sobre aspectos de la
recuperacion de costos. Los proyectos tampoco han compl etado todavia ningin
estudio sistemético sobre cdmo son distribuidos los beneficios y costos entre los
hogares mediante distintas estructuras de tarifas y subsidios, ni han medido €
impacto de las estrategias que han seguido para aumentar el consumo de agua o
larecaudacion de ingresos (¢cOmo variaron los resultados 0 cOmo reaccionaron
las familias cuando se tomaron medidas?). En consecuencia, no podemos dar
respuestas definitivas a las preguntas de interés para los proyectos del BPD, €
Grupo del BPD, o para otros lectores. No obstante, las experiencias existentes del
BPD ofrecen un conjunto de ideas sobre estrategias que los lideres de proyecto
podrian usar paratratar |os problemas que estédn experimentando en relacién ala
recuperacion de costos.

Otro tipo de informacion faltante en esta historia sobre recuperacion de costos es
lainformacion acerca del costo de las estrategias que han usado |os socios del
BPD. ¢Generaron estas estrategias un aumento de ingresos mayor que €l costo
del esfuerzo? Virtuamente, todos los proyectos del BPD expresaron confianza en
gue las campafias educativas o promocionales fueron atamente efectivas. Sin
embargo, pocos han medido el impacto de esos esfuerzos sobre la recuperacion
de costos, o estimado el costo de la campafia educativa. Motivamos a todos
nuestros socios atratar de evaluar la efectividad de costos en las medidas que
tomen, para el megjoramiento de sus propios proyectosy para otros proyectos del
BPD. En €l intento de alcanzar sustentabilidad financiera, mantener los costos
bajos (e incluso reducir |os costos) puede ser tan crucial como aumentar |os
ingresos. El Grupo del BPD podriajugar agqui €l papel de ayudar alos socios de
proyecto en el disefio y uso de metodologias para este tipo de impacto y andlisis
de costos. Impacto efectivo y andlisis de costos ayudaran, alargo plazo, a BPD y
otros vinculados con aguay saneamiento en un mundo en desarrollo, aevaluar la
mejor manera de alcanzar la recuperacion de costos.
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