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Aclaracion

Esta publicacion presenta el Sistema de Evaluacidony Monitoreo de
Integridad (SEMI) desarrollado por el Consorcio por la Integridad
en el sector del Agua y Saneamiento, qgue componen la Red de
Integridad del Agua (WIN, por sus siglas en inglés), el Instituto
Sueco de Investigacion Ambiental (IVL, por sus siglas en inglés)* y
el Centro de Emprendimiento en Aguay Saneamiento (cewas, por
sus siglas en inglés).

El1de mayo de 2025, el equipo que trabajaba en agua e integridad en el Instituto Internacional del Agua de Estocolmo (SIWI, por
sus siglas en inglés) fue transferido al IVL. De esta manera, el IVL da continuidad a los programas de integridad que desarrollaba
el SIWI.
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Resumen ejecutivo

Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad: una herramienta
regulatoria para mejorar la integridad en los servicios de agua y saneamiento

El acceso a agua y saneamiento (AyS) es un derecho humano
fundamental. Para garantizarlo de manera sostenible y equitativa
se requieren sistemas gestionados con integridad. Sin integridad,
y sin una adecuada gobernanza del recurso, el sector de AyS
se expone a la corrupcién, la ineficiencia y la desigualdad,
problematicas que comprometen la salud publica y el bienestar
social. En América Latina, los riesgos de corrupcién en el sector de
AyS generan pérdidas de hasta el 25% y un deterioro sustancial en
la calidad y la cobertura de los servicios (WIN, 2021).

Para afrontar esos desafios, se han desarrollado numerosas
practicasy estrategias orientadas a fortalecer los cuatro pilares de
la integridad: transparencia, rendicién de cuentas, participacion
ciudadana y anticorrupcién (se conocen como marco TAPA,
por sus siglas en inglés). Sin embargo, resulta dificil medir el
impacto de estas iniciativas. Existen metodologias y esquemas
de evaluacién comparativa (benchmarking) de practicas de
integridad, pero suelen ser demasiado complejos. Por esta razdn,
el Consorcio por la integridad en el sector de agua y saneamiento
impulsd, con apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
la creacidn del Sistema de Evaluacion y Monitoreo de Integridad
(SEMI), una herramienta de caracter regulatorio que favorece el
fortalecimiento de la gestidén de integridad en los prestadores de
servicios de AySy, en particular, facilita la medicién de su impacto.

El SEMI ofrece un conjunto flexible de hasta 40 indicadores,
organizados en torno a los cuatro pilares de la integridad. No se
trata de un listado rigido, puesto que es el ente regulador el que
decide el niumero y el tipo de indicadores que conformaran su
bateria de evaluacidn, de acuerdo con las prioridades, capacidades
y necesidades del contexto. Esta seleccidon, sin embargo, no se
realiza de manera unilateral, sino que se somete, posteriormente,
a un proceso de validacion con los prestadores de servicios, a fin
de asegurar su legitimidad y su pertinencia. Con este enfoque
participativo, se genera un didlogo que permite definir ajustes y
reforzar la apropiaciéon de los resultados. Ademas, el SEMI esta
disefado para integrarse a los sistemas de reporte existentes, lo
cual minimiza la carga administrativa y fomenta su incorporaciéon
en las practicas de monitoreo cotidianas.

El funcionamiento del SEMI se apoya en un proceso de
autoevaluacion de los prestadores de servicios de AyS, que
se respalda tanto con evidencias documentales como con la




supervision del ente regulador del sector. Esto garantiza que los hallazgos no se limiten
a percepciones subjetivas, sino que se fundamenten en pruebas verificables. Al final de la
aplicacion de un ciclo del SEMI, los resultados se consolidan en un indice de integridad,
gue permite comparar el desempefo entre prestadores, establecer referencias comunes 'y
monitorear los avances a lo largo del tiempo.

La implementacion del SEMI se realiza en cuatro fases: en la fase | se analizan el marco legal
y el regulatorio, y los principales riesgos de integridad; en la fase Il se definen y seleccionan
los indicadores mas adecuados al contexto local; en la fase Il se validan las decisiones con
los prestadores, para asegurar que los indicadores seleccionados sean relevantes y viables
en la practica; en la fase |V se calcula el indice de integridad, se obtienen y comunican los
resultados, se efectUan los ajustes necesarios y se establecen medidas para garantizar la
continuidad del proceso en el tiempo.

Las experiencias de Honduras y Bolivia muestran el potencial transformador del SEMI vy, al
mismo tiempo, la necesidad de adaptar su disefio y su operacion al mandatoy a la capacidad
de cada ente regulador. En Honduras, el Ente Regulador de los Servicios de Agua Potable y
Saneamiento (ERSAPS) institucionalizé la herramienta mediante una resolucion oficial, y hoy
la aplica progresivamente a los prestadores de servicios de AyS. Los resultados obtenidos
hasta 2024 reflejan mejoras en transparencia, rendicidn de cuentasy participacion ciudadana,
asi como un incremento del indice de integridad promedio, que pasd del 65% en 2022 al 72%
en 2024. Asimismo, la apropiacion institucional, la capacitacion continua y la incorporaciéon
del SEMI en la gobernanza nacional han sido elementos clave para su sostenibilidad. En
Bolivia, la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico
(AAPS) avanzd con un disefo adaptado a su contexto. En ese sentido, completd las primeras
tres fases de la implementacién a partir de un proceso de didlogo técnico y de validacién que
incluyd 11 Entidades Prestadoras de Servicios de Agua y Alcantarillado Sanitario (EPSA) de las
cuatro categorias (categorias A, By C, que sirven poblaciones con mas de 10 000 habitantes;
categoria D, que sirve poblaciones de entre 2 000 y 10 000 habitantes). En ese marco,
se definieron 16 indicadores (cuatro por pilar de integridad) y se opté por monitorear un
subconjunto por categoria, a fin de priorizar la viabilidad del reporte y la verificacion. La AAPS
decidid incluir los indicadores en el Sistema Integrado de Informacién Regulatoria en Agua
y Saneamiento (SIIRAyYS), mediante la incorporaciéon de la seccion Formularios Integridad, y
aguarda el dictamen legal para iniciar el proyecto piloto. A diferencia del modelo hondurefio,
gue se centra en un indice compuesto, el enfoque boliviano comenzara con el seguimiento
por indicador; ambos son validos y complementarios, puesto que responden a distintos
marcos institucionales y niveles de madurez, y comparten la premisa de medir con evidencia
Yy mejorar de manera progresiva.

De estas dos experiencias emergen lecciones claras. El SEMI funciona mejor cuando se
emplea como un menu adaptable y no como un recetario Unico, es decir, cuando la bateria
de indicadores se ajusta a la normativa, a la capacidad de verificacién, al tamafo institucional
de los entes reguladores y de los prestadores de servicios, y a las prioridades de cada pais o
region. La cocreacion entre el ente regulador y los prestadores de servicios es una condicidon
gue garantiza legitimidad y factibilidad; por eso, alinear, desde el inicio, definiciones,
niveles de cumplimiento y medios de verificacion reduce fricciones y acelera la adopcion.
Asimismo, la participacion temprana de los equipos legales evita obstaculos y asegura que

Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad: una herramienta
regulatoria para mejorar la integridad en los servicios de agua y saneamiento



lo medido esté dentro del mandato del ente regulador. Bolivia, por ejemplo, depurd los
indicadores que excedian su competencia antes de formalizar el sistema, mientras que
Honduras consolidé el SEMI con una resolucion que aporté certeza y exigibilidad. También
son aspectos clave: « la integracion técnica con sistemas de reporte existentes, pues adaptar
los flujos de informacién del método que ya opera en cada pais o regidén al SEMI minimiza
costos de transiciéon y fortalece la trazabilidad; « comenzar con un conjunto minimo valioso
y escalar gradualmente, puesto que la frecuencia y la escala importan; « unir la medicion
a formacién practica y acompanamiento técnico, ya que medir sin construir capacidades
rinde poco. Finalmente, las metas claras, la verificacién periddica, la publicacidon de avances
y el reconocimiento del desempeno convierten al SEMI en una herramienta de mejora
continua.

A partir de estas lecciones se desprenden recomendaciones, tales como diseminar el SEMIy
SuUS recursos, mantener su adaptabilidad, institucionalizar el didlogo entre el ente regulador
y los prestadores, involucrar a los equipos legales desde el inicio, integrar la tecnologia con
sistemas vigentes, fijar metas con lineas de base y evaluar peridédicamente. Asimismo, se
sugiere publicar resultados con enfoque pedagdégico y vincular la medicién con formacién e
incentivos. En Bolivia, la prioridad es recibir el aval legal e iniciar el plan piloto con las 11 EPSA
y los Formularios Integridad en SIIRAyS. En Honduras, conviene fortalecer la transparencia
con clinicas tematicas, tableros puUblicos y una expansién gradual. A nivel regional, se
propone promover comunidades de practica entre entes reguladores.
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Introduccion
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El acceso a agua y saneamiento (AyS) es un derecho humano
esencial que contribuye a la salud, la dignidad y una vida plena.
Para que este derecho se traduzca en mejoras reales y sostenibles
en la calidad de vida, la prestacién de los servicios debe realizarse
con una buena gobernanza de los recursos y con integridad,
entendida como el “uso ético y honesto de las facultades y los
recursos destinados a asegurar sistemas de agua y saneamiento
equitativos y sostenibles” (WIN, 2021). Sin integridad, los sistemas
se vuelven vulnerables a la corrupcién, la ineficiencia y la
desigualdad, lo cual socava el acceso universal a AyS y pone en
riesgo la salud publica y el desarrollo de las naciones.

Transparencia Internacional (Tl) define la corrupcién como “el
abuso del poder conferido para obtener beneficios privados” (Tl,
s.f.). Como la provisidn de AyS requiere importantes inversiones
y flujos de financiamiento, el sector esta expuesto a multiples
riesgos de corrupcién a lo largo de la cadena de prestacién de
servicios, tanto en la formulacién de politicas y la regulacién,
como en la contratacién, las operaciones y los puntos de
prestacién del servicio (WIN, 2024). Esos riesgos se concretan en
practicas como fraudes contables y desvio de fondos mediante
facturas falsificadas; adjudicaciones amanadas; nombramientos
de allegados en cargos clave; sobornos para conexiones rapidas
o ilegales; malversacidn de los recursos para satisfacer intereses
personales o sectoriales, y la reticencia a asignar recursos para
extender servicios en las zonas mas desfavorecidas y vulnerables.

La corrupcidén en AyS tiene una serie de consecuencias severas,
desde infraestructura de calidad deficiente, inapropiadas o
sobredimensionadas, hasta el suministro de servicios que no
existen o las prestaciones ineficientes, como resultado del
bajo desempeno de los funcionarios publicos —por causa del
nepotismo—y la carencia de gestién y monitoreo de la integridad
por parte de los prestadores. En términos financieros, un estudio
del Banco Interamericano de Desarrollo (Adam et al, 2020)
muestra que, en Ameérica Latina, los proyectos con mayores
riesgos de corrupcion registran costos unitarios superiores, en un
rango que va del 1,1% al 16,4%. Asimismo, la Red de Integridad del
Agua (WIN, por sus siglas en inglés), en su informe Water Integrity
Global Outlook 2021 (WIGQO), estima pérdidas por corrupcion en el
sector de entre el 6% y el 25% (WIN, 2021). En cuanto al detrimento
de la confianza publica, la 10° edicién del Barometro Global de




la Corrupcion en América Latina y el Caribe (TI, 2019)? indica que el 57% de las personas
encuestadas sostiene que su gobierno estd haciendo un mal trabajo en la lucha contra
la corrupcidn, mientras que 1 de cada 5 personas que utilizaron algun servicio publico —
incluidos los de AyS— en los ultimos 12 meses pagd un soborno.

Pararemediar estasituacién, existen varias iniciativas de gestién de integridad en el sector de
agua y saneamiento, como, por ejemplo, la implementacion de la Caja de Herramientas de
Gestion de Integridad (Barreto Dillon, 2019). Con base en buenas practicas, este instrumento
orienta a los prestadores de servicios de AyS en la seleccidn y la aplicaciéon de medidas para
mitigar los riesgos asociados a los cuatro pilares de la integridad, es decir, transparencia,
rendiciéon de cuentas, participacién ciudadana y anticorrupcion (se conocen como marco
TAPA, por sus siglas en inglés) (WIN, cewas y SIWI, 2018).

Aun cuando existen evidencias del efecto positivo que tiene implementar herramientas
de evaluaciéon y gestion de la integridad (WIN, 2022), evaluar el impacto de determinadas
medidas anticorrupcidon en la prestacion de servicios no es una tarea sencilla. Segun
el informe sobre corrupcién en el sector del agua del Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo (PNUD, 2011), no es facil encontrar buenos indicadores para evaluar el
impacto de determinadas medidas anticorrupcion, como las inversiones mas eficaces
o0 una distribucién mas equitativa de los recursos, ya que la relacién entre esas medidas
especificasy los cambios de rendimiento observados no siempre es directa. Sin embargo, es
imprescindible afrontar esta complejidad ofreciendo sistemas de medicién del rendimiento
a partir de atributos de integridad o esquemas de evaluacién comparativa (benchmarking),
gue permitan establecer puntos de referencia y hacer comparaciones sistematicas.

Como un primer paso, Avello, Giné y Jiménez (2019) llevaron a cabo un analisis de diferentes
sistemas de monitoreo y evaluacidén del desempeno de las empresas prestadoras de
servicios de AyS, para entender hasta qué punto estos cubren elementos relacionados
con la gestidn de integridad, en particular, con la rendicidn de cuentas.®* Los autores
hallaron que, aun cuando los instrumentos analizados facilitan la gestidén de integridad, en
algunos casos, la informacién publicada es parcial y limitada, los sistemas son complejos y
Costosos, y No cubren dimensiones como supervision y aseguramiento del cumplimiento.
Seguidamente, con el objetivo de ofrecer un método global para valorar la integridad, el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y WIN desarrollaron el Andlisis focalizado de
AqguaRating de integridad empresarial en prestadores de servicios de agua y saneamiento
(Cubillo et al., 2022). Sin embargo, Acufa y Vergara (2024) indican que no todas las practicas
individuales (128) ni todos los indicadores (21) pueden ser evaluados si laempresa en cuestion
no dispone de un tamano minimo y una estructura de gestion madura. Por dltimo, WIN

En la encuesta, realizada entre enero y marzo de 2019, participaron mas de 17 000 personas de 18 paises.

Los autores consideraron cuatro sistemas de monitoreo y evaluacién: el Andlisis Mundial y la Evaluacion del Agua Potable y el
Saneamiento (GLAAS, por sus siglas en inglés); los Indicadores de Gobernanza del Agua de la Organizacion para la Cooperaciény
el Desarrollo Econdmicos (OCDE); la Red Internacional de Comparaciones de Empresas de Agua y Saneamiento (IBNET, por sus
siglas en inglés), y el sistema de evaluacidon de empresas prestadoras de servicios de agua y saneamiento AquaRating. También
contemplaron cinco certificaciones de calidad ISO: la ISO 9001:2015 (Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos); la ISO
26000:2010 (Guia de responsabilidad social); la ISO 37001:2016 (Sistemas de gestion antisoborno - Requisitos con orientacion
para su uso); la ISO 24510:2007 (Actividades relacionadas con los servicios de agua potable y aguas residuales - Directrices para
la evaluacion y la mejora del servicio a los usuarios); y la ISO 24512:2007 (Actividades relacionadas con los servicios de agua
potable y aguas residuales - Directrices para la gestion de las entidades prestadoras de servicios de agua potable y para la
evaluacion de los servicios de agua potable).
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presentd un diagnostico de integridad para prestadores de servicios de AyS, que se basa
en una encuesta con 15 preguntas sobre cinco principios que un prestador de servicios de
AyS debe seguir para evitar la materializacién de riesgos de integridad (Acufia y Vergara,
2024). Aun cuando este diagnostico se considera clave para entender las lagunas criticas
en la gestidn de integridad a partir de evidencia, los prestadores aplican esta herramienta
de forma voluntaria, sin la implicacién del ente regulador ni como parte de un esfuerzo
sectorial nacional para fomentar la integridad en AyS. De esta manera, los esfuerzos quedan
aislados, por lo cual no permiten realizar comparaciones entre diferentes prestadores dentro
del mismo ambito.

En este escenario, se hace evidente la necesidad de engranar tales sistemas de medicién de
la integridad en la prestacién de servicios de agua y saneamiento a la funcién regulatoria,
otorgada al ente regulador de los servicios. De acuerdo con la Organizacidon para la
Cooperaciéon y el Desarrollo Econdmicos (OCDE), los entes reguladores de servicios de AyS
cumplen un rol crucial en cuatro areas clave: i. regulacién econdmica; ii. recopilacion de
datos relacionados con los servicios de AyS y monitoreo del desempefo; iii. aplicacion de
normativas y estandares, y iv. participacion y proteccion del usuario (OCDE, 2015). Partiendo
de estas funciones y atribuciones, los entes reguladores pueden asumir un papel central
para promover la integridad y la transparencia del sector, orientarlo hacia el usuario y
asegurar la rendicién de cuentas ante la ciudadania.

Para entender la oportunidad de los entes reguladores en Ameérica Latina de ahondar
en temas de integridad, se revisaron los indicadores de desempefio monitoreados por la
Asociacion de Entes Reguladores de Agua y Saneamiento de las Américas (ADERASA) en
su ejercicio anual de evaluacién comparativa (benchmarking) de operadores. Este ejercicio
consiste en la comparacién y evolucidn de 64 indicadores, divididos en cuatro areas de
desempeno: estructura del servicio, operacién, calidad del servicio y funcionamiento
econdmico-financiero (ADERASA, 2024). La base de indicadores incluye algunos elementos
Utiles para transparencia y rendicion de cuentas (analisis de la calidad del agua, facturacion,
finanzas, reclamos, inversiones), y permite detectar riesgos de corrupcion (pérdidas de agua,
discrepancias financieras, roturas recurrentes), pero carece de indicadores directos sobre
integridad y anticorrupcién, como, por ejemplo, contrataciones publicas; divulgacion de
contratosy beneficiarios; cédigos de conducta; registro de denunciasy sanciones; auditorias,
y proteccion a denunciantes.

Enrespuesta a este desafio, el Consorcio por laintegridad en el sector de aguay saneamiento,
compuesto por la Red de Integridad del Agua (WIN, por sussiglaseninglés), el Instituto Sueco
de Investigacion Ambiental (IVL, por sus siglas en sueco) y el Centro de Emprendimiento en
Agua y Saneamiento (cewas, por sus siglas en inglés), con el apoyo del BID, desarrollé el
Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad (SEMI). El objetivo del SEMI es apoyar al
ente regulador de AyS en la medicidon y evaluaciéon de las buenas practicas de integridad
en los prestadores de servicios en sus cuatro pilares: transparencia, rendicién de cuentas,
participacion ciudadana y anticorrupcion.
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Estedocumento proporcionaunadescripcion detallada de la metodologia paraimplementar
el SEMI, con especial atencién a los principios, fasesy pasos practicos que permiten su puesta
en marcha. Ademas, resefna las experiencias en Honduras y Bolivia, que han adaptado el
SEMI a su contexto y lo han implementado en el sector de AyS. El gjercicio de estos dos
paises, pioneros en la regién, muestra aprendizajes valiosos acerca de los resultados que la
herramienta genera. Finalmente, se incluyen recomendacionesdirigidas a entes reguladores
y actores sectoriales interesados en fortalecer la integridad en la prestacién de los servicios
de AyS, a fin de mejorar la eficiencia, la sostenibilidad y la confianza publica en el sector.
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Entendiendo el SEMI: Sistema de
Evaluaciéon y Monitoreo de Integridad

cQué es el SEMI?

El Sistema de Evaluacion y Monitoreo de Integridad (SEMI) es una herramienta regulatoria
diseflada para impulsar la calidad en la prestacion de servicios de agua y saneamiento
(AyS) mediante la promocidn activa de buenas practicas de integridad entre los operadores
del sector. A diferencia de los enfoques convencionales, el SEMI| no impone un conjunto
prestablecido de indicadores, sino que adopta una estrategia innovadora al ofrecer al
regulador una amplia bateria de 40 indicadores, cuidadosamente seleccionados para
abordar diversas dimensiones de la integridad. En funcién de este enfoque, el SEMI
comprende la capacitacion del personal del ente regulador, a fin de que pueda adaptar el
sistema de evaluacidn al contexto particular y a las prioridades especificas, fomentando asi
un sentido de propiedad y compromiso con el proceso de mejora continua.

En esencia, el SEMI se erige como un ejercicio de evaluacién comparativa (benchmarking) y
colaborativa, en el que el ente reguladory los operadores de los servicios actUan en conjunto
para evaluar y fortalecer las practicas de integridad en el sector de AyS. Este sistema abarca
varias areas operativas clave, desde la licitacidn y la contratacién hasta la gestidn financiera,
la relacién con los usuarios y los recursos humanos. Dentro de cada una de estas areas, se
definen indicadores especificos que permiten evaluar el desempeno de los operadores en
términos de transparencia, rendicidén de cuentas, participacién ciudadana y anticorrupcion,
los cuatro pilares de la integridad (se conocen como marco TAPA, por sus siglas en inglés).

El proceso de evaluacién se basa en la autoevaluacién de los prestadores de servicios
de AyS, quienes deben analizar si sus practicas y procedimientos se ajustan la definicion
establecida para cada indicador en uno de tres niveles: inicial, en desarrollo o consolidado.
Esta autoevaluacién requiere que los operadores presenten evidencias documentales que
respalden su nivel de cumplimiento, lo cual garantiza la objetividad y la verificabilidad del
proceso.

Los 40 indicadores se distribuyen entre los cuatro pilares de la integridad de la siguiente
manera:10indicadoresdetransparencia,9indicadoresde rendicion de cuentas,9indicadores
de participacion ciudadana y 12 indicadores de anticorrupcion.

Esta distribucion refleja la importancia que el SEMI otorga a cada uno de los pilares de
la integridad para asegurar una evaluacién integral del desempefo de los operadores de
servicios de AyS. Al promover la transparencia, la rendicidon de cuentas, la participacion
ciudadana y la anticorrupcion, el SEMI contribuye a fortalecer la confianza en el sector de
AyS, a mejorar la calidad de los servicios y a garantizar un acceso equitativo a estos para
todos los ciudadanos.
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¢En cuales principios se basa el SEMI?

El SEMI fue concebido como una respuesta pragmatica a las necesidades de los entes
reguladores del sector de AyS en América Latina, especialmente las de aquellos que operan
con recursos limitados. Se fundamenta en una serie de principios rectores que buscan
equilibrar la rigurosidad técnica con la viabilidad practica, para asegurar su adopcioén y su
sostenibilidad a largo plazo. En esencia, el SEMI se articula como una herramienta flexible,
adaptable y centrada en el usuario, que facilita la incorporacion de la integridad en los
procesos de recopilacion de datosy monitoreo del desempeno relacionados con los servicios
de AyS.

Uno de los pilares fundamentales del SEMI es su intencidén de aplicabilidad universal. El
sistema reconoce la diversidad de los prestadores de servicios, que abarca desde grandes
empresas urbanas hasta pequefias juntas de agua rurales, por lo que fue diseflado para ser
adaptable a distintos tamanos, capacidades y contextos operativos. A diferencia de otras
metodologias mas complejas y exigentes, el SEMI constituye una herramienta accesible
y viable para todos los prestadores, independientemente de su nivel de desarrollo o los
recursos disponibles. No obstante, para entender esta aplicabilidad universal, se debe
considerar que dentro de un mismo pais pueden coexistir multiples prestadores, entes
reguladores y marcos normativos, que varian segun la regién o el tipo de servicio; por ello, el
SEMI puede ser aplicable para algunas regiones y no necesariamente para otras.

Otro principio central del SEMI es minimizar la carga de trabajo, tanto para los prestadores
como para los entes reguladores. Debido a las limitaciones de tiempo y personal que
padecen muchos entes reguladores, el SEMI propone complementar, y no duplicar, los
sistemas de evaluacion comparativa (benchmarking) existentes. En lugar de imponer un
conjunto adicional de requisitos de reporte, el sistema propicia la incorporacidn de un
numero racional de indicadores de integridad en los sistemas de seguimiento vigentes,
para aprovechar asi la infraestructura y los procesos establecidos.

Un aspecto distintivo del SEMI es su enfoque participativo y centrado en el usuario. En
ese sentido, el sistema no obliga a los entes reguladores a utilizar una lista predefinida de
indicadores, sino que los empodera para que seleccionen aquellos que consideren mas
relevantes y apropiados para su contexto especifico. Esta flexibilidad permite a los entes
reguladores adaptar el sistema de evaluacidn a sus prioridades y objetivos, lo cual fomenta
un Mmayor compromiso y favorece la apropiacion del proceso. Asimismo, el SEMI promueve la
validacion de los indicadores y los medios de verificacion con los prestadores, para garantizar
su pertinencia y su factibilidad.

Finalmente, el SEMI se orienta a la obtencién de un dato numérico que permita construir
un indice de integridad. Este indice, basado en una muestra representativa de operadores
de servicios de AyS, proporciona una visién panoramica de las tendencias y los patrones
de integridad en el sector, de modo que facilita la identificacion de areas de mejora y la
evaluacion del impacto de las politicasy los programas implementados. Al proporcionar una
medida cuantitativay comparable de la integridad, el SEMI permite a los entes reguladores
monitorear el progreso a lo largo del tiempo, identificar las mejores practicas y tomar
decisiones informadas para fortalecer la gobernanza del sector de AyS.
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¢cQuién participa en el desarrollo de |la bateria de

indicadores del SEMI y qué beneficios tienen?

La configuracion de la bateria de indicadores del SEMI es un proceso colaborativo que
involucra a dos actores principales: i. los entes reguladoresy las entidades gubernamentales
encargadas de supervisar el sector de AySy ii. los prestadores de servicios de AyS.

La participacion de los entes reguladores es fundamental, ya que poseen el conocimiento
y la experiencia necesarios para identificar los principales riesgos de integridad que afronta
el sector, asi como las prioridades y los objetivos de las politicas publicas en este ambito. Al
involucrarse en el desarrollo de |la bateria de indicadores, los entes reguladores obtienen una
herramienta efectiva para evaluar el cumplimiento de las politicasy normativas establecidas,
y para verificar que los prestadores de servicios operen de manera integra. Ademas, este
proceso les permite reforzar sus capacidades de supervision y regulacién, y promover asi
una cultura de integridad en el sector.

Por otro lado, la participacion de los prestadores de servicios es igualmente importante,
porgue conocen de primera mano sus desafios y sus oportunidades para mejorar las
practicas de integridad en la gestion de los servicios. Al involucrarse en el desarrollo de la
bateriadeindicadores, los prestadores acceden a una guia practica para fortalecer su gestion
de integridad, mejorar la gobernanza interna y propiciar una cultura ética. Asimismo, este
proceso les permite identificar dreas de mejora y fortalecimiento en su gestién, abordando
de manera proactiva los riesgos de corrupciéon y asegurando una prestacion de servicios
eficiente y confiable a la poblacion.

¢Qué se necesita para implementar el SEMI?

El éxito de la implementacién del SEMI depende del cumplimiento de una serie de
factores cruciales. En primer lugar, se necesitan el compromiso y el liderazgo activo de las
autoridades del ente regulador, quienes deben asumir la responsabilidad de impulsar el
procesoy asegurar su sostenibilidad a largo plazo. Mas alla del mero compromiso politico, es
vital asighar los recursos técnicos y financieros necesarios para llevar a cabo las actividades
de implementacion, incluyendo la capacitacion del personal y la contratacion de expertos
externos, si fuese necesario.

Asimismo, el seguimiento riguroso y transparente de la metodologia para seleccionar
indicadores, que se describe en esta publicaciéon, constituye un elemento esencial, puesto
gue esta metodologia garantiza que se tengan en cuenta las opiniones y perspectivas
de todos los participantes, incluyendo las de los entes reguladores, los prestadores de
servicios y otros actores relevantes del sector. Ademas, la metodologia establece criterios
claros y objetivos para seleccionar los indicadores y asegurar gue sean relevantes, medibles,
alcanzables y con plazos definidos.
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Igualmente, la capacitacion del personal del ente regulador en el uso de la metodologia
del SEMI y en el analisis de los resultados obtenidos es otro factor critico para el éxito de
la implementacidén del sistema. Esta capacitacion debe abarcar tanto los conceptos de la
integridad (transparencia, rendicion de cuentas, participacion ciudadana y anticorrupcion)
como los aspectos técnicos de la metodologia, asi como las habilidades necesarias para
ejecutar una comunicaciéon efectiva y la gestion del cambio. Al invertir en la capacitaciéon
de su personal, el ente regulador asegura que cuenta con el capital humano necesario para
llevar a cabo las actividades de evaluacidn y monitoreo de manera efectiva y sostenible.

Por ultimo, es fundamental establecer un sistema de seguimiento y evaluacién que permita
medir el impacto del SEMI en la mejora de los servicios y en la promocidn de la integridad.
Este sistema debe incluir indicadores claros y medibles para evaluar el progreso hacia los
objetivos establecidos, asi como mecanismos para recopilar y analizar los datos. Ademas, el
sistema debe proporcionar retroalimentacién periédica a los participantes, para permitirles
ajustar sus estrategias y optimizar su desempenfo a lo largo del tiempo. Al establecer un
sistema de seguimiento y evaluacion sdlido, el ente regulador demuestra su compromiso
con la mejora continua y propicia que el SEMI se convierta en una herramienta efectiva para
promover la integridad en el sector de AyS.

¢Qué resultados se esperan al implementar el SEMI?

La implementaciéon del SEMI pretende transformar el sector de AyS en América Latina. En
tal sentido, se espera que la adopcidn de practicas de integridad por parte de los operadores
contribuya a la optimizaciéon de la calidad y el uso de los recursos, asi como a la eficiencia
de los servicios. Estos resultados se manifiestan en la reduccién de pérdidas comerciales de
agua (al disminuir el volumen de agua no facturada), la mejora en la gestion de los recursos
hidricos y la optimizacién de los procesos operativos, que se traducen en un servicio mas
confiabley accesible para la poblacién. Ademas, se estima que la transparenciay la rendicién
de cuentas dentro del sector tendran un incremento significativo y, en consecuencia, se
fortalecera la confianza de los usuarios en los operadores de los servicios y las instituciones en
general. Asimismo, como la divulgacién de informacidn relevante permite una supervisiéon
mas efectiva por parte de la sociedad civil, se prevé un descenso sustancial de los riesgos de
corrupcion y abuso de poder, asi como una mayor eficiencia en la utilizacién de los recursos,
a partir de la incorporacidén de mecanismos de control y monitoreo efectivos. Por dltimo,
se espera un crecimiento de la participacién ciudadana en la toma de decisiones y en el
seguimiento de los servicios, que consolidard la legitimidad y la sostenibilidad del sector y
promovera una gestién mas responsable.
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Proceso de desarrollo e
implementacion del SEMI

El desarrollo e implementacion del Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad (SEMI)
se lleva a cabo en un proceso que comprende cuatro fases, cada una diseflada para asegurar
la efectividad y la sostenibilidad de la herramienta.

En la fase |, Lanzamiento y contextualizacion, se sientan las bases del SEMI. El primer
paso es obtener el compromiso explicito del ente regulador de impulsar el proceso y
asegurar su sostenibilidad a largo plazo. Este compromiso se formaliza en un memorando
de entendimiento, en el que se definen roles. A continuacién, se analizan el contexto
regulatorio, los modelos de prestacién de serviciosy el sistema de reporte del ente regulador.
Mediante reuniones de preparacion y coordinacion con autoridades y el personal técnico y
legal, se busca comprender sus necesidades y prioridades, preparando el camino para una
implementacion exitosa y adaptada a la realidad del sector.

En cuanto a la fase Il, Construccion participativa del SEMI, esta se centra en la construccion
de una bateria de indicadores de integridad adaptada al contexto especifico del pais o de
la region. Para ello, se organiza un taller presencial con expertos del ente regulador, a fin
de fomentar la interaccién y el intercambio de ideas entre los participantes. Una vez que
el grupo de expertos llega a un acuerdo sobre los componentes del SEMI, la propuesta se
presenta y se valida ante la direcciéon del ente regulador, para asegurar su legitimidad y el
respaldo institucional.

Seguidamente, la fase lll, Validacion con prestadores de servicios de AyS, tiene como
objetivo asegurar la pertinencia y la factibilidad de los indicadores propuestos, asi como
fortalecer el compromiso de los prestadores de servicios con el proceso de mejora
continua. Para ello, se organizan talleres con prestadores de servicios para evaluar, de
forma participativa, la relevancia de los indicadores y la viabilidad de obtener los medios
de verificacidn necesarios. Asimismo, se realiza un primer ejercicio de implementacién
del SEMI, en el que los prestadores analizan su nivel de cumplimiento de los indicadores y
establecen una linea base para el monitoreo de la integridad.

Por ultimo, lafase IV,Implementacion y sostenibilidad, se centra en el anélisisde los resultados
remitidos por los prestadores de serviciosy en la construccién de un indice de integridad, con
base en una muestra representativa de operadores. Luego, se presentan estos resultados a la
directiva del ente regulador, para obtener retroalimentaciéon y validacién, y garantizar asi que
las autoridades se apropien del sistema y lo utilicen en la toma de decisiones. Asimismo, esta
fase involucra el monitoreo periédico de los indicadores del SEMI, con dos objetivos: identificar
cambios y tendencias, y diseflar programas que permitan mejorar el indice de integridad.

Esimportante destacar que el ente regulador puede gjecutar el proceso de implementacion
del SEMI de forma interna, exclusivamente, o con el apoyo de un experto externo. En este
ultimo caso, el experto se encarga de sistematizar la informacioén, facilitar los procesos
participativos y proporcionar apoyo técnico.
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La Figura 1 sintetiza las cuatro fases secuenciales del proceso para implementar el SEMI y

destaca el principal resultado esperado en cada una.

Figura 1. Vista general del proceso SEMI: fases y resultados clave

FASE |
Lanzamientoy

contextualizacion
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Compromiso
del reguladory
comprension
del contexto.

FASE II
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FASE Il
Validacion con
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sercivios de agua
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de verificacion
validados con los
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FASE IV
Implementacion
y sostenibilidad

del sistema

Andlisis de
resultados e
institucionalizacion
del sistema.

Fuente: Elaboracion propia.

Enlasseccionesquesiguen,se describe, en detalle, cada fase del proceso de implementacion
del SEMI.

Fase |: Lanzamiento y contextualizacion

La fase I, "Lanzamiento y contextualizacion", es fundamental para implementar con éxito
el SEMI, porque es la etapa en que se sientan las bases para ejecutar la herramienta de
manera efectiva y adaptada a la realidad del sector de AyS del pais o la region. Debido a la
complejidad del entorno regulatorio y la diversidad de los actores involucrados, esta etapa
se centra en establecer una comprensién compartida del contexto, para que el diseho y la
implementaciéon del SEMI sean pertinentes y relevantes.

Los objetivos de esta fase son lograr el compromiso formal del ente regulador con las
diferentes fases del proceso de implementacion del SEMI y alcanzar una comprensién
profunda y precisa del marco regulatorio, de los modelos de prestacién de servicios
existentes y del sistema de reporte de informacién y de indicadores de desempefio que
utiliza el ente regulador.
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La figura 2 presenta, de manera sintética, los insumos, los pasos y los productos clave de la
fase |, y muestra el vinculo entre la contextualizacién sectorial y el compromiso formal del
ente regulador con el SEMI.

Figura 2. Fase | del desarrollo e implementacién del SEMI: insumos, pasos y productos
clave

FASE | )
e Compromiso formal
» Marco regulatorio y ) del ente regulador.
legal aplicables. Lanzamientoy « Diagnostico del

« Informacion sectorial contextualizacion contexto sectorial.
y de los prestadores. del sistema « Brechas y riesgos de

integridad.
Formalizacion del proceso » Mapeo de sistemas
Recoleccion de informacion de reporte.

» Sistema de reporte
existente.

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 1.1. Formalizacién del proceso

El primer paso es establecer un marco institucional sélido para implementar el SEMI. Para
ello, se promueven encuentros y entrevistas preliminares con facilitadores externos o el
equipo interno asignado a la tarea, a fin de que el ente regulador de los servicios de AyS
manifieste su interés en el procesoy sucompromiso con la ejecucion. Este compromiso debe
formalizarse mediante un instrumento escrito (por ejemplo, memorando de entendimiento,
convenio, carta acuerdo o resolucion interna) que establezca los siguientes aspectos: alcance
del proceso, responsabilidades, roles, mecanismos de reporte y, especialmente, plazos. Esta
formalizaciéon reduce la dependencia de la voluntad individual y fortalece la exigibilidad y
la continuidad del SEMI en el tiempo, incluso ante la rotacién del personal o los cambios
de autoridades. Ademas, se deben definir los mecanismos de coordinacién del proceso,
por medio de la contratacién de un facilitador externo o la asignacién de un responsable
interno —llamado agente de cambio—, y la dotacién de recursos para el proyecto, si se elige
la opcidn interna.
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Paso 1.2. Recolecciéon de informacion

Este paso se centra en recopilar informacidon para comprender el estado actual de la
integridad en la prestacién de servicios de AyS, determinar los mecanismos de rendicidon
de cuentas vigentes y conocer el marco legal que rige la integridad y la transparencia en
la prestacion de servicios del sector. El objetivo es identificar los desafios que afrontan los
entes reguladores y los prestadores de servicios, y asegurar que el SEMI se alinee con la
legislaciéon vigente.

A fin de tener una vision clara, se recomienda recopilar los siguientes tipos de informacion:

+ Marco legal de la regulaciéon y la supervision. Se debe comprender el marco legal que
rige la regulaciéon y la supervision de los servicios de AyS, incluyendo las facultades y
responsabilidades del ente regulador, los mecanismos de participacién ciudadanay los
procedimientos para la aplicacién de sanciones.

« Marco legal de integridad y transparencia. Se deben analizar las leyes, regulaciones y
normativas relacionadas con la integridad, la transparencia, la gobernanzay la rendicion
de cuentas a las que estan sujetos los prestadores de servicios, asi como el rol del ente
regulador en este ambito.

- Anadlisis de problemas y tendencias de integridad. Ademas del andlisis de la legislacion
especifica, se debe efectuar un analisis inicial de los principales problemas y tendencias
vinculados con la falta de integridad en los operadores del sector, incluyendo areas como
la transparencia en la gestidn, los niveles de participacion ciudadana y la incidencia de
fraudes o irregularidades detectadas.

« Sistema de reporte de los prestadores. Conocerlo permite entender cémo rinden
cuentas los prestadores de servicios al ente regulador, incluyendo el tipo de informacién
gue se reporta, los formatos utilizados, la frecuencia de los reportes y las herramientas
tecnolégicas empleadas.

« Informacion registrada. Se debe identificar qué tipo de datos se registran sobre el
desempefio de los prestadores, incluyendo indicadores de calidad del servicio, eficiencia
operativa, gestion financiera, cumplimiento normativo y practicas de integridad.
Asimismo, es clave saber si el ente regulador ya monitorea indicadores relacionados
con alguno de los cuatro pilares de la integridad: transparencia, rendicién de cuentas,
participacion y anticorrupcion.

« Analisis y publicacion de la informacién. Este conocimiento permite comprender de
gué manera analiza el ente regulador la informacién recibida de los prestadores, qué
tipo de informes o analisis se generan y cémo se divulgan los resultados al publico.

- Dificultades del ente regulador y los prestadores. Se deben identificar los desafios
que afrontan el ente regulador y los prestadores en la recopilaciéon, el reporte, el
analisis y la utilizacién de la informacién, asi como en el cumplimiento del marco legal
de integridad y transparencia y del marco legal de la regulacién y la supervision. Esto
incluye limitaciones de recursos, capacidades técnicas o acceso a datos relevantes.
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El proceso de recoleccion de informacion consta de multiples fases. La primera abarca la
revision de documentos normativos e institucionales relevantes, como leyes, regulaciones,
cédigos de conducta, informes de auditoria y otros relacionados con la integridad, la
transparenciaylaregulaciondelosserviciosde AyS.Seguidamente,yconelfindecomprender
los problemas y tendencias de integridad mas apremiantes en el sector, se recomienda
analizar los resultados de investigaciones académicas y estudios de organizaciones de la
sociedad civil (OSC), asi como noticias destacadas publicadas en medios de comunicacion.
Esto permite identificar patrones, tendencias y areas de mayor vulnerabilidad en temas
de integridad. Luego, esta informacién de fuentes secundarias se puede complementar
con fuentes primarias, como entrevistas a funcionarios del ente regulador, en las que se
aporten detalles sobre el funcionamiento interno, las actividades de supervisién y control, la
interacciéon con los prestadores de servicios y los desafios que afrontan en el cumplimiento
tanto del marco legal de integridad y transparencia, como del relativo a la regulaciéon y
supervision. Finalmente, la informacién se puede enriquecer mediante grupos focales,
reuniones de validaciéon de los datos y actividades de preparacién y coordinacién con los
actores involucrados, a fin de facilitar la alineacidén de objetivos y el establecimiento de un
enfoque claro que guie la implementaciéon del SEMI.

Fase Il: Construccion participativa del SEMI

La segunda fase de la metodologia para implementar el SEMI consiste en la realizacion
de un taller intensivo y colaborativo de dos dias con miembros del ente regulador, que
funcione como un espacio para el intercambio de experiencias y conocimientos entre los
participantes y la construccion conjunta de un SEMI adaptado a las necesidades del lugar
(véase en el anexo 2 la propuesta de especialistas para invitar). El objetivo de este taller es
propiciar un dialogo que permita definir, de manera participativa, el propdsito del SEMI, asi
como seleccionar los indicadores que conformaran el sistema de evaluacién y monitoreo de
la integridad.

Serecomiendaqueeltallerselleveacabosiguiendounaagendadedosdias,cuidadosamente
diseflada para fomentar la interaccién, la reflexidén y el aprendizaje colaborativo (véase el
anexo 3). El taller debe combinar elementos tedricos y practicos, para aprovechar al maximo
la experiencia y el conocimiento de los participantes y disefar un SEMI efectivo.

Las actividades del taller se organizan en seis pasos consecutivos, que van de la definicion
del propdsito del SEMI a la validacion institucional de la propuesta. La figura 3 presenta, de
manera sintética, los insumos, los pasos y los productos/resultados esperados de esta fase.
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Figura 3. Fase Il del desarrollo e implementacién del SEMI: insumos, pasos y productos

clave

e Resultados del

diagndstico de la fase |.

» Bateria inicial de
indicadores de
integridad.

» Equipo técnico del
ente regulador.

FASE II
Construccion
participativa
del sistema

Definicion del propdsito del
sistema.

Analisis, evaluacion y
seleccion de indicadores de
integridad.

Identificacion del sistema de
evaluacion, de los medios de
verificacion y la frecuencia

» Propdsito del
sistema consensuado.
e Indicadores de
integridad seleccionados.
¢ Evaluacion, medios de
verificacion y frecuencia.
» Validacion del ente

regulador.
de reporte. 9
Definicion del formato de
autoevaluacion y de las
modalidades de verificacion.

Validacion y aprobacion por
parte de la direccion del
ente regulador.

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 2.1. Definiciéon del propésito del SEMI

Este paso inicial del taller se enfoca en establecer un propdsito compartido para el Sistema
de Evaluacién y Monitoreo de Integridad (SEMI), utilizando una metodologia participativa
gue valora la contribucién de cada participante. El facilitador guia la reflexion con una serie
de preguntas clave disefadas para estimular la discusién y el acuerdo entre los expertos.
Al final de este gjercicio, se espera que los participantes definan un propdsito comun para
el SEMI del ente regulador en cuestidon. A continuacioén, se presentan las preguntas y un
ejemplo de una posible respuesta acordada a cada pregunta:

;Qué estamos proponiendo?

Con esta pregunta se invita a los participantes a definir la esencia y el alcance del SEMI en el
contexto de los servicios de agua y saneamiento.

Ejemplo: Estamos proponiendo la implementacion de un sistema de evaluacion y
monitoreo de integridad para los prestadores de servicios de agua potable y saneamiento
bdsico. Este sistema permitird medir y evaluar los avances en los niveles de integridad de
los prestadores y proporcionar una base de datos confiable y actualizada.
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¢A quién estd destinado el sistema?

La pregunta alienta a identificar claramente a los operadores a los que se exigira aplicar el
sistema, es decir, si solo prestan servicios urbanos o rurales, y cuales son sus caracteristicas.

Ejemplo: E/ sistema estd destinado tanto a operadores de tamarfo mediano, que tienen
entre 15 001 y 40 000 conexiones de agua potable, como a prestadores grandes y muy
grandes, con mads de 40 000 conexiones de agua potable.

cQué informacion queremos conocer?

Esta pregunta pretende delimitar los tipos de datos que se recopilaran sobre el desempefo
de los operadores en integridad, incluyendo aspectos relacionados con transparencia,
participacion ciudadana, rendicidén de cuentas y anticorrupcién en areas funcionales, como
la comercial, la de operaciones, la de contrataciones, la de recursos humanos, etc.

Ejemplo: A través de nuestro SEMI buscamos recopilar informacion concerniente al nivel
de cumplimiento de la legislacion y la normativa nacional en temas de transparencia (Ley
X), buena gobernanza (Ley Y) y anticorrupcion (Ley Z), asi como datos sobre el nivel de
participacion ciudadana y de rendicion de cuentas.

;Qué se va a hacer con esa informacion?

Este interrogante guia a los participantes a proyectar el uso estratégico que el ente regulador
dara a los datos recopilados. El propdsito es que anticipen cdémo esos datos se transformaran
en fundamento para la toma de decisiones informadas, desde la aplicacion de medidas
correctivas ante incumplimientos (que pueden incluir desde planes de mejora hasta
sanciones) hasta el disefio de programas de apoyo e incentivos para elevar los estdndares de
integridad en el sector (por ejemplo, capacitaciones especializadas o reconocimiento publico
de buenas practicas).

Ejemplo: Lo informacién obtenida mediante el SEMI se utilizard para identificar a
los prestadores que requieren apoyo técnico especializado, condicionar el acceso a
incentivos econédmicos al cumplimiento de estadndares minimos de integridad, y reconocer
publicamente a los prestadores que demuestren un compromiso sobresaliente con la
ética y la transparencia.

cQué se logrard con la aplicacion del sistema?

Con esta pregunta se busca que los participantes visualicen los resultados tangibles que el
SEMI permitira alcanzar en el sector.

Ejemplo: Esperamos que la implementacion del SEMI nos permita lograr una mejora
sustancial en la calidad y la eficiencia de los servicios de agua y saneamiento; un aumento
de la confianza de los usuarios en el sector; una mayor transparencia en la gestion de los
recursos, y una reduccion significativa de los actos de corrupcion en la prestacion de los
servicios.
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cQuién se beneficiara con la aplicacion del sistema?

Este interrogante busca que los participantes definan el impacto final del SEMI en el acceso
equitativo a los servicios y la calidad de vida de los usuarios.

Ejemplo: Este sistema se establece para beneficiar de manera directa a los usuarios de
los servicios de agua y saneamiento, quienes podrdn acceder a servicios mads confiables,
eficientes y transparentes, que se traduciradn en una mejora en su calidad de vida y en su
salud.

Tras esta reflexion guiada, los miembros del ente regulador agrupan las ideas clave que
surgen de las preguntas orientativas para formular un propdsito claro y conciso para el
SEMI. Este propodsito, que actuara como faro a lo largo de todo el proceso, determinara el
alcance del sistema, los beneficiarios directos y los objetivos en términos de integridad y
mejora del servicio. A modo de ejemplo, esta sesién del taller podria concluir con la siguiente
declaracion de propdsito:

Ejemplo: £/ Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad (SEMI) se implementard para
conocer, evaluar y mejorar el nivel de integridad de los prestadores de servicios de agua y
saneamiento de tamano mediano y grande (con mads de 15 000 conexiones) en el ambito
de [nombre del ente requlador]. Su objetivo es garantizar el cumplimiento de la legislacion
y la normatividad nacional en materia de transparencia, gobernanza y anticorrupcion, asi
como promover la participacion ciudadana y fortalecer la rendicion de cuentas. Esto, a su
vez, permitird difundir los resultados de los operadores, proporcionar recomendaciones y
establecer alianzas estratégicas para contribuir a optimizar la calidad de los servicios y
proteger los intereses de los usuarios.

Paso 2.2. Analisis, evaluaciéon y seleccién de indicadores de integridad

Este paso se centra en el proceso minucioso de analisis, evaluacion y seleccion de los
indicadores mas idoéneos para medir la integridad en los prestadores de servicios de
AyS. Para ello, el facilitador del taller del SEMI presenta a los expertos del ente regulador
una bateria de 40 indicadores, estructurados en cuatro categorias clave, que responden
a los cuatro pilares de la integridad: transparencia, rendiciéon de cuentas, participacion
ciudadana y anticorrupcion (véase el cuadro 1). El anexo 1 presenta informacién detallada
de los indicadores, con sus areas operativas, definiciones, niveles de cumplimiento y medios
de verificacion.
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Cuadro 1. Resumen de la bateria de 40 indicadores de integridad propuestos

/Categorl’a

Indicadores N

Transparencia

1. Transparencia de las licitaciones y los contratos.

2. Transparencia de la gestion financiera.

3. Medidas de divulgacion.

4. Facturas comprensibles.

5. Derechos y obligaciones de los usuarios.

6. Claridad y especificidad en la descripcién de puestos y competencias.
7. Transparencia en procesos de reclutamiento.

8. Transparencia de los resultados de procesos de reclutamiento.

9. Planificacién presupuestaria.

10. Igualdad de oportunidades.

Rendicién de cuentas

1. Auditorias internas y externas.

2. Mecanismos externos de supervision y rendicién de cuentas.

3. Reglamento de atencidon de solicitudes y reclamos de los usuarios.

4., Revision periddica de la ndmina.

5. Rol de la junta directiva.

6. Control y monitoreo de la gestion contable.

7. Control y monitoreo de los proyectos o las obras licitados y los bienes o servicios
contratados.

8. Control y monitoreo de la facturacion y las fuentes de ingresos.

9. Control del proceso de licitacidon y de contratos.

Participacién ciudadana

1. Atencién al usuario.

2. Satisfaccion del usuario.

3. Espacios de participacion del usuario para programacion de inversiones.
4. Programa de educacioén para los usuarios.

5. Mecanismos de control social.

6. Participacion ciudadana en la junta directiva.

7. Comunicacién con los usuarios.

8. Estrategia de asequibilidad para poblaciones vulnerables.

9. Paridad de género en la junta directiva.

Anticorrupcion

-

1. Lineamientos explicitos de anticorrupcion.

2. Diligencia debida al contratista y a los proveedores.

3. Adjudicacion de licitaciones y contrataciones.

4. Codigo de conducta.

5. Capacitacion y formacion en integridad.

6. Politica anticorrupcion.

7. Politica de conflictos de intereses.

8. Anélisis de riesgos de integridad.

9. Gestion de la corrupcion.

10. Medidas disciplinarias por violaciones de la integridad.

1. Adopcion y aplicaciéon de un manual de clasificacion de puestos, funciones y
salarios.

12. Directrices de licitaciones y contratos. )

Fuente: Elaboracion propia.
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Sibien el cuadro 1 presenta una bateria amplia de indicadores, se anima a los participantes a
considerar la inclusidn de otros elementos que, a su juicio, resulten relevantes, para adaptar
aun mas el listado a la realidad especifica del pais o la regién. Esta flexibilidad permite que
el SEMI capture de manera integral los desafios de integridad propios de cada contexto.

Para garantizar la objetividad y la pertinencia de la seleccidn de indicadores, se aplica una
serie de criterios de evaluacion cuidadosamente diseflados. Estos criterios, con sus preguntas
asociadas, son fundamentales para asegurar la calidad y la utilidad de los indicadores, y
guian a los participantes en su valoracidn y seleccién:

« Relevancia: ;elindicador es pertinente para abordar los principales riesgos de integridad
identificados en el contexto especifico del pais o la region?

« Implementacion: ;es factible incorporar el indicador de manera efectiva y continua en
los sistemas y procesos que aplican los prestadores de servicios, sin generar dificultades
significativas?

« Accesibilidad: ;el acceso a los datos (nhecesarios para evaluar el indicador) es simple
para los prestadores de servicios?

« Verificabilidad: ; el ente regulador puede verificar la informacién proporcionada por los
prestadores de manera confiable y transparente?

« Exigibilidad: ;el cumplimiento del indicador es obligatorio segun las leyes y los
reglamentos vigentes en el pais?

Al utilizar estos criterios, los participantes pueden analizar y priorizar indicadores que no
solo sean relevantes y efectivos, sino también practicos y exigibles en el contexto del ente
regulador y el panorama regulatorio del pais o la region.

El cuadro 2 presenta el sistema de evaluacién de cada criterio, con una escala de puntuacién
gue permite graduar la valoracién en funcién del grado en que el indicador cumple las
caracteristicas deseadas, desde la irrelevancia hasta la maxima pertinencia. Cada puntuacion
se acompana de una descripcidén concisa, que orienta a los participantes para que asignen
el valor de forma adecuada.
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Cuadro 2. Escala de puntuacién para criterios de evaluacién

/Criterio de evaluacion Valoracion h
Relevancia Muy el . Vedi Poco Nada
1A elevante edio
¢Qué tan relevante es el relevante relevante relevante
indicador con relacion a los
riesgos de integridad en su pais? 5 4 3 2 1
Implementacion

p’ o Muy facil Facil Medio Dificil Muy dificil
cQué tan facil es la
implementacion del indicador
respecto de las capacidades del 5 4 3 2 1
prestador?
Accesibilidad o o ) o o
£QUé tan fdcil es para el Muy facil Facil Medio Dificil Muy dificil
prestador recopilar el medio de
verificacion en funcion de sus 5 4 3 > 1
procesos internos?
ifi ili Verificacion Verificacion Verificacion
Verificabilidad Enlace web: se puede diant diant diant
o i mediante mediante mediante
¢Qué tan facil es para el acceder a la informacién d ¢ - . ditori
i ocumentos | informaciones. | auditorias.
ente regulador verificar la cargada en linea. .
informacion con respecto al O registros.
medio de verificacion? 4 k 2 1
Exigibilidad Si Parcial No
¢La ley vigente en el pais exige
el cumplimiento del indicador? 3 2 1
N\ %

Fuente: Elaboracion propia.

Parafacilitarelanalisisyla priorizacidon delosindicadores,se recomienda que los participantes
se organicen en grupos pequefos (de entre 5y 10 personas) y que a cada equipo se le asigne
la evaluacion de indicadores relacionados con sus areas operativas especificas (licitacion y
contratacion, gestion financiera, relacién con los usuarios, etc.).

Adicionalmente, para refinar la priorizacion, se propone el uso de ponderaciones que
permitan reflejar la importancia relativa de cada criterio de evaluacién. Si bien se sugiere
asignar una ponderacién inicial del 20% para cada criterio, se anima a los participantes a
discutir y adaptar las ponderaciones para que reflejen las particularidades y prioridades
del contexto especifico. Esta flexibilidad permite que el peso de cada criterio (relevancia,
implementacioén, accesibilidad, verificabilidad y exigibilidad) se ajuste de acuerdo con su
importancia real en la consecucion de los objetivos de integridad del ente regulador.

El cuadro 3 presenta un ejemplo ilustrativo del sistema de puntuacién, en el que se han
modificado las ponderaciones asignadas a cada criterio y se ha aplicado la evaluacién a tres
indicadores seleccionados al azar, con el fin de facilitar la comprensién del proceso.
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Cuadro 3. Ejemplo de ponderacion y puntuacion de indicadores

Puntuaciéon

del criterio A X Implemen- C . " D. - . .E: . Total
Relevancia .. Accesibilidad | Verificabilidad | Exigibilidad agregado
Indicador tacion
Ponderacién asignada
) 20 20 10 20 30 100
(porcentaje)
Transparencia de las
licitaciones y los contratos
(Definicion: el prestador de
servicios publica informacion 3
sobre futuras licitaciones, 4 3 (verificacion 3 320
asi como los resultados de 4 (relevante) . . através de
L (facil) (medio) (si) (64%)
licitaciones pasadas, en su documentos o
pagina web, o en el portal registros)
de transparencia/licitaciones
indicado en la regulacion
nacional.)
Transparencia en procesos
de reclutamiento
(Definicion: el prestador
de servicios utiliza diversos
medios para publicitar
oportunidades de empleo
de manera amplia y efectiva,
y promueve la igualdad de 5 2
oportunidades para todos 4 3 (verificacion 3 3,30
los candidatos. Ademas, se (muy (facil) (medio) a través de (si) (66%)
establecen procedimientos relevante) informaciones)
claros y transparentes para
el proceso de selecciéony
se busca atraer y retener
a personas talentosas y
comprometidas con la
mision y los valores de la
organizacion.)
Planificacién presupuestaria
(Definicion: se prepara un
presupuesto anual, que se
discute con los ciudadanos en ) _3 B
audiencias publicas antes de 4 3 (verificacion 2 290
ser aprobado. Asimismo, se 4 (relevante) (Facil) (medio) através de (parcial) (58%)
hace el debido seguimiento documentos o
al estado de ejecucion del registros)
presupuesto establecido y se
publican los avances.)

Fuente: Elaboracion propia.

Esta metodologia asegura que los indicadores seleccionados reflejen adecuadamente las
necesidades y los objetivos de integridad del ente regulador. Los participantes utilizan
los criterios previamente establecidos para analizar los indicadores y realizar una primera
selecciéon de los que consideran mas apropiados para implementar.
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Paso 2.3. Priorizacion de indicadores

Los resultados del analisis de cada indicador se presentan y validan en una sesidon plenaria,
donde se verifica que las evaluaciones reflejen fielmente |a realidad del pais o de la regidn,
su marco normativo y las capacidades de los prestadores y del ente regulador. Asimismo, el
facilitador promueve una discusidn abierta para alcanzar un consenso sobre la pertinencia
de las evaluaciones realizadas.

Una vez acordadas las evaluaciones, se priorizan los indicadores que obtuvieron las
puntuaciones mas altas, buscando un equilibrio que asegure la cobertura de los cuatro
pilares de la integridad. Se orienta a los participantes para que seleccionen un ndmero
de indicadores razonable, lo suficientemente amplio para capturar la complejidad de la
integridad, pero factible en términos de seguimiento del ente regulador y de reporte de
los prestadores. Finalmente, se enfatiza la importancia de que los indicadores priorizados
reflejen los problemas y tendencias de integridad identificados en el paso 1.2, a fin de
asegurar la pertinencia del SEMI al contexto especifico de la prestacidon de servicios de AyS.

Paso 2.4. Identificacion del sistema de evaluacion, de los medios de verificaciéon y la
frecuencia de reporte

Este paso crucial se enfoca en diseflar un sistema de evaluacidon viable, que permita
al regulador medir y monitorear de manera efectiva la integridad de los prestadores de
servicios. Para ello, se definen tres componentes interrelacionados: el sistema de evaluacion,
los medios de verificacion y la frecuencia de reporte.

. Sistema de evaluacion: niveles graduados de cumplimiento

Para lograr una evaluacion integral y diferenciada del indicador, se propone una escala
graduada con tres niveles de cumplimiento por parte del prestador, que representan
diferentes grados de implementacién de las practicas de integridad.

« Nivel inicial. Este nivel representa una gestién incipiente e informal de la integridad.
Se caracteriza por la ausencia de politicas, planes o procedimientos estandarizados,
lo cual se traduce en falta de controles internos, comunicacion deficiente y revision
limitada por parte de la alta gerencia. En general, el prestador, no muestra un
compromiso formal ni posee conocimientos sobre los principios de integridad y su
aplicacion practica.

* Nivel en desarrollo. En este nivel se observa un reconocimiento de la importancia de
la integridad, aunque su gestidén no se encuentra formalizada ni integrada de manera
consistente en los procesos del prestador. Si bien se realizan algunos esfuerzos para
promover practicas de integridad, estos se caracterizan por la comunicaciéon limitada,
la medicién irregular del cumplimiento y la falta de seguimiento sistematico de
los avances. En general, el prestador exhibe voluntad de mejora, pero carece de la
formalizacidén necesaria para una implementacidon efectiva.
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* Nivelconsolidado. Este nivel representa unagestionintegraly proactivadelaintegridad,

caracterizada por la existencia de politicas, directrices y procedimientos formales,
claramente definidos, comunicados y aplicados en toda la organizacién. Se observa
un compromiso sélido de la alta gerencia, cultura de ética y transparencia arraigada,
y un sistema de medicidén y monitoreo robusto que permite evaluar el progreso hacia
los resultados deseados y realizar ajustes continuos para garantizar la efectividad de
las practicas de integridad. Ademas, el prestador promueve la participacion de todos
los actores relevantes y garantiza la proteccidon de los derechos de los usuarios.

A modoilustrativo, el cuadro 4 presenta ejemplos de indicadores del SEMIy las caracteristicas
distintivas de los niveles descriptos para cada uno de ellos. De este modo es posible apreciar
la progresion gradual en la implementacién de las practicas de integridad que fomenta la
metodologia del SEMI.

Cuadro 4. Ejemplos de niveles de cumplimiento de indicadores del SEMI

/Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Nivel consolidado D

Transparencia de
las licitaciones y los
contratos

El prestador de
servicios publica
informacién sobre
futuras licitaciones,
asi como los
resultados de
licitaciones pasadas,
en su pagina web.

El prestador no
publica informacion
de licitaciones.

El prestador publica
informacion sobre
futuras licitaciones
o resultados

de licitaciones
pasadas en su
pagina web, pero
no esta disponible
de maneraclaray
accesible para el
publico en general.

El prestador publica
informacién sobre
futuras licitaciones
y resultados de
licitaciones pasadas
en su pagina

web de manera
clara, completay
accesible para el
publico en general,
incluyendo detalles
sobre el proceso

de licitacion y

los criterios de
seleccion utilizados.

Reglamento
de atencién de
solicitudes y
reclamos de los
usuarios

El prestador

ha adoptado e
implementado
un reglamento
de atencion

de solicitudes
y reclamos de
los usuarios
que cumple
los estandares
nacionales e
internacionales
de calidad en el
servicio.

El prestador de
servicios no cuenta
con un reglamento
de atencidn de
solicitudes y
reclamos de los
usuarios.

El prestador

ha adoptado

un reglamento
de atencion

de solicitudes

y reclamos de
los usuarios y

ha establecido
procedimientos
claros para su
implementacion,
pero no dispone
de un sistema
de seguimiento
y resolucién que
garantice una
respuesta oportuna.

El prestador

ha adoptado

un reglamento

de atencion de
solicitudes y
reclamos de los
usuarios y ha
implementado
con éxito
procedimientos
claros para su
aplicaciéon en

la practica, que
garantizan una
respuesta oportuna
y satisfactoria a los
usuarios.
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El prestador cuenta
con un cédigo de
conducta formal,
claro, completo

y actualizado,

El prestador dispone | que se promueve

El prestador
tiene un cédigo
de conducta

El prestador de de un coédigo de activamente
claro, completo .
) servicios no cuenta | conducta formal, en toda la
- y actualizado, . L
Cédigo de conducta e define los con un cédigo pero Nno promueve organizacion, y
g . de conducta su cumplimiento y se implementan
valores éticos y . o . .
actualizado. su difusién activa en | medidas para

los principios de
conducta esperados
de todo el personal.

toda la organizacién. | garantizar su
cumplimiento
efectivo por parte
de todo el personal,
proveedores y
contratistas.

- 4

Es esencial que los participantes del taller revisen con detenimiento las definiciones de los
niveles (inicial, en desarrollo y consolidado) para los indicadores seleccionados, validando
su pertinencia y asegurandose de que reflejen la realidad operativa de los prestadores
de servicios. A la vez, se les anima a proyectarse hacia un horizonte de mejora continua,
mediante el establecimiento de metas desafiantes que impulsen a los prestadores a
alcanzar el maximo nivel de desarrollo en sus practicas de integridad.

« Medios de verificacion: fuentes de informacion y métodos de constatacion

Los medios de verificacion se definen como la evidencia objetiva que permite constatar el
gradode cumplimiento de unindicador de integridad por parte de un prestador de servicios.
Estos medios deben ser accesibles y verificables, pero, ademas, deben estar directamente
relacionados con el aspecto de integridad que se busca medir, a fin de garantizar la validezy
la confiabilidad de |la evaluacioén. La naturaleza de los medios de verificaciéon varia en funcion
del indicador. A continuacion, se enumeran algunos de los medios factibles:

 Documentos normativos. Este tipo de evidencia incluye politicasinternas, reglamentos,
manuales de procedimiento, cddigos de ética y otros documentos que establezcan
las normas y directrices que rigen el comportamiento de los prestadores de servicios
y sus empleados en materia de integridad.

o Redqistros. Se refiere a actas de reuniones, informes de auditoria, registros contables,
registros de denunciasy otros documentos que acrediten las practicasy los resultados
de los prestadores en relacién con la integridad.

e Evidencia en linea. Incluye enlaces a sitios web donde se publica informacién relevante
sobre la integridad de los prestadores, como estados financieros, informes de gestién,
cédigos de conducta, entre otros.

A modo ilustrativo, el cuadro 5 presenta ejemplos de indicadores del SEMI y de medios de
verificacién concretos que podrian ser utilizados.
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Cuadro 5. Ejemplos de niveles de cumplimiento y medios de verificacion de indicadores

del SEMI

Indicador

Nivel inicial

Nivel en
desarrollo

Medio de
verificacion

Nivel consolidado

Medio de N
verificacion

Transparencia

El prestador

El prestador
publica
informacion
sobre futuras
licitaciones o
resultados de

Enlace a la
pagina web con

El prestador publica
informacion sobre
futuras licitaciones
y resultados de
licitaciones pasadas
en su pagina

web de manera

Enlace a la

pagina web con
informacion de
licitaciones pasadas,

Reglamento
de atencion de
solicitudes y
reclamos de los
usuarios

cuenta con un
reglamento de
atencion de
solicitudes y
reclamos de los
usuarios.

ha establecido
procedimientos
claros para su
implementacion,
pero no cuenta
con un sistema
de seguimiento
y resoluciéon
gue garantice
una respuesta
oportuna.

reglamento

de atencidn a
solicitudes y
reclamos de los
usuarios.

delas no publica licitaciones . L actuales y futuras,
L . . la informacion clara, completa y )
licitaciones y informacion de | pasadas en su . ) incluyendo detalles
. .. de licitaciones accesible para el
los contratos licitaciones. pagina web, pero e sobre el proceso
. . pasadas. publico en general, L
no esta disponible . de licitacion y
incluyendo detalles .
de manera clara los criterios de
. sobre el proceso .. i~
y accesible para L seleccion utilizados.
o de licitacion y
el publico en .
los criterios de
general. . »
seleccion utilizados.
Los PDF de
los registros y
El prestador documentos
El prestador
ha adoptado del prestador
ha adoptado
un reglamento para evaluar el
. un reglamento o
de atencion L cumplimiento de
L de atencion de .
de solicitudes . los procedimientos
solicitudes y .
El prestador y reclamos de establecidos en
- . reclamos de los
de servicios no | los usuarios y El PDF del el reglamento

usuariosy ha
implementado
con éxito
procedimientos
claros para su
aplicacion en

la practica, que
garantizan una
respuesta oportuna
y satisfactoria a los
usuarios.

de atencion de
solicitudes y
reclamos de los
usuarios.
Los PDF de los
documentos
y reportes del
prestador sobre
el sistema de
seguimiento y
resolucién de
solicitudes y
reclamos.

4

Durante el taller, se invita a los participantes a revisar los medios de verificacién sugeridos
para cada indicador y validar su disponibilidad y pertinencia en el contexto especifico del
pais o de la regidon. Asimismo, se les anima a proponer medios de verificaciéon alternativos,
mas factibles y apropiados para la realidad de los prestadores de servicios de AyS, o medios
complementarios, que permitan cerrar brechas de informacién, de ser necesario.

« Frecuencia de reporte: viabilidad y optimizacién de recursos

Ademas de definir los niveles de cumplimiento y los medios de verificacidn, en el taller se
debe discutir y acordar la periodicidad con la que los prestadores de servicios reportaran la
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informacioén al ente regulador. Al determinar la frecuencia de reporte, es crucial analizar la
factibilidad, en funcién de las capacidades y los recursos heterogéneos de los prestadores.
El objetivo es evitar la imposicién de una carga administrativa excesiva que comprometa la
sostenibilidad del proceso.

En este sentido, se recomienda armonizar los nuevos indicadores del SEMI con los sistemas
de reporte existentes, a fin de aprovechar la informacién que los prestadores ya recopilan
y reportan. En cuanto a las opciones de periodicidad, se pueden considerar las siguientes:

« Reporte mensual. Permite un seguimiento detallado y una deteccion temprana de
problemas, pero resulta muy demandante para los prestadores con recursos limitados.

e Reporte trimestral. Ofrece una reduccion de la carga administrativa; sin embargo, no
proporciona el tiempo suficiente para implementar cambios.

» Reporte semestral. Ofrece un equilibrio entre la frecuencia y la carga administrativa,
pero no proporciona el tiempo suficiente para apreciar los efectos de los cambios.

e Reporte anual. Minimiza la carga administrativa para los prestadores, y proporciona
el tiempo suficiente para realizar un seguimiento de las medidas implementadas
detectando cambios. Sin embargo, puede dificultar la identificacidon temprana de
problemas.

En general, se sugiere optar por una frecuencia de reporte anual, que otorga a los prestadores
el tiempo suficiente para recopilar y analizar la informacién, asi como para implementar
medidas de mejora. Sin embargo, esta decision deben tomarla los participantes del taller,
con base en las caracteristicas especificas del sector y las prioridades del ente regulador. En
cualquier caso, es fundamental asegurar que los ciclos de reporte sean realistas y factibles,
optimizar los recursos disponibles y garantizar la sostenibilidad del SEMI a largo plazo.

Paso 2.5. Definicion del formato de autoevaluacion y de las modalidades de verificaciéon

Este paso se centra en el disefio de un proceso de autoevaluacién robusto, para que los
prestadores de servicios de AyS evallUen su propio desempefio en materia de integridad de
forma periédica y estructurada, y el establecimiento de modalidades de verificacién que
permitan al ente regulador validar la informacién recibida.

« Modalidades de autoevaluacion

A continuacién, se presentan diversas opciones para la autoevaluacién de los prestadores,
con sus ventajas y desventajas.

e Integracién al sistema de reporte existente. Los indicadores de integridad se
incorporan al sistema de reporte de informacidn que utiliza el ente regulador para el
seguimiento del desempefo de los prestadores. Las ventajas de esta modalidad son
gue se aprovecha la infraestructura existente y se reduce la carga administrativa para
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los prestadores. Sin embargo, puede significar la sobrecarga del sistema de reporte,
asi como la necesidad de alinear |la periodicidad del reporte de integridad a la del
reporte de desempeno, que suele ser mensual o trimestral.

o Autoevaluacién dedicada a la integridad. Se realiza un ejercicio de autoevaluacion
especifico para la integridad, con una frecuencia y un propésito distintos de los del
reporte de desempenfo. Este ejercicio se puede implementar en tres modalidades,
que se describen a continuacion.

m Encuentro presencial o virtual. Un equipo del ente regulador realiza entrevistas
con cada prestador de servicios, en las que solicita la presentacién de evidencias
de cumplimiento. La ventaja de esta modalidad es que permite una verificacion
directa y detallada de la informacién, asi como un diadlogo personalizado sobre
los desafios y oportunidades en materia de integridad. Pero exige una gran
cantidad de recursos humanos y financieros del ente regulador, especialmente si
el nimero de prestadores es elevado.

m Usodeformularioimpreso. Los prestadores completan un formulario impreso con
preguntasespecificassobre cadaindicador,afladenladocumentaciénderespaldo
y envian todo al ente regulador. La ventaja de este método es que no requiere
una plataforma en linea ni acceso a Internet, lo cual facilita la participacién de
todos los prestadores, al margen de sus capacidades tecnoldgicas. Sin embargo,
completar el formulario puede resultar engorroso para los prestadores y verificar
la informacidn puede ser laborioso para el ente regulador. Ademas, el formato
fisico dificulta el procesamiento y analisis de los datos.

m Uso de formulario en linea. Se disefa un formulario digital que los prestadores
completany envian en linea, al tiempo que también adjuntan los documentos de
respaldo. En un escenarioideal, el ente regulador podria avanzar hacia el desarrollo
de una plataforma digital propia del SEMI (un mdédulo integrado en sus sistemas
de informacién o una aplicaciéon dedicada), que permita estructurar la carga de
datos e indicadores, organizar evidencias y generar reportes comparables entre
prestadores, asi como fortalecer la trazabilidad y la credibilidad de la informacién.
Sin embargo, en muchos contextos los entes reguladores tienen limitaciones
presupuestarias y tecnoldgicas, por lo cual una alternativa factible es utilizar
plataformas existentes mas sofisticadas (por ejemplo, herramientas de encuestas
o sistemas de gestiéon documental con niveles de acceso) o versiones basicas,
como los formularios en linea gratuitos de Google Forms u otras herramientas
similares. Al establecer un formulario en linea, se facilita el procesamiento y
andlisis de los datos, se habilita la generacidon de informes automaticos y se
agiliza el proceso de verificacion. Asimismo, si el marco regulatorio lo permite,
el ente regulador puede publicar resultados seleccionados (como indices
agregados, avances o comparaciones), con el fin de fortalecer la transparencia
y fomentar la participacion ciudadana. Debido a que esta modalidad requiere
una plataforma en linea y acceso a Internet, puede excluir a prestadores con
capacidades tecnolégicas limitadas. Ademas, puede originar costos asociados
al almacenamiento de la informacién en la nube, que generalmente el ente
regulador no puede cubrir por falta de presupuesto.
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La elecciéon del formato de autoevaluacidn debe realizarse a partir de las capacidades y los
recursos del ente regulador y de los prestadores de servicios, buscando un equilibrio que
asegure la participacion de todos y la efectividad del proceso.

« Modalidades de verificacion

Tras definir el formato de autoevaluacidn, en el taller se abordan las modalidades de
verificaciéon, es decir, el proceso mediante el cual el ente regulador valida la informacién
reportada por el prestador. Esta accidn es crucial para asegurar la credibilidad y la efectividad
del SEMI. A continuacion, se resefian dos opciones para llevar a cabo esta tarea.

» Auditoria externa independiente. Se designa un auditor externo para que verifique de
forma objetiva la informacién proporcionada por los prestadores de servicios. Si bien
esta opcidn garantiza mas independencia y rigor, puede generar costos adicionales,
tanto para el ente regulador como para los prestadores.

« Verificacién interna del ente regulador. El ente regulador utiliza los recursos existentes
(fiscalizadores, inspectores, etc.) para efectuar las revisiones. Esta opcién resulta mas
econdmica, pero puede requerir una asignacion significativa de recursos humanos.

Para facilitar la autoevaluaciéon y la verificacidn, se resalta la importancia de establecer
repositorios o gestores documentales, a fin de optimizar el acceso y la organizacién
de la informaciéon. Asimismo, para evitar la duplicacién innecesaria de documentos, se
recomienda que el sistema permita reutilizar informacién cargada previamente, y solicite
actualizaciones solo en caso de modificaciones.

La selecciéon del formato del SEMI debe ser un proceso colaborativo, en el que se consideren
la compatibilidad con los sistemas del ente regulador, la accesibilidad de la recoleccién de
datosy la adaptabilidad a las particularidades de los prestadores, con el objetivo de asegurar
la implementacion exitosa del sistema.

Paso 2.6. Validacion y aprobacién por parte de la direccion del ente regulador

Este paso marca la transicion del disefio técnico del SEMI a la adopcion formal del sistema
como herramienta de gestién del ente regulador. En tal sentido, al finalizar el taller
participativo, se presenta la propuesta del SEMI a la direccién del ente regulador, para que
la valide y la respalde.

En un escenario ideal, la direccidn estd representada en, al menos, una parte de las
actividades del taller, lo cual facilita su comprensidén del proceso, propicia su apropiacién
de la metodologia y, consecuentemente, promueve su compromiso con los resultados.
Sin embargo, esto no siempre es posible. Por otro lado, aun si los directivos han tenido
participacion parcialeneltaller,esfundamental realizar una presentaciénformalyexhaustiva
de la propuesta, centrada en su objetivo, el enfoque metodolégico, los componentes clave
que lo integran y los resultados esperados.
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Esta presentacion ante la directiva del ente regulador puede derivar en valiosas sugerencias
gue conduzcan a ajustes o modificaciones de la propuesta inicial. En tal caso, se recomienda
realizar un taller de seguimiento con el equipo técnico que ha trabajado en el SEMI, para
analizar los cambios y verificar gue se mantengan la coherencia y la viabilidad del sistema.

El objetivo Ultimo de este paso es lograr que la direccién del ente regulador formalice
su respaldo al SEMI. Idealmente, esto se materializara en la promulgacién de una nueva
normativa que establezca el cumplimiento obligatorio del SEMI para los prestadores de
servicios de AyS. Asimismo, la nueva normativa debe instituir un marco legal que avale
la implementacion del SEMI y garantice la rendicion de cuentas de los operadores en
materia de integridad, tal como ocurre cuando los entes reguladores emiten resoluciones,
reglamentos o leyes que obligan a los prestadores a reportar indicadores de calidad del
agua, tarifas y otros aspectos del desempeno.

Este respaldo legal es crucial para institucionalizar el SEMI vy, por lo tanto, asegurar su
sostenibilidad a largo plazo, asi como para promover una cultura de integridad en todo el
sector.

Fase |ll: Validacion con prestadores de servicios de AyS

La fase Il se centra en asegurar que los indicadores de integridad seleccionados en la
fase previa sean relevantes para el ente regulador, pero, también, pertinentes y factibles
desde la perspectiva de los prestadores de servicios de AyS, que deberan implementarlos 'y
reportar sobre ellos. Esta validacion se realiza con un grupo representativo de prestadores,
en el marco de un taller —de un dia— en el que se fomentan el didlogo constructivo y la
adaptacion colaborativa del sistema.

Esta fase tiene dos objetivos: i. que los prestadores de servicios validen, en virtud de
su realidad operativa, la pertinencia y la factibilidad de los indicadores de integridad
propuestos, asi como la accesibilidad y la idoneidad de los medios de verificacion
sugeridos; ii. fortalecer el compromiso de estos actores con el proceso de mejora continua
de la integridad en el sector.

Las actividades del taller con los prestadores se organizan en cuatro pasos consecutivos,
orientados a construir un entendimiento comun del SEMI y validar, de manera practica, la
factibilidad de los indicadores y los medios de verificacion (véase la agenda sugerida en el
anexo 4).

La figura 4 presenta, de manera sintética, los principales insumos, los pasos metodolégicos
y los productos/resultados esperados de la fase lll, que culmina con un primer ejercicio de
autoevaluacién como linea base para el monitoreo de la integridad.
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Figura 4. Fase lll del desarrollo e implementacién del SEMI: insumos, pasos y productos

FASE Il

Validaciéon del
sistema con
prestadores de
servicios de agua
y saneamiento « Entendimiento

» Propuesta preliminar i :
comun del sistema.

del sistema —
dicad di Identificacion de los e Indicadores y medios de
* Indicadores y medios prestadores e invitacion

de verificacion al taller.

definidos. Construccién de un )
entendimiento comun realizada.
del sistema: justificacion
y caracteristicas.

Analisis de factibilidad de
los indicadores y los
medios de verificacion.

verificacion validados.
» Autoevaluacion piloto

Ejercicio de
autoevaluacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 3.1. Identificacion de los prestadores e invitacion al taller

En este paso, el ente regulador debe identificar prestadores de servicios de AyS que reflejen
la diversidad del sector, a fin de invitarlos a participar en el taller para validar los indicadores
de integridad seleccionados. Se recomienda convocar a 10 prestadores, como maximo, que
cumplan los siguientes criterios:

+ Regulacion. Los prestadores deben ser sujetos de supervisidon y regulacion del ente
regulador que lidera el proceso de desarrollo del SEMI.

« Reporte. Deben tener experiencia en el reporte peridédico de indicadores de gestion al
ente regulador.

« Tamafo.Serecomienda incluir prestadores de diferentes tamanos (pequefios, medianos
y grandes) para capturar las particularidades de cada uno.

« Ubicacioén. Preferiblemente, los prestadores deben ser de distintas regiones geograficas
del pais, para reflejar la diversidad de contextos y desafios.

«  Modelo de gestion. Se deben incluir prestadores con diferentes modelos de gestion
(publicos, privados, mixtos, comunitarios, etc.), para asegurar una vision integral.
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« Madurez de integridad. Se deben combinar prestadores con distintos niveles de
sistemas de integridad.

Lainvitacion al taller debe ser claray transparente. En tal sentido, debe explicar con precision
el propdsito del SEMI y el rol fundamental de los prestadores en el proceso de validacion.

Paso 3.2. Construccion de un entendimiento comun acerca del SEMI, justificacion y
caracteristicas

El objetivo en la sesidn inicial del taller es alinear las expectativas y fomentar el compromiso
de los prestadores con el SEMI, para lo cual se presenta el panorama completo del sistema:
propodsito, fundamentos tedricos y valor practico. Para ello, se abordan los siguientes temas
clave:

+ Marco conceptual de integridad. Se introduce el concepto de integridad y sus
pilares fundamentales (transparencia, rendiciéon de cuentas, participacién ciudadana
y anticorrupcion), y se destaca su relevancia para una gestién ética y eficiente de los
servicios de AyS.

« Brechas de integridad en la prestacién de servicios. Se comparten los resultados del
proceso de recoleccién de informacioén realizado en la fase |, que revelan los desafios y
las tendencias mas significativas, en términos de los pilares de la integridad, que afronta
el sector.

- Justificacion y beneficios del SEMI. Se presenta el SEMI como una herramienta para
fortalecer la integridad en la prestacion de servicios de AyS, para lo cual se detallan su
propdsito, sus componentes clave y sus beneficios, tanto para los prestadores, como para
los usuarios. Se enfatiza que el SEMI no es una mera imposicidn, sino que constituye una
oportunidad para mejorar la eficiencia, la calidad y la sostenibilidad de los servicios.

« Rol del ente regulador. Se explica el rol del ente regulador en el proceso de
implementacion del SEMI, se resalta su compromiso con la promocién de la integridad
y se destaca su funcidn de supervisidén y respaldo de los prestadores en la aplicaciéon de
mejores practicas. Si existe, se introduce el programa de gestion de la integridad del
ente regulador, a fin de remarcar su compromiso con la integridad.

+ Sistema de evaluaciéon, medios de verificaciéon y tipo de reporte. Se describen el
sistema de evaluacioén, los medios de verificacion y las modalidades de reporte que se
utilizaran en el SEMI.

Al abordar estos temas, se busca que los prestadores comprendan la necesidad y el valor de
establecer un sistema de evaluacidon y monitoreo de la integridad, para sentar las bases de
su participacion constructiva en el disefio y la implementacion del SEMI.
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Paso 3.3. Analisis de los indicadores, su factibilidad y medios de verificacion

La meta en esta sesion central del taller es examinar la bateria de indicadores de integridad
seleccionada previamente, para verificar que se ajuste a las necesidades, las capacidades
y los recursos de los prestadores de servicios de AyS. A tal efecto, el facilitador presenta
la definicion de cada indicador y describe su relevancia en cuanto a los problemas y
tendencias de integridad establecidos en la fase | y los criterios de evaluacion (relevancia,
implementacién, accesibilidad, verificabilidad y exigibilidad).

Seguidamente, se realiza un analisis detallado de cada indicador, a partir de un esquema
comun para las cuatro dimensiones de la integridad, que se resefa a continuacion:

« Introduccién al pilar de integridad. Se presenta un marco conceptual del pilar en
cuestioén (transparencia, rendicidon de cuentas, participacién ciudadana o anticorrupcién),
utilizando las siguientes definiciones reconocidas a nivel internacional.

- Transparencia. Apertura y acceso publico a la informacién que permiten a los
ciudadanos comprender los procesos de toma de decisiones y exigir rendicion de
cuentas a los funcionarios publicos (WIN, 2021).

- Rendicion de cuentas. Responsabilidad de los funcionarios y administradores de
responder ante quienes sirven, a fin de permitir a la sociedad civil y al sector privado
escudrifar sus acciones (Jiménez et al., 2018).

- Participacion ciudadana. Involucramiento significativo de todos los interesados,
incluyendo los grupos marginados, en la decisiéon de cémo se utiliza, protege, gestiona
y asigna el agua y cdmo se prestan los servicios de saneamiento (WIN, 2021).

- Anticorrupcion. Refuerzo de las leyes y reglamentos y de su implementacién correcta,
a través de mecanismos que permiten la denunciay la proteccién de los denunciantes
(WIN, 2021).

« Analisis individual y discusion en una sesién plenaria. Se invita a los participantes
a reflexionar individualmente sobre cada indicador, considerando su pertinencia, su
factibilidad y la disponibilidad de los medios de verificacién necesarios. Luego, se abre
un espacio de discusién en plenaria para compartir perspectivas, plantear inquietudes y
proponer modificaciones o ajustes a la redaccién o a la aplicabilidad de los indicadores.

« Evaluacién de la pertinencia y la factibilidad. Se evalUa la pertinencia y la factibilidad
de cada indicador en relacién con el contexto especifico de los prestadores, en funcién
de sus capacidades técnicas, sus recursos financieros y sus limitaciones operativas.

Elobjetivo de esta sesidn es ajustar la bateria de indicadores al contexto local para optimizarla
y asegurar su utilidad para evaluar y monitorear la integridad en el sector.
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Paso 3.4. Ejercicio de autoevaluacion

Con el fin de consolidar la comprensidon de los indicadores y promover la identificacion
de oportunidades de mejora, se lleva a cabo un ejercicio de autoevaluacién en el que
cada representante de los prestadores de servicios analiza su nivel de cumplimiento de
los indicadores analizados en el taller. Para ello, se entrega a los participantes una version
de |la bateria de indicadores, en formato impreso o digital, con espacios para registrar sus
evaluacionesydeterminarsu capacidad para presentar los medios de verificaciéon requeridos.

Este ejercicio no solo permite a los prestadores identificar sus fortalezas y debilidades en
materia de integridad, asi como generar un compromiso con el proceso de mejora continua,
sino que también proporciona al ente regulador evidencia valiosa sobre la aplicabilidad y la
factibilidad de los indicadores; una primera linea base para estimar el nivel de cumplimiento
en el sector; datos preliminares para construir el indice de integridad, y, finalmente, la
oportunidad de programar reuniones o entrevistas de seguimiento para revisar los medios
de verificaciéon presentados.

Fase IV: Implementacion y sostenibilidad

En esta fase final, las actividades se orientan a implementar el SEMI a gran escala de manera
efectiva; analizar los resultados obtenidos —a fin de generar informacién Util para la toma
de decisiones—; promover una cultura de integridad en el sector, y establecer mecanismos
gue aseguren la sostenibilidad y la mejora continua del sistema a lo largo del tiempo.

En ese sentido, las actividades se organizan en cuatro pasos consecutivos destinados
a operacionalizar el SEMI a escala, consolidar y analizar los resultados reportados por los
prestadores, y asegurar la institucionalizacion del sistema a largo plazo. La figura 5 presenta,
de manera sintética, los principales insumos, los pasos metodoldgicos vy los productos/
resultados esperados de la fase IV, incluyendo la construccién del indice de integridad y la
definicion de mecanismos de seguimiento, comunicacién y mejora continua.
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Figura 5. Fase IV del desarrollo e implementacién del SEMI: insumos, pasos y productos

FASE IV

Implementacion
y sostenibilidad
del sistema « Implementacion

. . del sistema a escala.
« Sistema definitivo

aprobado.
» Prestadores mapeados.
» Formatos de reporte
activos.

Puesta en marcha del e Construccion del indice

sistema. de integridad.

Promocion del « Comunicacion,
sistema en el universo obligatoriedad, soporte.
de prestadores. » Sostenibilidad y

Construccién del mejora continua.
indice de integridad.

Aseguramiento de la
sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 4.1. Puesta en marcha del SEMI

Con el objetivo de poner a prueba el sistema de autoevaluacién en un entorno real, se
invita a los representantes de los prestadores de servicios de AyS a aplicarlo en el formato
acordado, utilizando la versiéon revisada de los indicadores y los medios de verificacion. Este
ejercicio permite detectar posibles dificultades técnicas, ambiguedades en la redaccién
de los indicadores o la necesidad de ajustar los medios de verificacion. El proceso de
autoevaluacion debe ser monitoreado de cerca, para proporcionar apoyo técnico a los
prestadores y documentar cualquier problema o sugerencia de mejora que surja. Con base
en los resultados de este ejercicio de validacion, se realiza una revisiéon final del SEMI, a fin de
elaborar la version definitiva que se usara en la implementaciéon a gran escala.

Paso 4.2. Promocion del SEMI en el universo de prestadores

Para informar a todos los prestadores de servicios sobre la implementacién del SEMI, se
diseflan e implementan estrategias de comunicacidon que destaguen sus beneficios y su
importancia para el sector de AyS. Estas estrategias pueden incluir el desarrollo de materiales
ilustrativos (folletos, videos, presentaciones, etc.), la organizacién de talleres de capacitacion
y la difusiéon de informacién a través de los canales de comunicacién del ente regulador.
Es importante sefalar que para iniciar la promociéon del sistema es esencial que el ente
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regulador haya promulgado una resoluciéon o normativa que instituya la obligatoriedad de
participar en el SEMI e indique, con claridad, que se trata de un requisito legal y no de una
mera invitacion.

El objetivo de las estrategias de comunicaciéon es presentar el SEMI como una herramienta
para fortalecer la transparencia, la rendicién de cuentas, la participacién ciudadanay la lucha
contra la corrupcion, y generar un sentido de apropiacion y compromiso de los prestadores.
En ese sentido, la comunicacién debe establecer las fechas limite para la presentaciéon de la
informacién, asi como los procedimientos para acceder al sistema y obtener apoyo técnico.

Una vez recopilada la informacién entregada por los prestadores, se procede a verificar la
calidad y la consistencia de los datos, detectar posibles errores u omisiones y corregirlos.
Luego de que un numero considerable de prestadores de servicios aplique el sistema, se
pueden agregar los resultados para tener una visién global de los niveles de adherencia
a los principios de integridad por parte de los prestadores de servicios en el pais, es decir
gue a partir de los resultados de cada uno de los prestadores se puede obtener un indice
de integridad.

Paso 4.3. Construccion del indice de integridad

La construcciéon del indice de integridad de cada prestador de servicios de AyS se basa en
el método desarrollado por la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE) (Nardo et al, 2005). De acuerdo con este método, se deben identificar los
componentes del fenédmeno que se desea mediry el conjunto de indicadoresy métricas que
permitiran medirlo: en este caso, la integridad a partir de sus cuatro pilares (transparencia,
rendicion de cuentas, participacidn ciudadana y anticorrupcidon). Seguidamente, se
asigna una puntuacién a cada indicador, que premia el buen desempefio y penaliza el
bajo rendimiento. El cuadro 6 presenta la forma de asignar puntuaciones a cada uno de
los tres niveles de cumplimiento (inicial, en desarrollo y consolidado) de las practicas y los
procedimientos definidos por los indicadores de integridad.

Cuadro 6. Puntuaciones asignadas a los niveles de cumplimiento de los indicadores de
integridad

o Nivel Definicion Puntuacion N
Inicial La practica no se gestiona al interior de la organizacion. 0
La practica se gestiona en la organizacion, pero adn no integra un
En desarrollo P o 9 ) . 9 P . . 9 ] 0,5
procedimiento o lineamiento formal, no se comunica ni se mide.
Consolidado | La practica se gestiona de manera proactiva al interior de la
organizaciéon. El prestador dispone de lineamientos formales, 1
\_ comunica la gestién y mide su progreso. )
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En caso de que un pilar de integridad se evallUe mediante varios indicadores, se sugiere
calcular un promedio aritmético de las puntuaciones de cada uno de ellos para obtener
una valoracién general de esa dimension. Este método permite que un buen desempefo
en ciertos indicadores compense, en alguna medida, un desempeno menos destacado en
otros, dentro de la misma dimensién. El cuadro 7 presenta un ejemplo.

Cuadro 7. Ejemplo de evaluacién de los pilares de la integridad mediante varios

indicadores: puntuaciones y promedio aritmético (porcentaje)

. .. Rendicién de .. Participacion . . .. ”
Transparencia | Puntuacion Puntuacion . Puntuacion | Anticorrupcion | Puntuacion
cuentas ciudadana
Indicador 1 1 Indicador 1 0,5 Indicador 1 0 Indicador 1 0
Indicador 2 0,5 Indicador 2 0,5 Indicador 2 0,5 Indicador 2 1
Indicador 3 1 Indicador 3 1 Indicador 3 1
Indicador 4 1 Indicador 4 0,5
Promedio Promedio Promedio Promedi
ornea 83% ormee 75% ornec 25% ormedio 62,5%
\antmetlco aritmético aritmético aritmético )

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: La formula es: (puntuacion 1 +..+ puntuacion Y)/ Y x 100%.

Después de calcular un promedio aritmético para cada pilar de integridad, se combinan
estos promedios para obtener un indice de integridad global del prestador. Para ello, existen
dos métodos, que se detallan a continuacion.

« Media ponderada

Este enfoque consiste en asignar un peso relativo a cada dimensién (por ejemplo, un 25% a
transparencia, un 25% a rendicion de cuentas, un 25% a participacién ciudadanay un 25% a
anticorrupcion) y luego calcular la media ponderada de los promedios aritméticos de cada
dimensién. La implementacion de este método es sencillay permite la compensaciéon entre
dimensiones. Es decir que un buen desempefo en una dimensién puede compensar un
bajo desempefo en otra, lo cual podria distorsionar la vision global de la integridad del
prestador. El cuadro 8 presenta un ejemplo del calculo del indice global de integridad de
un prestador con este enfoque.
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Cuadro 8. Ejemplo del calculo del indice global de integridad con el método de media
ponderada (porcentaje)

o Prestador A Promedio Ponderacion | Total R
Promedio aritmético de transparencia (T) 833 % 25 % (a) 20,825 %
Promedio aritmético de rendicién de cuentas (R) 75,0 % 25 % (b) 18,75 %
Promedio aritmético de participaciéon ciudadana (P) | 25,0 % 25 % (c) 6,25 %
Promedio aritmético de anticorrupcion (A) 62,5% 25 % (d) 15,625 %

\I'ndice global de integridad 61,45 % )

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: La formula es: (Txa)+(Rxb)+(Pxc)+(Axd)

+ Agregaciéon geométrica

Este enfoque utiliza la férmula matematica de media geométrica, que penaliza las bajas
puntuaciones en cualquier dimensidn. A diferencia de la media ponderada, la agregacion
geomeétrica no permite la compensacion entre dimensiones, es decir que exige un buen
desempeno en todas ellas para obtener un buen resultado global. Esto asegura que el
indice de integridad refleje de manera mas precisa y rigurosa la situacién real del prestador,
y sefiale claramente las areas en las que se requieren mejoras. El cuadro 9 presenta un
ejemplo del célculo del indice global de integridad de un prestador con este enfoque.

Cuadro 9. Ejemplo del cdlculo del indice global de integridad con el método de
agregacion geométrica

/Prestador A Promedio decimal R
Promedio aritmético de transparencia (T) 0,833
Promedio aritmético de rendiciéon de cuentas (R) 0,75
Promedio aritmético de participacion ciudadana (P) 0,25
Promedio aritmético de anticorrupcion (A) 0,625
{ndice global de integridad (en porcentaje) 55,90%
\((3/(0.833 x0.75 x0.25x0.625) x100) )

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: La formula es: V(T xR xPxA)x100.

Como se puede observar, el indice global de integridad que se obtiene mediante la
agregacion geomeétrica (del 55,90%) es significativamente menor que el que se alcanza con
la media ponderada (del 61,45%). Esto se debe a que la agregacion geométrica penaliza
fuertemente el bajo desempeno en la dimensién participacién (promedio de 0,25), lo cual
reduce de manera considerable el resultado final.

Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad: una herramienta
regulatoria para mejorar la integridad en los servicios de agua y saneamiento



El método elegido para la construccion del indice global de integridad del prestador de
servicios debe considerar el equilibrio entre la necesidad de reflejar con precisidon el
desempefio en cada dimensién y la promocidén de la mejora continua. En este sentido,
es fundamental que el indice resultante incentive a los prestadores a fortalecer las areas
mas débiles y permita una evaluacidn comparativa (benchmarking) util para impulsar la
excelencia en todo el sector.

Paso 4.4. Aseguramiento de la sostenibilidad

La verdadera transformacién de la prestacion de servicios de AyS no reside Unicamente
en el calculo de indices individuales de integridad, sino también en la capacidad del ente
regulador para utilizar esta informacién de manera estratégica y sostenida en el tiempo,
en el impulso de una cultura de mejora continua en todo el sector. A tal efecto, es crucial
establecer mecanismos que aseguren la sostenibilidad del SEMI a largo plazo y garanticen
guesigasiendo una herramienta relevante, efectivay adaptada a las necesidades cambiantes
del sector.

A partir de la informacién recopilada y los indices de integridad calculados, el ente regulador
puede implementar una serie de medidas disefhadas para fortalecer la integridad:

« Programas de capacitacion. Se disefian e implementan programas de capacitacion
especificos para abordar las areas en las que los prestadores muestran mayores
debilidades, con recursos técnicos y apoyo especializado para fortalecer sus capacidades
y promover la adopcién de mejores practicas.

« Incentivos y reconocimiento. Se establecen incentivos econdémicos, regulatorios o
reputacionales para los prestadores que demuestren un compromiso sobresaliente con
la integridad, a partir del reconocimiento publico de sus buenas practicas y el fomento
de una sana competencia en todo el sector.

« Medidas correctivas y punitivas. Se diseflan e implementan medidas correctivas
proporcionales a la gravedad de las faltas, que pueden incluir auditorias mas frecuentes,
planes de mejora obligatorios o, en casos extremos, sanciones financieras.

Para consolidar un impacto duradero, el ente regulador debe instituir un ciclo continuo de
evaluacién y mejora del SEMI. Esto implica realizar revisiones periédicas del sistema para
calibrar su efectividad, identificar oportunidades para perfeccionar la metodologia y los
indicadores, y propiciar su adaptacion a las necesidadesy los desafios emergentes del sector.
Este proceso dinamico, que se conecta con el proceso de andlisis, evaluacién y selecciéon
de indicadores de integridad (véase el apartado 3.2.2), asegura que el SEMI| evolucione
continuamente para seguir siendo una herramienta relevante y valiosa en la promocién de
la integridad.
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Experiencias de implementacion del
Sistema de Evaluacion y Monitoreo
de Integridad en América Latina

El Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad (SEMI) ha sido implementado en
dos paises de América Latina —Honduras y Bolivia—, en el marco de las operaciones de
sus respectivos entes reguladores. Estas experiencias pioneras ofrecen valiosas lecciones
aprendidasy demuestran el potencial del SEMI para fortalecer la gobernanza en la prestacién
de servicios de agua y saneamiento (AyS).

En Honduras, el SEMI ha sido implementado en colaboracién con el Ente Regulador de
los Servicios de Agua Potable y Saneamiento (ERSAPS), una institucién desconcentrada
adscrita a la Secretaria de Estado en los Despachos de Salud, creada en 2003 por el Decreto
118-2003.% El ERSAPS tiene independencia funcional, técnica y administrativa, y se ocupa de
regulary controlar la prestacién de los servicios de AyS en todo el territorio nacional, es decir,
en 298 municipios y mas de 10 000 prestadores de servicios urbanos y rurales. El ERSAPS
tiene como objetivo principal supervisar a los operadores y promover una buena calidad en
la prestacion de servicios de AyS en todo el pais.

En Bolivia, el SEMI ha sido implementado en colaboracién con la Autoridad de Fiscalizacion
y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico (AAPS), un ente regulador creado en
2009 como institucion publica técnica y operativa, con personalidad juridica y patrimonio
propio, sujeta al Ministerio de Medio Ambiente y Agua.®* La AAPS se encarga de las tareas de
control, supervision, fiscalizaciéon y regulacién de las Entidades Prestadoras de Servicios de
Agua Potable y Alcantarillado Sanitario (EPSA).

En las secciones que siguen, se describen en detalle las experiencias de implementaciéon
del SEMI en Honduras y Bolivia; en particular, se abordan el proceso de creacion del SEMI
y su estructura final; la experiencia de implementacidén con los prestadores de servicios; la
evolucidon del sistema en el tiempo, y los resultados obtenidos.

Véase mas informacion de la entidad en el sitio web corporativo: https:/fersaps.hn/secciones/index.php.

Véase mas informacion de la entidad en el sitio web corporativo: https://www.aaps.gob.bo/wordpress/.
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3.1. Honduras

3.1.1. Proceso de creacion del sistema

EnHonduras, el procesodeimplementaciondel SEMIseinicié enabrilde2022,conelliderazgo
de la oficial de la Unidad de Transparencia del ERSAPS y el respaldo de representantes del
Consorcio por la integridad en el sector de agua y saneamiento.* Como parte de la fase |, se
llevd a cabo una revisidn de los marcos legales, tanto de regulacion como de transparencia
y anticorrupcién, que hallé en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y
su reglamento; los instrumentos del Tribunal Superior de Cuentas (TSC), como el Cédigo
de Conducta Etica del Servidor Publico,” y los de la Oficina Normativa de Contratacion y
Adquisiciones del Estado (ONCAE), como la Guia de apoyo para licitaciones y el Manual de
compras menores,? informaciéon clave para desarrollar el ejercicio. Asimismo, se analizaron
el Sistema de Informacién Regulatoria de Agua Potable y Saneamiento (SIRAPS)° y su
manual, para entender los procesos de reporte vigentes. En ese marco, también se ejecutd
una variedad de reuniones y entrevistas con el propdsito de comprender el contexto de
la regulacion de AyS en Honduras. Los miembros del directorio del ERSAPS apoyaron la
iniciativa y designaron a la oficial de la Unidad de Transparencia como agente de cambio,
con titularidad y recursos.

El hecho clave del proceso fue la realizacidon de un taller, con representantes del ERSAPS —
el 20 de mayo de 2022—, en el que participaron tanto los miembros del directorio, como los
jefesdelasareasde supervisiony control, legal, de regulaciéon, informaticay de transparencia.
En el marco del taller presencial, que facilitd el representante del Consorcio por la integridad
en el sector de agua y saneamiento, se concibié el SEMI para Honduras, con la seleccién
preliminar de 13 indicadores, que cubrian los cuatro pilares de la integridad: transparencia,
rendiciéon de cuentas, participacion ciudadana y anticorrupcién. En este mismo espacio
colaborativo, el equipo del ERSAPS analizd y adaptd las descripciones propuestas de los
niveles de cumplimiento (inicial, en desarrollo y consolidado), asi como los medios de
verificaciéon sugeridos, al contexto de Honduras. Ademas, el equipo estudid las dos opciones
de formato de autoevaluacién y modalidades de verificacién: i. crear un nuevo bloque de
integridad en el SIRAPS, con los indicadores seleccionados y una lista desplegable para que
los prestadores de servicios escojan su nivel de cumplimiento y el medio de verificacion
asociadoalindicador solicitadoy envien esta informacion al ente regulador mediante Google

En América Latina, el Consorcio por la integridad en el sector de agua y saneamiento esta compuesto por la Red de Integridad
del Agua (WIN, por sus siglas en inglés), el Instituto Sueco de Investigacion Ambiental (IVL, por sus siglas en sueco) y el Centro de
Emprendimiento en Agua y Saneamiento (cewas, por sus siglas en inglés). Con el apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), el Consorcio fomenta la integridad en el sector de AyS en América Latina desde 2017.

Para mas informacién acerca de los instrumentos, véase: https://www.tsc.gob.hn/.

Para mas informacién, véase: https://oncae.gob.hn.

El SIRAPS es una plataforma que utiliza el ERSAPS en Honduras para recopilar, gestionar y analizar informacién sobre la
prestacion de los servicios de AyS proporcionada por los operadores. Su objetivo principal es facilitar la supervision y el control
del sector, asi como promover la transparencia y la rendicion de cuentas.
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Drive; ii. recolectar la informacién en una matriz en Excel durante entrevistas presenciales
con los prestadores, y guardar las evidencias entregadas al ERSAPS en Google Drive. Esta
ultima fue la opcidn seleccionada.

Para institucionalizar el SEMI y otorgarle respaldo normativo, el directorio del ERSAPS
elaboré una resolucidon especifica que incorpord formalmente el sistema al funcionamiento
del ente regulador. La primera version de esta resolucion fue redactada a mediados de 2022
y presentada en el taller con responsables de siete prestadores de servicios, seleccionados
de manera estratégica por representar diferentes tipos de servicios de AyS en Honduras.””
En este taller, realizado el 8 de noviembre de 2022, en el que se dio a conocer el SEMI, los
prestadores de servicios recibieron una capacitacién sobre los principales conceptos del
sistema y, en un ejercicio de cocreacién con los miembros del ERSAPS, presentaron sus
puntos de vista sobre la relevancia y la factibilidad de los indicadores. Sobre esa base, se
validaron y adaptaron los indicadores, las descripciones de los niveles de cumplimiento y
los medios de verificacion.

Luego de varias modificaciones, y una serie de ciclos de prueba, se acordd el SEMI que se
presenta a continuacion.

3.1.2. Caracteristicas del SEMI en Honduras

Elpropdsitodelaimplementaciondel SEMIen Hondurasesevaluarlagestiondelaintegridad,
a partir de informacién sobre el rendimiento de los operadores urbanos, periurbanos
y rurales, y sus niveles de integridad, para promover buenas practicas que fortalezcan la
prestacion de los servicios de AyS en beneficio de los usuarios. Inicialmente, el sistema se
aplicéd a los prestadores urbanos con mas de 5 000 conexiones, de modo que alcanzd 7
operadores en 2022,13 en 2024 y 15 en 2025 (al momento de escribir el presente documento,
el ERSAPS implementa el ejercicio del SEMI 2025). Esta conformado por 16 indicadores,
requiere un 60% de cumplimiento, como minimo, para la aprobacidén y la periodicidad de
reporte es anual. El sistema funciona con autoevaluaciones, que se generan en el marco de
entrevistas presenciales, cuyos resultados se registran en una hoja de Excel y son objeto de
verificaciéon interna por parte del ente regulador. El sistema fue validado e institucionalizado
formalmente mediante la Resolucién ER-019-2023, emitida por la directiva del ERSAPS el
28 de julio de 2023, lo que le otorga caracter oficial y obligatorio. El cuadro 10 muestra los
elementos clave del SEMI en Honduras.

Los prestadores de servicios que participaron en el taller son: Aguas de la Sierra de Montecillos, Servicio Aguas de Comayagua,
Junta Administradora de Agua Potable y Disposicion de Excretas de Jesus de Otoro, Aguas de Siguatepeque, Unidad Municipal
Desconcentrada Aguas de Danli, Servicios Municipales de Catacamas y Aguas de Puerto Cortés.
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Cuadro 10. Elementos clave del SEMI en Honduras

e Elemento del sistema

Adaptacion para Honduras

Comentarios N

Aplicabilidad

Prestadores de servicios
urbanos. Comienza con los
prestadores que atienden
mas de 5 000 conexiones.

El sistema se aplica en forma progresiva, segun
requerimiento expreso del ente regulador, a todos los
prestadores de servicios urbanos autorizados, en sus
diferentes modelos de gestién: unidades municipales
desconcentradas, unidades mancomunadas
desconcentradas, empresas mixtas, prestadores

de servicios de agua potable y saneamiento
metropolitanos y juntas administradoras de agua
urbanas.

NuUmero de
prestadores que
aplican el sistema

7 (2022), 13 (2024) y 15 (2025)

Al momento de escribir el presente documento,

el ERSAPS implementa el ejercicio del SEMI 2025,
en el que se aplica la metodologia a 15 prestadores
de servicios. Los operadores deben obtener una
calificacion mayor al 60% para recibir la aprobacién.

Numero de 16 Originalmente se seleccionaron 13 indicadores, pero
indicadores luego de varios ciclos se afadieron 3.
Minimo exigido para la
., 60%
aprobacion
Originalmente se selecciond una frecuencia
Frecuencia de reporte | Anual de reporte semestral, pero resultd demasiado

demandante.

Modalidad de
autoevaluacion

Autoevaluacién dedicada a
la integridad que se realiza
a través de entrevistas
presenciales. Las respuestas
se registran en una hoja de
Excel.

Modalidad de
verificacion

Verificacién interna por
parte del ente regulador.

La autoevaluacion consiste en un taller participativo
presencial, de dos dias, con representantes del
prestador de servicios y del ente regulador.

Validacién por parte de
la directiva

Resolucion ER-019-2023
emitida por el ente
regulador el 28 de julio de
2023.

El directorio del ente regulador aprobd una resoluciéon
para adoptar el sistema de indicadores de integridad.

- J

Fuente: Elaboracion propia.

El cuadro 11 presenta los 16 indicadores que forman parte del SEMI, con la descripcion de los
niveles de cumplimiento y los medios de verificacion.
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Cuadro 1. Indicadores, niveles de cumplimiento y medios de verificacién del sistema en Honduras

Indicador

Definicion

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de verificacion

Nivel consolidado

Medio de verificacién

Transparencia
en los procesos
de comprasy
contrataciones
de obras, bienesy
servicios

Se publica informacién
sobre futuras cotizaciones,
concursos, compras
menores, adquisiciones,
asi como los resultados
de procesos pasados,
en la pagina web o el
portal constitucional de
transparencia indicado en
la regulacion nacional.

El prestador no publica
informacion acerca de
procesos de compras
y contrataciones de
obras, bienesy servicios.

El prestador,
actualmente, solo
tiene publicados los
procesos de compras
y contrataciones de
obras, bienes y servicios
pasados.

Enlace a la pagina
web, al portal de
transparencia o a los
canales oficiales, con
la informacion de
procesos de compras
y contrataciones de
obras, bienes y servicios
pasados.

El prestador, ademas de
difundir la informacion
de procesos de compras
y contrataciones
de obras, bienesy
servicios pasados, tiene
publicados todos los
procesos actualesy
futuros, de acuerdo con
la Ley de Contratacion
del Estado y las
disposiciones generales
del presupuesto de cada
afo.

Enlace a la pagina
web, al portal de
transparencia o a los
canales oficiales, con
la informacion de
procesos de compras
y contrataciones de
obras, bienes y servicios
pasados, actuales y
futuros.

Facturas
comprensibles

La estructura tarifaria se
encuentra suficientemente
bien explicada, y la factura
de los servicios detalla
todos los conceptos que se
aplican al consumidor.

El prestador de
servicios no provee
una explicacién a
los usuarios sobre la
estructura tarifaria ni se
detallan los conceptos
en la factura de los
servicios.

El prestador provee
cierta informacion
sobre la estructura
tarifaria a los usuarios,
pero la factura de los
servicios no detalla
todos los conceptos
que se aplican al
consumidor.

Enlace a la pagina web
o a los canales oficiales
donde se explica la
estructura tarifaria.

El prestador provee
informacion
suficientemente bien
explicada a los usuarios
sobre la estructura
tarifaria y la factura de
los servicios detalla
todos los conceptos que
se aplican al usuario.

Enlace a la pagina web
0 a los canales oficiales
donde se explica la
estructura tarifariay se
provee un ejemplo de
factura de los servicios,
en el que se detallan
todos los conceptos
gue se aplican al
consumidor.

Publicacion del
presupuesto

Se publica un presupuesto
anual, que se socializa
en audiencias publicas,

y se difunde el estado de
ejecuciéon trimestralmente.

El prestador prepara el
presupuesto anual, pero
no lo publica.

El prestador publica el
presupuesto anual en
la pagina web, el portal
de transparencia o los
canales oficiales, pero
no se difunde el estado
de ejecucién de manera
trimestral.

Enlace a la pagina
web, el portal de
transparencia o los
canales oficiales donde
esta publicado el
presupuesto anual del
afo en curso.

El prestador publica
el presupuesto anual
en la pagina web, el
portal de transparencia
o los canales oficiales,
asi como el estado de
ejecucion de manera
trimestral.

Enlace a la pagina
web, el portal de
transparencia o los
canales oficiales, donde
esta publicado el
presupuesto anual del
afo en curso, asi como
el estado de ejecucion
de manera trimestral.
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Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de verificaciéon

Nivel consolidado

Medio de verificacién

Publicacion de
ofertas de trabajo
para plazas
permanentes

Las ofertas de trabajo para
plazas permanentes se
anuncian publicamente,
a través de medios de
comunicaciéon, como
periddicos, paginas web
de bolsas de trabajo, la
propia pagina web del
prestador, redes sociales o
canales oficiales.

El prestador de servicios
no hace publicas las
ofertas de trabajo para
plazas permanentes.

Solo en algunos casos
el prestador hace
publicas las ofertas
de trabajo para plazas
permanentes.

Enlace a paginas web
o al canal oficial donde
se anuncian las ofertas
de trabajo para plazas
permanentes.

El prestador de servicios
publica todas las ofertas
de trabajo para plazas
permanentes, asi
como el resultado de la
seleccion.

Enlace a la pagina
web o al canal oficial
donde se anuncian las
ofertas de trabajo para
plazas permanentes
y los resultados de la
seleccion.

Seleccion integra
del personal

Existe un proceso objetivo
y transparente de
entrevista, evaluacion y
seleccidn de candidatos,
de acuerdo con el manual
de puestos y salarios.

El prestador no cuenta
con manuales de
entrevista, evaluacién
y seleccién de
candidatos.

El prestador de
servicios dispone de
manuales de entrevista,
evaluacion y seleccion
de candidatos, pero no
los aplica.

Manuales de entrevista,
evaluacion y seleccion
de candidatos.

El prestador de servicios
dispone de manuales de
entrevista, evaluacion y
seleccion de candidatos,
y los aplica.

Manuales de entrevista,
evaluacion y selecciéon
de candidatos, asi
como los expedientes
de contratacion de los
nuevos empleados, con
una matriz resumida
del proceso de
evaluacion.

Auditorias internas
y externas

Se realizan auditorias
internas y externas,
aleatorias y sin previo
aviso.

El prestador no
realiza ningun tipo de
auditoria.

El prestador realiza
auditorias internas
programadas.

Informes de auditoria
de los ultimos tres afos.

El prestador realiza
auditorias internasy
externas aleatorias
y sin previo aviso de
inventario, efectivo,
gastos, compras,
facturacion y otras
cuentas, tanto mediante
auditores internos como
externos.

Informes de auditoria
de los ultimos tres
anos en los que se

expresa que se trata de

auditorias aleatorias y

sin previo aviso.

Buen servicio al
cliente

Se adoptan e
implementan los
reglamentos (Reglamento
de atencién de solicitudes
y reclamos de los usuarios
y Reglamento de servicios)
y el contrato de servicios
con los usuarios.

El prestador de
servicios no cuenta
con reglamento de

atencion de solicitudes
y reclamos de los
usuarios, reglamento
de servicios ni contrato
de servicios con los
usuarios.

El prestador cuenta
con reglamento de
atencién de solicitudes
y reclamos de los
usuarios y reglamento
de servicios aprobados
(o contrato de servicios
con los usuarios), pero
solo los aplica con
menos del 75% de sus
usuarios.

Certificacion de punto
de acta de la instancia
correspondiente a
la aprobacion del
reglamento de servicios
y el reporte de hasta
el 75% de usuarios
registrados con su
debido contrato.

El prestador
ha adoptado e
implementado un

reglamento de servicios

y un reglamento de
atencion de solicitudes y
reclamos de los usuarios,
asi como el contrato de

servicios, con mas del

75% de sus usuarios.

Certificacion de punto
de acta de la instancia
correspondiente a
la aprobacion del
reglamento de servicios
y el reporte de mas
del 75% de usuarios
registrados con su
debido contrato.
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Indicador

Definicién Nivel inicial Nivel en desarrollo Medio de verificacion Nivel consolidado Medio de verificacion
Los estatutos del
Los estatutos del prestador slesEelelr Cieilien
- claramente los e -
definen claramente los . Certificacion municipal
S procedimientos
procedimientos para la L o punto de acta de
o = para la seleccion, la : . ;i
seleccion, la conformacion ) la junta directiva
. ; conformacion, y el
y el funcionamiento de Los estatutos del e - . . acerca de los estatutos
. . . P Los estatutos del . Certificacion municipal funcionamiento de
la junta directiva, asi ) prestador definen . . . ; del prestador en
prestador no incluyen o punto de acta de la junta directiva, asi -
como los roles de sus . L o claramente los - . - los que se incluyen
- . informacion especifica L la junta directiva como los roles de sus .
integrantes. La junta > procedimientos - . los procedimientos
. . . g sobre la seleccidn, L. acerca de los estatutos integrantes. La junta -
Rol de la junta directiva supervisa los - para la seleccion, la . . ’ vinculados con la
- : . - la conformacion, - del prestador en directiva supervisa los . . 3
directiva esfuerzos de integridad - : conformaciony el . . . junta directiva. Acta
el funcionamiento, . : los que se incluyen esfuerzos de integridad L
del prestador, para lo . funcionamiento de . de la reunion de
: , los roles ni las . . . . los procedimientos del prestador, para lo ; . .
cual revisa y evalla P la junta directiva, asi . . . . la junta directiva
o responsabilidades de la vinculados con la junta cual revisa y evalua
regularmente las politicas . . ) como los roles de sus . - donde se trataron la
iy junta directiva. : directiva. regularmente las s . .
y los programas de gestion integrantes. . tematica de integridad
- > - politicas y los programas
de riesgos de integridad > 8 y los programas de
e de gestion de riesgos = -
de la organizaciény A : gestion de riesgos de
de integridad de - .
los departamentos . integridad.
- la organizacion y
pertinentes.
los departamentos
pertinentes.
El prestador reporta,
de manera oportuna
s El prestador reporta al
Rendicion de y regular, conforme a - L El prestador reporta al
S Sistema de Informacion - L
cuentas al Ente los requerimientos del Requlatoria de Aqua Sistema de Informaciéon
Regulador de Ente Regulador de los El prestador no reporta 9 9 El ente regulador Regulatoria de Agua El ente regulador
o - Potable y Saneamiento, e . b e 2 .
los Servicios de Servicios de Agua Potable al ente regulador. oro no 1o hace de verificara la veracidad Potable y Saneamiento verificara la veracidad
Agua Potable y y Saneamiento, es decir, P . de su selecciodn. de forma regulary a de su seleccion.
. . forma regular ni a n
Saneamiento dentro de los primeros 10 . tiempo.
D e ) tiempo.
dias habiles posteriores al
final del mes previo.
L I__a mayoria de.los . . . La junta directiva Punto de acta o . La mayoria de I.os Punto de acta o
Participacion miembros de la junta La junta directiva no . - e . integrantes de la junta S e
. . . . o ; tiene miembros de la certificacion municipal : - certificacién municipal
ciudadanaen la directiva del prestador de | tiene ningdn miembro . L - directiva corresponde .
. . . o - o sociedad civil, pero no de la eleccion de la . de la eleccién de la
junta directiva servicios representa a la de la sociedad civil. . . - . . a miembros de la ; . .
. - constituyen la mayoria junta directiva. . = junta directiva.
sociedad civil. sociedad civil.
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Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de verificaciéon

Nivel consolidado

Medio de verificacién

Educacion del
usuario

Se ha desarrollado, y se
mantiene, un programa de
educacion de los usuarios,

para que conozcan sus

derechos y deberes,
asi como aspectos
generales relacionados
con la prestacion de los
servicios de agua potable y
saneamiento.

El prestador de servicios
no tiene ningun tipo de
programa de educacion
de los usuarios con
respecto a sus derechos
y deberes.

El prestador ha
realizado actividades
puntuales con los
usuarios vinculadas con
sus derechos y deberes,
asi como con aspectos
generales relacionados
con la prestacion de
los servicios de agua
potable y saneamiento.

Informe o ayuda
memoria de las
actividades donde
se indiquen la fecha,
el formato, el temay
los participantes o la
audiencia objetivo.

El prestador ha
desarrollado y mantiene
un programa de
educacion de los
usuarios respecto de sus
derechos y deberes, asi
como sobre aspectos
generales relacionados
con la prestacion de
los servicios de agua
potable y saneamiento.
Las actividades se
realizan, como minimo,
una vez al afo.

Informe o ayuda
memoria de las
actividades donde
se indiquen la fecha,
el formato, el temay
los participantes o la
audiencia objetivo.

Rendiciéon
de cuentas a
la unidad de
supervision y
control local

El prestador reporta,
de manera oportunay
regular, a la unidad de

supervision y control local.

El prestador no
reporta a la unidad de
supervision y control

local.

El prestador reporta a la
unidad de supervision
y control local, pero no
de manera oportuna y

regular.

Los ultimos tres
informes de la unidad
de supervisién y control
local.

El prestador reporta a la

unidad de supervision y

control local de manera
oportunay regular.

Los ultimos tres
informes de la unidad
de supervision y control
local.

Consultas
ciudadanas sobre
el pliego tarifario

Se realizan consultas
ciudadanas sobre el pliego
tarifario.

El prestador no informa
a los usuarios sobre el
pliego tarifario.

El prestador informa,
en el marco de cabildos
abiertos o asambleas de
usuarios, sobre el pliego

tarifario.

presentar la memoria
de los cabildos abiertos
0 asambleas de
usuarios llevados a cabo
en los ultimos 12 meses,
en los que se informd
sobre el pliego tarifario.

El prestador, ademas de
los cabildos abiertos o
asambleas de usuario,

abre otros espacios
para el didlogo y el
recojo de opiniones
de los usuarios para
decidir sobre el pliego
tarifario. Estos espacios
de consulta pueden ser
a través de instancias
locales, como las
unidades de supervision
y control local y las
comisiones municipales
de agua y saneamiento,
entre otras.

presentar las memorias
de los cabildos
abiertos o asambleas
de usuarios, asi como
las memorias otros
espacios para el didlogo
y el recojo de opiniones
de los usuarios para
decidir sobre el pliego
tarifario, que se han
llevado a cabo en los
Ultimos 12 meses.
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Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de verificaciéon

Nivel consolidado

Medio de verificacién

Control y
monitoreo de la
gestion contable

Se cuenta con directrices
de gestion contable que

cumplen con la regulacion

contable y tributaria local,
incluida la contabilidad
regulatoria del ente
regulador. Asimismo, se
cuenta con un sistema
contable computarizado.

El prestador no cuenta
con directrices de
gestion contable o
no dispone de un
sistema contable

computarizado.

El prestador cuenta con
un sistema contable
computarizado y ciertas
directrices de gestion
contable; sin embargo,
no se efectlda una
conciliacion de registros
contables a intervalos
regulares.

Licencia del
sistema contable
computarizado.

El prestador cuenta con
directrices de gestion
contable que cumplen
la regulacién contable
y tributaria local y la
contabilidad regulatoria
del ente regulador.
Asimismo, dispone de
un sistema contable
computarizado y se
concilian los registros
contables a intervalos
regulares, incluyendo
cuentas por cobrar,
cuentas por pagar,
extractos bancarios y
registros de nomina a
las cuentas de control
del libro mayor.

Reporte regulatorio que
contenga informacion
sobre conciliacién de
los registros contables
a intervalos regulares,
incluyendo cuentas
por cobrar, cuentas
por pagar, extractos
bancarios, registros de
némina a las cuentas
de control del libro
mayor, y del plan Unico
regulatorio de cuentas.

Control y
monitoreo de
facturacion
y fuentes de
ingresos

Se realiza el proceso de
facturacion de forma
electrénica, y se cuenta
con programas de
recuperacion de deudas
y de normalizacion de
clientes clandestinos y

usuarios que se benefician

ilegalmente de subsidios
focalizados.

El prestador no cuenta
con un sistema de
facturacion electrénico.

El prestador cuenta
con un proceso
de facturacion
electrénico; pero no
ejecuta programas de
recuperacion de deudas
ni de normalizaciéon de
usuarios clandestinos
0 que se benefician
ilegalmente de
subsidios focalizados.

Reporte del sistema de
facturacion.

El prestador realiza
el proceso de
facturacion de forma
electrénica, y cuenta
con programas de
recuperacion de deudas
y de normalizacién de
clientes clandestinos
Y usuarios que se
benefician ilegalmente
de subsidios focalizados.

Ultimo reporte
de programas de
recuperacion de deudas
y normalizacién de
cuentas clandestinas
y usuarios que se
benefician ilegalmente
de subsidios
focalizados.

Gestion integra del
personal

Se ha adoptado un
manual de clasificacion
de puestos, funciones
y salarios, y se aplica al
personal.

El prestador no cuenta
con un manual de
clasificaciéon de puestos,
funciones y salarios.

El prestador cuenta
con un manual de
clasificacion de puestos,
funciones y salarios,
pero no se aplica al
personal.

Manual o documento
de clasificacion de
puestos, funciones y
salarios.

El prestador ha
adoptado un manual de
clasificacion de puestos,
funciones y salarios, y se

aplica al personal.

Manual o documento
de clasificacién de
puestos, funciones y
salarios, y el reporte
de evaluacion del
desempeno.
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En Honduras, el SEMI se ajustd a un conjunto de 16 indicadores que se consideraron
fundamentales para responder a los principales riesgos de integridad del sector de AyS.
La bateria seleccionada logra un balance entre las cuatro dimensiones de la integridad,
con un marcado énfasis en la transparencia, que se prioriza debido a que, en Honduras, la
opacidad en las contrataciones, la gestidn de recursos humanos y los procesos financieros
han debilitado histéricamente la confianza publica.

En el pilar de transparencia se escogieron cinco indicadores, que abarcan desde la exigencia
de publicar informacidn sobre adquisiciones y contrataciones de obras y servicios, hasta
la obligacion de emitir facturas de servicios claras y comprensibles para los usuarios. La
publicacién del presupuesto anual —asi como su socializacidon en audiencias publicas— y
de los reportes periddicos de ejecuciéon representa un mecanismo clave para abrir la gestion
financiera al escrutinio de la poblacién. En el ambito laboral, la transparencia se asegura
mediante la difusidn de las oportunidades de empleoy la aplicacién de un proceso objetivo
deseleccién de personal basado en manualesde puestosy salarios. De esta manera, el bloque
de transparencia aborda las percepciones de discrecionalidad, nepotismo y corrupcion en
temas financieros y de empleo publico, y sienta las bases de legitimidad institucional.

La rendicidn de cuentas estd representada por cuatro indicadores que refuerzan los
mecanismos de control, tanto internos como externos. La realizacién de auditorias internas
y externas, de caracter aleatorio, promueve una inspeccién directa sobre el uso de los
recursos. La adopcion de reglamentos especificos y del contrato de servicios garantiza que
la atencidon al usuario responda a estandares normativos y obliga al prestador a justificar
sus acciones frente a los usuarios. El fortalecimiento del papel de las juntas directivas, con
responsabilidades claras de supervision de integridad y gestion de riesgos, genera un canal
de fiscalizacién interna. A ello se suma el deber de rendir cuentas regularmente al ERSAPS,
lo cual asegura un flujo constante de informacién que refuerza las capacidades regulatorias.

Los cuatro indicadores del bloque de participacidon apuntan a empoderar a los usuarios como
actores clave de integridad. La participacién mayoritaria de representantes de la sociedad
civil en las juntas directivas de los prestadores de servicios abre espacios institucionales para
el debate con la comunidad. La educacidn del usuario, a través de programas sostenidos,
fortalece el conocimiento sobre derechosy deberes, y equilibra asimetrias de informacién. La
obligacién de rendir cuentas a las unidades de supervisiéony control local (USCL) descentraliza
la vigilancia y acerca la transparencia a las diferentes regiones del pais. Finalmente, las
consultas ciudadanas sobre el pliego tarifario garantizan que las decisiones mas sensibles
para los hogares se tomen de manera participativa. Estos indicadores, en su conjunto,
promueven la proactividad de la ciudadania y la presiéon social positiva sobre los prestadores.

En el pilar de anticorrupcién se eligieron tres indicadores estratégicos, enfocados en areas
particularmente vulnerables: finanzas y gestiéon del personal. El control y el monitoreo de la
contabilidad aseguran registros transparentes y ajustados a la normativa nacional, lo cual
reduce espacios de manipulacién. Asimismo, la vigilancia sobre la facturacién electrénica
y los programas de recuperacién de deudas combaten practicas de fuga de recursos y
de abuso de subsidios. Por dltimo, la adopcidn de un manual de clasificacidén de puestos,
funcionesy salarios previene favoritismos y nepotismo al uniformizar los criterios de gestion
laboral. Aunque el bloque de anticorrupcién es reducido desde el punto de vista numeérico,
se dirige a los nudos criticos donde la corrupcidén encuentra el contexto para concretarse.
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Al analizar la bateria de indicadores de forma transversal, se observa que esta refleja seis
grandes areas operativas: la licitaciéon y contrataciéon, los recursos humanos, la gestién
financiera, la relacién con los usuarios, la regulacion externa y la gobernanza y los controles.
En cada uno de estos ejes tematicos, los indicadores se refuerzan mutuamente: por
ejemplo, la transparencia del presupuesto se complementa con la obligacién de auditorias;
la participaciéon ciudadana en la definicién de las tarifas se conecta con la claridad en las
facturas, y la publicacion de plazas laborales se apoya en un manual que estandariza la
gestiéon del personal.

El disefio final del SEMI para Honduras proporciona un sistema aplicable, verificable y, sobre
todo, orientado a cerrar las brechas mas significativas de integridad que afectan la calidad
del servicioy la relacién de confianza entre prestadores y usuarios.

3.1.3. Experiencia de implementacion del SEMI en Honduras

Entre 2022 y 2024, el SEMI que se aplica en Honduras ha mostrado un desarrollo positivo,
al pasar del 65% de promedio aritmético al 72%, lo cual refleja un avance en la gestion de
la integridad por parte de los prestadores de servicios de AyS. Este progreso, de 7 puntos
porcentuales, indica que los prestadores han fortalecido la implementacion de practicas
vinculadas con la transparencia, la rendicidon de cuentas, la participaciéon ciudadana y la
anticorrupcioén. Sin embargo, al analizar el grafico 1, que presenta los cambios por indicador,
se revela que los avances no han sido homogéneos, sino que responden a dinamicas
distintas segun el area.

Grafico 1. Promedios aritméticos de los indicadores de integridad de los prestadores de
servicios de agua y saneamiento, Honduras, 2022 y 2024 (porcentaje)
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Entre los indicadores con mayores avances en el periodo 2022-24 se destaca el de
transparencia en los procesos de compras y contrataciones, que subié del 38% al 65%, lo cual
refleja un cambio significativo en la apertura de informacién sobre adquisiciones de obras,
bienes y servicios. También sobresale la mejora en la rendicion de cuentas a las USCL, que
aumentd del 38% al 65%, y permite acercar la vigilancia al nivel comunitario. Igualmente,
la practica de realizar consultas ciudadanas sobre el pliego tarifario experimentd un salto
del 56% al 85%, lo que sugiere un mayor esfuerzo para incluir a los usuarios en una de las
decisiones mas sensibles para los hogares, como lo es la definicidn de tarifas.

Otros indicadores presentan mejoras moderadas, como la publicaciéon del presupuesto (del
56% al 65%), la calidad del servicio al cliente (del 56% al 65%) y la participacién ciudadana
en las juntas directivas (del 69% al 80%). Estos resultados demuestran la tendencia hacia
una gestion mas abierta y con mayor interaccién con la ciudadania. En la dimensidon
anticorrupcién también se aprecian progresos, en especial, en el control y el monitoreo de
facturacion e ingresos, que alcanzé el 100% en 2024, de modo que se consolidé como una
de las areas mas fuertes en la gestién de los prestadores.

Sin embargo, algunos indicadores muestran estancamientos o retrocesos. Entre ellos se
encuentra la seleccidn integra del personal, que pasé del 50% al 40%, lo cual evidencia
debilidades persistentes en los procesos de reclutamiento y contratacion interna. El grafico
2, un grafico de radar, presenta el promedio aritmético de los indicadores agrupados en los
cuatro pilares de la integridad para 2022 y 2024.

Grafico 2. Promedios aritméticos de los indicadores de integridad agrupados por pilar,
Honduras, 2022 y 2024 (porcentaje)

4 N\

Transparencia

100%
90%
- 2022 - 2024 B0%

70%

60%

Anticorrupciéon Rendicién de cuentas

Participacion

Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad: una herramienta
regulatoria para mejorar la integridad en los servicios de agua y saneamiento



El analisis del grafico 2 indica que la dimensidn de participacion (arista inferior del rombo)
fue la que experimento el crecimiento mas notable, al pasar del 61% de promedio aritmético
en 2022 al 78% en 2024, lo que representa un incremento de 17 puntos porcentuales. Este
salto evidencia un esfuerzo considerable por aumentar la presencia de la sociedad civil en
espacios de decision, consolidar programas de educacion para los usuarios y abrir procesos
de consulta sobre los pliegos tarifarios.

Con respecto a la rendiciéon de cuentas (arista derecha del rombo), los resultados se
mantienen practicamente estables, con un ligero avance del 72% en 2022 al 73% en 2024.
Este estancamiento indica que, si bien los prestadores cumplen adecuadamente los
mecanismos de auditoria, realizan los reportes periddicos al ente regulador y respetan el rol
de las juntas directivas, la capacidad de generar nuevos avances es limitada. Esto se debe
a que los procesos de rendicion de cuentas ya alcanzaron un nivel relativamente alto de
cumplimiento, y ahora se requieren estrategias orientadas a profundizar la efectividad de
los mecanismos existentes.

Por otro lado, el pilar de anticorrupcion (arista izquierda del rombo) se consolida como el
de mejor desempeno, con una calificacién promedio del 83% en 2022, que ascendié al 87%
en 2024. Este resultado muestra que los prestadores han internalizado los instrumentos
regulatorios y normativos vinculados con la prevencién de actos de corrupcion.

Finalmente, el pilar de transparencia (arista superior del rombo) evidencia una mejora de
6 puntos porcentuales, al pasar del 53% al 59%. Aunque es un resultado positivo, sigue
siendo el &mbito con mayor rezago en comparacion con los demas pilares. La publicacion
de presupuestos, la apertura en procesos de contratacion, la seleccién integra de personal
y la transparencia en concursos laborales todavia presentan desafios significativos. En este
sentido, la transparencia es el punto de mayor vulnerabilidad en integridad.

En efecto, una de las decisiones mas relevantes de este primer ciclo de implementacion del
SEMI en Honduras fue el desarrollo de las clinicas de integridad, dedicadas a |la transparencia
activa." Las clinicas fueron organizadas por el ERSAPS, en colaboracién con el BID y el
Consorcio por la integridad en el sector de agua y saneamiento, a fin de dar respuesta a la
necesidad de los prestadores de recibir apoyos puntuales para fortalecer sus capacidades y
mejorar su desempeno en el SEMI. Las clinicas, que tuvieron formato virtual, contaron con
la intervencion del personal de siete prestadores de servicios que participaban del proyecto
piloto del SEMI. La primera de ellas abordd los principios de transparencia activa, y se destaco
la importancia de publicar informacién pertinente, comprensible y accesible para los
usuarios, de acuerdo con lo que establece la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica. La segunda se enfocé en la transparencia en la gestién de contrataciones, y se
reflexiond junto con los participantes sobre los beneficios de divulgar informacion clara sobre
licitaciones, alineada a buenas practicas internacionales y normativas nacionales. La tercera
se centrd en la transparencia presupuestaria, y se incentivé a los participantes a identificar
gué elementos de la planificacidn financiera deben publicarse y cémo comunicarlos de
forma efectiva a la ciudadania.

Las clinicas de integridad se realizaron el jueves 29 de mayo y los martes 3y 10 de junio de 2025 en la plataforma de capacitacion
https://clinicasdeintegridad.creation.camp. Participaron siete prestadores de servicios: Unidad Municipal Desconcentrada Aguas
de Danli, Aguas de la Sierra de Montecillos, Junta Administradora de Agua Potable y Disposicion de Excretas de Jesus de Otoro,
Servicio Aguas de Comayagua, Aguas de Siguatepeque, Aguas de Puerto Cortés y Servicios Municipales de Catacamas.
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Los contenidos de las clinicas fueron sistematizados y adaptados para crear una plataforma
virtual de capacitaciéon permanente, que hoy se encuentra disponible para uso y consulta del
publico en la plataforma virtual de las Clinicas de Integridad.”? Esta plataforma les permite
a todos los prestadores de servicios de AyS de Honduras acceder de manera libre a los
materiales, videos y recursos desarrollados. Esta apertura asegura que las herramientas de
fortalecimiento de capacidades no se restrinjan al grupo inicial, sino que generen un impacto
transversal en el sector y fomenten practicas de transparencia orientadas a los usuarios.

Al momento de escribir el presente documento, el ERSAPS implementa el gjercicio del
SEMI 2025, en el que se aplica la metodologia a 15 prestadores de servicios de AyS, hecho
qgue expande el alcance del sistema y consolida un proceso que se inicié en 2022 con
apenas siete operadores. Un elemento determinante para la continuidad y la expansiéon
del SEMI ha sido la Resolucion ER-019-2023, mediante la cual el ERSAPS lo convirtié en una
herramienta regulatoria oficial y exigible, y garantizdé que no sea percibido como un gjercicio
de autoevaluacién metodoldgica, sino como un estandar obligatorio que define la forma en
que el sector entiende y pone en practica la integridad.

Otro aspecto relevante es el rol que ha desempefado la Unidad de Transparencia del
ERSAPS. Su oficial responsable se ha apropiado del proceso y conduce la implementacion
del SEMI, lo que demuestra que el sistema ha dejado de ser un experimento técnico aisladoy
se ha convertido en una practica institucionalizada dentro del ente regulador. Este liderazgo
asegura la sostenibilidad del SEMI y envia a los prestadores de servicios el mensaje de que
ahora la gestion de la integridad es un componente inseparable de la regulacidon de los
servicios de AyS en Honduras.

La experiencia hondurefa muestra cémo un instrumento que inicialmente fue concebido
para diagnosticar se puede transformar en un mecanismo de mejora continua y de
fortalecimiento sectorial. EIl SEMI no solo ofrece indicadores, también impulsa el cambio en
torno de la integridad, al articular monitoreo, formacién y exigibilidad normativa.

3.1.4. Logros alcanzados con el SEMI

La implementacién del SEMI en Honduras ha permitido consolidar avances significativos
gue hoy son reconocidos tanto a nivel institucional como a nivel sectorial. Uno de los logros
mas importantes es la aprobacidn de la Resoluciéon ER-019-2023, emitida por el ERSAPS, en
funcion de la cual el SEMI dejé de ser un ejercicio piloto para transformarse en un sistema
oficial, regulatorio y de cumplimiento obligatorio para los prestadores. Esta resolucion
asegurd la sostenibilidad del SEMI en el tiempo.

El segundo logro destacable es la apropiacion del SEMI por parte del ERSAPS. El ente
regulador ha demostrado liderazgo institucional al adoptar la metodologia como propia,
con sus recursos humanos y técnicos, y ejercer el rol de aplicacién, monitoreo, mejora y

Para acceder a mas informacion, véase el sitio web de la plataforma: https://clinicasdeintegridad.creation.camp.
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repeticion periddica del sistema. Actualmente, Honduras se encuentra en su tercer ciclo
de implementacidn, lo cual refleja continuidad y compromiso. Mas aun, el ERSAPS no se
ha limitado a aplicar el instrumento de manera mecanica, sino que ha sabido identificar
oportunidades de mejora, como la creacién de un formulario digital en la plataforma
KoboToolbox,”® que permitird a los prestadores ingresar y remitir informacién de manera
mas sencilla, econémica y operativamente mas sostenible.

Por otra parte, el ERSAPS ha planteado |la necesidad de promover la transparencia y la
rendicidn de cuentas, por lo cual ha planificado publicar periédicamente los resultados del
indice de integridad. La difusién de esta informacidn a la ciudadania y a los prestadores de
servicios contribuird a una mayor confianza publica y a establecer un marco de incentivos y
sanciones basado en el desempefo en materia de integridad. Este esquema puede generar
una dinamica virtuosa, donde los prestadores encuentren motivaciones concretas para
mejorar y, al mismo tiempo, se evite la complacencia institucional.

Otro logro clave es la institucionalizacion del SEMI en la gobernanza nacional. La Direccién
Nacional de Gestién por Resultados (DIGER) y la Secretaria de Planificacion Estratégica del
Gobierno de Honduras (SPE) han incorporado el SEMI como la herramienta para medir los
avances en términos de integridad en el sector de AyS. Incluso le han fijado metas concretas
al ERSAPS en relacién con las puntuaciones del indice.

Finalmente, deben resaltarse los avances en formacién y capacitacion. A través de talleres
periddicos, en el ERSAPS Yy con los prestadores, se han generado capacidades institucionales,
gue han facilitado un proceso de aprendizaje continuo sobre transparencia, rendicién
de cuentas, participacion ciudadana y anticorrupciéon. Todo este esfuerzo se traduce en
resultados concretos: los indices de integridad de los prestadores han aumentado, en
promedio, del 65% al 72%, entre 2022 y 2024, lo cual implica un mejor uso de los recursos,
mayor eficiencia en la operacién, un servicio fortalecido y una reputacion en ascenso frente
a la ciudadania.

3.2. Bolivia

3.2.1. Proceso de creacion del SEMI

En Bolivia, el proceso de implementacion del SEMI se inicié en 2023 y fue liderado por la
Autoridad de Fiscalizacion (AAPS) con el apoyo del Instituto Internacional del Agua de
Estocolmo (SIWI, por sus siglas en inglés, actualmente IVL) —uno de los miembros del
Consorcio por la integridad en el sector de agua y saneamiento—, a partir del programa
de fortalecimiento institucional GoWater, financiado por la Agencia Sueca de Cooperacién

Para acceder a mas informacion, véase el sitio web de la plataforma: https:/mwww.kobotoolbox.org/.
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Internacional para el Desarrollo (SIDA, por sus siglas en inglés). La colaboracion comenzé
en enero de 2023, con la firma de un Memorando de Entendimiento (MoU, por sus siglas
en inglés), que tiene por objeto aunar esfuerzos técnicos y administrativos para desarrollar
capacidades de gobernanza y mejorar los procesos regulatorios de los servicios de AyS de
la AAPS.

El disefio del SEMI en Bolivia se ha adaptado a su contexto institucional; por lo tanto, difiere
ligeramente del de Honduras. Se han ejecutado las fases |, Il y lll, mientras que la fase IV se
encuentra pendiente de realizacion.

La fase | se inicié con una revision documental y numerosas entrevistas a funcionarios
del area de fiscalizacién de la AAPS, para determinar los roles y responsabilidades de los
prestadores de servicios de AyS en el ambito regulatorio. Ademas, durante las seis reuniones
de preparacion y coordinacion —que se realizaron los dias 20 de marzo; 12, 18 y 25 de abril,
y 2y 9 de mayo de 2023— se definié el enfoque del SEMI, que comprende EPSA de las
cuatro categorias existentes en el pais. A su vez, se dividieron las EPSA en dos grupos: por
un lado, las de las categorias A y B (que abarcan mayor volumen de servicios y usuarios)
y por otro, las de las categorias C y D (que comprenden menor capacidad y volumen de
usuarios, y, en general, prestadores rurales). A continuacion, se presentan mas detalles de
las caracteristicas de las cuatro categorias de prestadores de servicios que existen en Bolivia.

« Categoria A: proveen servicios en ciudades de mas de 50 000 habitantes (ejes troncales
del pais).

« Categoria B: proveen servicios en ciudades de entre 50 000 y 500 000 habitantes
(ciudades capitales, areas periurbanas y otras ciudades mayores).

+ Categoria C: proveen servicios en ciudades de entre 10 000 y 50 000 habitantes (ciudades
intermedias).

+ Categoria D: proveen servicios en poblaciones de entre 2 000 y 10 000 habitantes e,
incluso, en localidades con menos habitantes (ciudades menores o municipios).

El primer acontecimiento clave del proceso de implementacién del SEMI fue la
materializacién del taller con representantes de la AAPS, del 20 al 23 de mayo de 2023. En
la actividad participaron tanto la directora ejecutiva y los miembros del directorio del ente
regulador, como representantes de las areas de planificacién, asuntos juridicos, atencion
al usuario, fiscalizacion y seguimiento regulatorio, y tecnologias de la informacién y la
comunicacioén (TIC). Durante el taller, se definid el propdsito del sistema y se seleccionaron
16 indicadores de integridad, cuatro por pilar de integridad.' De esos 16 indicadores, 8
fueron propuestos para las EPSA de categorias Ay B, y los otros 8 para las de categorias
Cy D. Ademas, se sugirieron medios de verificacion especificos y se establecié el formato
idéneo para el reporte de informacién por parte de los proveedores. Al igual que se hizo en
su aplicacidén en Honduras, el equipo de la AAPS adaptd las descripciones propuestas de

Los criterios considerados para seleccionar 16 indicadores relevantes para el contexto boliviano del total de 40 fueron: relevancia,
factibilidad de ser implementado, accesibilidad, verificabilidad y exigibilidad.
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los niveles de cumplimiento (inicial, en desarrollo y consolidado), asi como los medios de
verificacion sugeridos, al contexto boliviano.

El cuadro técnico bajo el cual las EPSA reportan a la AAPS se denomina Sistema Integrado
de Informacidén Regulatoria en Agua y Saneamiento (SIIRAYS). Respecto del modo de
reportar los indicadores del SEMI, integrandolos al SIIRAyYS, se presentaron dos propuestas.
La primera opcidn consistia en adicionar los indicadores de integridad a las categorias
existentes de reporte de informacién, como los Formularios Técnicos y los Formularios
Econdmicos-Financieros-Comerciales, en caso de ser pertinente. La segunda alternativa,
cuya adopcién fue decidida por unanimidad, planteaba la creacién de una seccién
complementaria, denominada Formularios Integridad, para incorporar los indicadores
de integridad al sistema. Lo positivo de esta opcidn es que permite incluir los nuevos
indicadores y sus medios de verificacidon especificos, lo cual destaca la importancia de la
seccion de integridad y exige que los prestadores de servicios reporten informacién en esta
secciéon. Sin embargo, presenta aspectos negativos, como la necesidad de capacitar a los
prestadores de servicios para agregar una nueva categoria y formularios de reporte, y para
generar una nueva seccion dentro del SIIRAyYS, lo cual podria implicar cierta complejidad
técnica, segun la opinidn de expertos en TIC.

Unsegundo hitoen la creaciéon del SEMI para la AAPS fue la realizacion del taller de validacion
de los indicadores con los prestadores de servicios. El objetivo del taller, realizado el 19 de
febrero de 2023, fue implementar la fase Il del SEMI, es decir, realizar la consulta con los
prestadores de servicios (en el caso de Bolivia, las EPSA) para adaptar el sistema y mejorar
su aplicabilidad. El taller duré un dia y conté con la presencia de 22 representantes de 11
prestadores de servicios de las cuatro categorias y cinco integrantes de la AAPS.”®

En este encuentro, las EPSA trabajaron en dos grupos: por un lado, las de categorias Ay
B; y por el otro, las de categorias C y D. En primer término, los dos grupos hicieron una
autoevaluacion del nivel de aplicacién de cada uno de los ocho indicadores establecidos
para sus categorias, por pilar de integridad, tras la cual llegaron a la conclusién de que la
AAPS ya monitoreaba la mayoria de esos indicadores. Por otra parte, la AAPS determind que,
para que el objetivo fuera realista, cada categoria de EPSA debia relevar dos indicadores de
integridad. Por lo tanto, los participantes seleccionaron dos indicadores para cada grupo
de categorias de EPSA, a fin de integrarlos en el reporte periddico que realizan a la AAPS.
Asimismo, la AAPS solicité, de manera expresa, que fueran excluidos dos indicadores

Las EPSA presentes fueron: Cooperativa de Servicios Publicos Santa Cruz Ltda. (SAGUAPAC, de Santa Cruz de la Sierra) y Empresa
Publica Social de Agua y Saneamiento (EPSAS S.A, con régimen de intervencion, de La Paz) de la categoria A; Cooperativa de
Servicios PUblicos de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario Plan Tres Mil R.L. (Cooplan, de Santa Cruz de la Sierra), Servicio
Local de Acueductos y Alcantarillado (SeLA, de Oruro), Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Viacha (EMAPAV,
de Viacha), Entidad Prestadora de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario (EPSA Bustillo M.S., de Llallagua) y
Cooperativa de Servicios Publicos de Agua Potable y Alcantarillado Villa 1° de Mayo R.L. (Coopaguas, de Santa Cruz de la Sierra)
de la categoria B; Cooperativa de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Palos Blancos Ltda. (COSAPSI R.L., de Palos Blancos,
La Paz), Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado (EMAPA, de Huanuni, Oruro) de la categoria C; Empresa Prestadora
de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado (Copacabana, de Copacabana) y Cooperativa de Servicios Publicos de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario Vinto R.L. (COAPAS R.L., de Vinto, Cochabamba) de la categoria D. Por la AAPS participaron: el
Lic. José Villaroel (director de Politicas Regulatorias), Ménica Mendoza, Hebe Vargas, Yusef Penaranda Valdez y Yajaira Barriga.
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relativos al pilar de anticorrupcién,’® ya que se encuentran fuera del mandato de la agencia
y, por lo tanto, esta no podia exigir reportes sobre ellos.

Al dia siguiente del taller con los miembros de las EPSA, se realizé un taller interno para los
profesionales de la AAPS, con el objetivo de avanzar en aspectos técnicos de la integracion
de los indicadores al sistema de reporte periddico del ente, y de trazar la hoja de ruta para la
fase IV, es decir, la implementaciéon del SEMI.

3.2.2. Caracteristicas del SEMI en Bolivia

Esimportante destacarquelaaplicacién del SEMIlen Bolivia presenta un modeloligeramente
diferente del que se aplicd en Honduras, y ahi reside la riqueza de presentar los dos casos.
Esto se debe, principalmente, a la necesidad de adaptar el sistema al entorno local, y a
las demandas especificas del ente regulador, que conoce su propio contexto y prioriza la
factibilidad de la implementacién del nuevo sistema.

Segun lo acordado por la AAPS, el SEMI abarca el universo completo de los operadores
de AyS (categorias A, B, C, D y Registros). Tiene el propdsito de revelar los avances en los
cuatro pilares de la integridad de los operadores (transparencia, rendicidon de cuentas,
participacién ciudadana y anticorrupcién), para difundir o diseminar los resultados,
proporcionar recomendaciones y establecer alianzas estratégicas, a fin de incrementar la
calidad del servicio, sobre la base de una mejor cobertura, y, en consecuencia, beneficiar
a los usuarios de zonas urbanas, periurbanas, rurales, asi como poblaciones vulnerables y
dispersas. El cuadro 4.3 presenta las caracteristicas basicas del sistema.

Los indicadores excluidos fueron “El proceso de facturacion se realiza de forma electrénica y el prestador de servicios cuenta
con un sistema automatizado de gestion de deudas, que incluye la recuperacién de deudas de usuarios morosos. Ademas,
se implementan programas continuos de normalizacién de usuarios clandestinos o usuarios que se benefician ilegalmente
de subsidios focalizados” y “El prestador debe regirse por un adecuado marco legal e institucional y cuenta con politicas,
lineamientos o procedimientos estandarizados para sancionar las violaciones de integridad de sus colaboradores y terceros.
Estas violaciones pueden incluir practicas fraudulentas, corrupcién, colusién, coercidn, obstruccion, entre otras. Ademas, se
establecen medidas disciplinarias para garantizar que se tomen acciones efectivas para prevenir y detectar dichas violaciones”.
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Cuadro 12. Elementos clave del SEMI en Bolivia

;" Elemento del sistema Adaptacién para Bolivia Comentarios 2

Los indicadores son diferentes
para cada grupo de prestadores
de servicios. Fueron

Prestadores de servicios de cuatro
categorias, divididas en dos

Aplicabilidad grupos: Ay B (de 50 000 a mas de seleccionados por los propios
500 000 habitantes) y Cy D (entre
2000 y 50 000 habitantes). prestadores con base en cuatro
parametros.
Los 11 prestadores de servicios
del grupo piloto pertenecen
El sistema audn no se aplica, pero a las cuatro categorias en las
NUmero de prestadores enla fa;e I1l, de disefio y didlogo, siguiente’s proporciones: Z'de
que aplican el sistemna pa'rt.|C|paron T prestgdores de categoria A, 5 dg categoria
servicios, que se constituyeron en B, 2 de categoria Cy 2 de
un grupo piloto. categoria D. Esta muestra es

representativa del universo total
de operadores del pais.

16, de los cuales cuatro han sido

seleccionados por los prestadores | Uno por categoria de prestador
de servicios y el ente regulador de servicios.

para hacerles seguimiento.

NuUmero de indicadores

Se intentd alinear la frecuencia
de reporte con la necesidad
de enviar informacién de otros
indicadores.

Segun el indicador, la periodicidad
Frecuencia de reporte del reporte va de tres meses a dos
afos.

Los medios de verificacidon
con los que el prestador de
servicios deberd autoevaluarsey,
Modalidad de posteriormente, demqstrar al er\te
regulador el cumplimiento, varian
segun el indicador. Comprenden
desde memoria institucional
y memoria fotografica, hasta
reportes o boletines.

Fueron disefiados a medida por
los prestadores de servicios en
didlogo con el ente regulador.

autoevaluacion

Al igual que en el parametro

Modalidad de verificacion anterior, depende del indicador.

El director solicité opinidn legal
acerca de la pertinenciay la
utilidad de incorporar estos

indicadores, asi como sobre la

capacidad y la competencia del
ente regulador para incorporar
los indicadores en el reporte

_ periddico. )

En proceso de consulta con la
direccién legal y técnica del ente
regulador.

Validacién por parte de la
directiva

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: En Bolivia, los prestadores de servicios se denominan Entidad Prestadora de Servicios de Agua Potable
y Alcantarillado Sanitario (EPSA) y el ente regulador es la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua
Potable y Saneamiento Bdsico (AAPS).
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Como se observa en el cuadro 12, la principal diferencia con el disefio del SEMI en
Honduras es que en Bolivia de los 16 indicadores generales — 8 para cada categoria de
EPSA - se han escogido 2 para ser incorporados en el reporte anual, por categoria de
prestador. El objetivo final del sistema diseflado con la AAPS no es, entonces, elaborar un
unico indice que agrupe al resultado de todos los indicadores, sino hacer un seguimiento
individual, desagregado por cada uno. El resultado final y la utilidad del SEMI no se ven
comprometidos, ya que el seguimiento de las mejoras o las debilidades de los prestadores
en su desempefo de integridad se puede monitorear regularmente en ambos casos, solo
gue en uno se hace con un indice que agrupa 16 indicadores (ERSAPS) y en el otro, por
indicador desagregado (AAPS).

Durante el primer analisis, que tenia como objetivo escoger dos indicadores por categoria
de EPSA, los representantes de la AAPS plantearon que dos indicadores de medidas
anticorrupcién estaban fuera de su area de competencia. En consecuencia, estos dos
indicadores fueron declarados no aplicables para este ejercicio por pedido expreso de
la AAPS. Desde el ente regulador se argumenté que para incorporar los indicadores de
integridad al menu vigente se necesitaba adecuar la normativay, para ello, era preciso contar
con un dictamen legal del departamento de Legales de la AAPS. También argumentaron
gue este seria previsiblemente negativo, debido a que medidas anticorrupcién no formaban
parte del ambito de competencia de la agencia regulatoria. Por lo tanto, esos indicadores
no fueron confirmados, para no poner en riesgo los resultados globales de la intervencion.

En una segunda ronda de andlisis se reviso la lista de los seis indicadores restantes y cada
grupo de EPSA verifico el nivel de madurez de la practica a la que aluden los indicadores
en términos de si se gestiona internamente (nivel inicial), si se mide y se comunica (nivel en
desarrollo) o, eventualmente, si se reporta (nivel consolidado). Los resultados pueden verse
en el anexo 5.

Finalmente, se escogieron los cuatro indicadores finales con el siguiente criterio: i. que
tuvieran un nivel bajode madurez, es decir,que en ese momento no se estuvieran reportando
a la AAPS; y ii. que la recoleccion de la informaciéon fuera factible para las empresas. Una vez
seleccionados los indicadores, se discutieron el formato de reporte, el sistema de evaluacion,
los medios de verificacion pertinentes y la periodicidad exigible (véase el cuadro 12). Los
indicadores elegidos por el grupo de prestadores de las categorias A y B se resefian en el
cuadro 13,y los de los prestadores de las categorias Cy D, en el cuadro 14.
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Cuadro 13. Caracteristicas de los indicadores escogidos por los prestadores de servicios de agua y saneamiento de las categorias A y B,

Bolivia, 2023
Formato q o q - 0z q
. _ Sistema de Evaluacion | Medios de verificacion | Frecuencia de reporte
. - ¢Cual seria el formato .. P . B . o
Pilar de Area . e .. ¢Quién evalua si se ¢Como se probaria ¢Cada cuanto tiempo
. . . Indicador Definicion adecuado para .. . . . . .
integridad operativa cumplié? ;Con qué que ese indicador esta se reportaria sobre
reportar sobre este . . . .
. . parametros? cumplido? este indicador?
indicador?
Memoria institucional
O un resumen ejecutivo
del informe anual de Memoria institucional
resultados publicado en O resumen ejecutivo
un formato accesible, de informe anual
explicito, detallado, Reporte Anual ublicada en uno de Anual entregado junto
) Regulaciéon Medidas de P S ) entregado con los EEFF AAPS evallUa (DER) P . . 9 J
Transparencia . . actualizado y a través . o ) los medios siguientes: | con los EEFF Auditados
externa divulgacion Auditados (mayo) Cumplimiento si/no . . L
en pagina web EPSA, hasta 30 de junio

de diferentes medios,
como su sitio web,
boletines informativos
y otros canales
de comunicacion
relevantes.

Reporte anual

notas, memoria
fotografica, cufias
radiales, boletines.

Participacion

Relaciéon con
los usuarios

Programa de
educacion
de usuarios o
asociados, en
el caso de las
cooperativas

Al menos 2 eventos
en un programa
de educacion a los
usuarios respecto de
sus derechos y deberes,
asi como aspectos
generales relacionados
con la prestacion de
los servicios de agua
potable y alcantarillado,
realizados en el marco
de un plan rector.

Al menos 2 eventos
en un programa
de educacion a los
usuarios respecto de
sus derechos y deberes,
asi como aspectos
generales relacionados
con la prestacion de
los servicios de agua
potable y alcantarillado,
realizados en el marco
de un plan rector.

Reporte Anual
entregado en febrero-
marzo

AAPS evalla (DER-JAC)
Cumplimiento: 100%
/50% /0%

Pagina web EPSA,
notas, memoria
fotografica, cufas
radiales, boletines

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 14. Caracteristicas de los indicadores escogidos por los prestadores de servicios de agua y saneamiento de las categorias C y D,

Bolivia, 2023
Pilar de < . . 1-a-aa Modalidad de Medios de Frecuencia de
. . Area operativa Indicador Definicion Formato .. .o aa
integridad evaluacion verificacion reporte
El presupuesto anual se presenta
P . .p . P . Y Documento
se socializa con los socios o usuarios Acta de asamblea
. ) - aprobado por .
.. . .. en audiencias publicas o asambleas. . . El ente regulador o listado de Semestral (avances
. Gestion Ejecucion . . el directorio . . A L.
Transparencia . . ) Asimismo, se hace el debido . verifica el participantes de ejecucion) y
financiera presupuestaria . . - o el consejo - .
seguimiento al estado de ejecucion del L ; cumplimiento. y memoria anual.
) . administrativo y o
presupuesto establecido y se publican . fotografica.
los asociados.
los avances.
La EPSA cuenta con un mecanismo
formal para la participacién de los
usuarios en la toma de decisiones,
. Acta de
y al menos un representante de los Copia del acta -
. L . . s - conformacién del
Participacion usuarios es elegido democraticamente de conformacion j .
.. . . . . . . El ente regulador | directorio (contrato
. .. Relacién con ciudadana para formar parte de la junta directiva. del directorio o . .
Participacion . . ) . . verifica el y factura) o de Bianual.
los usuarios en lajunta Ademas, se establecen procedimientos del consejo de . -
. . . . S . cumplimiento. los consejos de
directiva claros para la seleccién y rotacion de administracion y

los representantes de los usuarios,
y se promueve la transparenciay la
rendicion de cuentas en el proceso de
seleccion y toma de decisiones.

vigilancia.

administracién y
vigilancia.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.3. Experiencia de implementacion del SEMI en Bolivia

Luego del proceso de disefo y adaptacion del SEMI al contexto de Bolivia, el equipo técnico
de la AAPS realizd un informe completo, que fue aprobado por el director ejecutivo. A su
vez, este solicité la opinidn al departamento de Legales sobre la pertinencia y la utilidad de
incorporar los indicadores de integridad, asi como la capacidad y la competencia de la AAPS
para sumarlos al reporte periédico. En la actualidad, el proceso se encuentra a la espera de
este dictamen, a fin de comenzar con una fase piloto de implementacidén del sistema.

La fase piloto se iniciard con la adecuacidén reglamentaria necesaria, y la recolecciéon de
informacion por parte de las 11 EPSA que participaron de la fase Ill de disefio del sistema,
a fin de reportarla al aflo siguiente, de manera voluntaria. En una segunda ronda, y ya
oficializado el SEMI, se prevé expandirlo a todas las EPSA del pais (que en total son 88), las
cuales recopilaran informacién para reportarla al afno siguiente.

3.2.4. Logros alcanzados con el SEMI

En el marco del proceso de diseno del SEMI en Bolivia se han consolidado las primeras
tres fases. Se ha iniciado un debate muy fructifero con el ente regulador, para visibilizar
la importancia de fomentar la integridad en los prestadores de servicios de AyS. Este ha
contado, también, con la participacion de las EPSA, con una muestra representativa de
todas las categorias del sector. Esta dindmica ha fortalecido la conversacidn entre las EPSA
y el ente regulador, y ha creado sinergias que han generado resultados en varios niveles.
De esta manera, las 11 EPSA del grupo piloto han recibido entrenamiento sobre conceptos
de integridad, y han podido autoevaluarse respecto de su desempefno en los 16 indicadores
analizados inicialmente. Por otra parte, el Consorcio por la integridad en el sector de agua
y saneamiento realizd tareas especificas con algunos prestadores de servicios, mientras
gue uno de los miembros del Consorcio comenzd a trabajar con la Agencia Espafiola de
Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID), capitalizando la dindmica en el sector
de AyS.

Una vez que el dictamen legal de la AAPS permita la modificacion regulatoria requerida, el
sistema estd preparado para empezar a funcionar con una fase piloto de implementacion.
Al momento de redactar este producto de conocimiento se ha chequeado el interés de la
AAPS de continuar con la aplicacion del SEMI y se ha constatado que esta intacto.
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Lecciones aprendidas y
recomendaciones

La experiencia comparada de la implementacion del Sistema de Evaluacién y Monitoreo de
Integridad (SEMI) en Honduras y Bolivia muestra que el SEMI funciona cuando se articulan
tres dimensiones: un diagndstico riguroso de riesgos y capacidades, una arquitectura
institucional que da sustento juridicoy operativo, y un ciclo de implementacién que combina
medicion, acompanamiento y aprendizaje practico. En Honduras, la decision de convertir
el SEMI en herramienta regulatoria, mediante la Resolucidén ER-019-2023, fue el punto de
inflexiéon que sacé el sistema del plano metodolégico para situarlo en la practica cotidiana del
sector de agua y saneamiento (AyS). Por su parte, en Bolivia, el proceso avanzoé sélidamente
en las fases de disefo y validacién con la Autoridad de Fiscalizacién y Control Social de Agua
Potable y Saneamiento Basico (AAPS) y las Entidades Prestadoras de Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario (EPSA), y luego se priorizé la factibilidad juridica y técnica
antes de pasar a la fase piloto de implementacidn. Se trata de dos enfoques distintos, pero
entregan el mismo mensaje: la adaptabilidad del SEMI al contexto, al mandato del ente
regulador y a la madurez del sistema es una condicidon de éxito.

La primera de las lecciones aprendidas se refiere a la importancia de concebir el SEMI como
un menu adaptabley nocomo un recetario sellado. La bateria de 40 indicadores proporciona
amplitud suficiente para que cada ente regulador seleccione los mas convenientes
en funcion de su marco normativo, sus prioridades y su capacidad de verificacion.
Honduras optd por una bateria de 16 indicadores y un indice compuesto, con énfasis en
la transparencia, porque el diagndstico de la aplicacion del SEMI para el periodo 2022-24
mostrd que ese era el ambito con mayor rezago. Bolivia, en cambio, disefid un esquema
gue monitorea indicadores individuales por categoria de prestador y resolvié comenzar con
un subconjunto priorizado, a fin de evitar que el reporte implique esfuerzos excesivos. En
ambos casos, la pertinencia de las decisiones adoptadas a nivel local guio las decisiones y
reforzo la aceptacion del sistema entre los prestadores de servicios y los entes reguladores.

La segunda de las lecciones aprendidas tiene que ver con el didlogo ente regulador-
prestadores de servicios como mecanismo de disefio y de gobernanza. En Honduras,
el trabajo conjunto del Ente Regulador de los Servicios de Agua Potable y Saneamiento
(ERSAPS) vy los operadores desde 2022 permitid adaptar las descripciones de los niveles de
cumplimiento, clarificar los medios de verificacién y acordar modalidades de reporte; luego,
esa cocreacion se tradujo en una mayor disposicidon a participar en entrevistas presenciales
y entregar evidencias por parte de los prestadores. En Bolivia, la AAPS organizd sesiones
de andlisis y debates diferenciadas por categorias de prestadores, lo cual ayudé a calibrar
expectativas y a seleccionar indicadores que las EPSA consideraron factibles de gestionary
reportar. Ese didlogo temprano reduce la brecha entre el deber ser normativo y las practicas
reales, y evita que el SEMI sea percibido como una carga adicional.

La tercera de las lecciones aprendidas es juridica, e indica la necesidad de incluir a los
equipos legales del ente regulador desde el inicio del proceso de implementacién del
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SEMI, para evitar atascos mas adelante. En Bolivia se observé que algunos indicadores de
anticorrupcién podian exceder el mandato de la AAPS, por lo cual se optd por retirarlos antes
de formalizar el sistema. Por su parte, en Honduras, la solidez de la resolucién regulatoria
aportd certidumbre, definié obligaciones y habilitd una trayectoria de expansion del SEMI
(alcanzdé 7 operadores en 2022, 13 en 2024 y 15 en 2025). En contextos donde la competencia
del ente regulador es estricta, el aval juridico no es un tramite, mas bien es el fundamento
qgue sostiene la exigibilidad y protege al sistema de impugnaciones.

También emergen lecciones aprendidas sobre los sistemas de reporte. Honduras valord
integrarel SEMlen plataformasexistentes, pero,en la practica, eligidiniciarlaimplementacion
del sistema con entrevistas presenciales y una matriz en Excel, a fin de asegurar trazabilidad
y calidad de evidencia, y migrar luego a soluciones mas sostenibles, como los formularios
de la plataforma KoboToolbox. Bolivia, por su parte, decidié crear Formularios Integridad
dentro del Sistema Integrado de Informacidén Regulatoria en Agua y Saneamiento (SIIRAyS),
de modo que le dio visibilidad propia a la seccién y mantuvo coherencia con el ecosistema
regulatorio. En ese sentido, la recomendacidén es considerar desde el disefio las restricciones
y las posibilidades de los sistemas vigentes, para no disefar indicadores que luego queden
atrapados en cuellos de botella tecnolégicos o de gobernanza de datos.

Honduras deja, ademas, la leccién aprendida de que medir no basta si no se acompana con
capacidades. Al constatar que el pilar de transparencia era el punto de mayor vulnerabilidad
enlagestiondelaintegridad—comprasy contrataciones, presupuestoy ofertasde empleo—,
el ERSAPS, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y el Consorcio por la integridad en el
sector de agua y saneamiento organizaron las clinicas de integridad, con enfoque practico.
La evaluacion del impacto de este instrumento mostré alta satisfaccion y apropiacion de
contenidos por parte de los prestadores, lo cual indica que vincular el SEMI a un portafolio
de formacién y asistencia técnica acelera las mejoras verificables.

Otra leccion relevante se desprende de la gestion de la frecuencia y el alcance del SEMIL.
Honduras pasé de aspirar a unafrecuencia semestral a concretizar un cicloanual, por razones
de carga administrativa, aunque no renuncié a la ambicién en metas de mejora. Bolivia
decidié comenzarlaaplicacién del sistema con dosindicadores por categoria, para consolidar
aprendizajes y asegurar viabilidad. La experiencia sugiere iniciar la implementacion del
sistema con pocos indicadores, pero valiosos, y escalar gradualmente, en lugar de imponer
desde el comienzo una bateria dificil de respaldar. La sostenibilidad del SEMI depende de
alinear ambicidn con capacidad de reporte, verificacién y uso de los resultados.

En términos de incentivos, la publicacion periddica de resultados y su insercién en marcos
nacionales de gestidn son grandes motivadores. Honduras esta avanzando hacia la difusiéon
de las puntuacionesy la incorporacion del SEMI en instrumentos de seguimiento y control
de la gestidon publica, lo cual no solo eleva el perfil de la integridad en |la agenda publica,
sino que también habilita esquemas de reconocimiento. Publicar resultados comparados,
con explicaciones claras y pedagdégicas, fomenta la competencia positiva y el aprendizaje
entre pares.

Si bien la experiencia de Honduras y Bolivia evidencia que el SEMI es viable y atil, su
implementacion en otros paises puede verse limitada por barrerasinstitucionalesy operativas.
Entre los principales obstaculos se encuentran: i. falta de mandato legal o respaldo normativo
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para exigir laimplementacion del sistema; ii. restricciones presupuestarias para la verificacion,
el seguimiento y el analisis de resultados; iii. ausencia de plataformas digitales o debilidad
en términos de gobernanza y calidad de datos; iv. resistencia organizacional o limitaciones
técnicas en algunos prestadores; y v. discontinuidad institucional asociada a cambios
politicos, rotacidon de personal o prioridades regulatorias. Superar estas barreras requiere
fortalecer el anclaje normativo del SEMI; asegurar compromisos institucionales y recursos
basicos; avanzar en la digitalizacion progresiva, y vincular la herramienta con programas de
capacitacidon y asistencia técnica que faciliten el cierre de brechas de integridad.

De estas lecciones nacen recomendaciones, que se describen a continuacion:

e Diseminar el SEMI como herramienta para entes reguladores de la regién y
complementarlo con recursos abiertos —cursos, plantillas, rdbricas, casos— que
aumenten la adopcion.

e Resguardar la adaptabilidad del sistema, es decir, mantener el principio de que en cada
pais se deben seleccionar y ajustar indicadores, niveles de cumplimiento y medios de
verificacién en funcién del marco legal, la cultura de control y la infraestructura de datos,
sin perder el vinculo con los cuatro pilares de la integridad.

e Institucionalizar el didlogo ente regulador-prestadores de servicios como practica
permanente, no solo para disefar la bateria inicial de indicadores, sino también para
revisar, depurar y actualizar el sistema con base en evidencia.

e Involucrar a las areas legales del ente regulador desde el inicio, para asegurar la
competenciay lavalidez normativa, y disefar la integracion tecnoldgica con los sistemas
de reporte existentes, puesto que las soluciones paralelas suelen debilitar la operacion.

o Definir metasclarasy medibles porindicador o por indice, con lineas de base y horizontes
de corto y mediano plazo; sin metas, la mejora se diluye y el ciclo pierde traccién.

e Sostener evaluaciones periédicas que retroalimenten el sistema; por ejemplo, si los
resultados muestran indicadores con baja discriminaciéon o medios de verificacion
dificiles de obtener, estos deben ser replanteados para no contaminar la percepcidén del
sistema.

e Abrir los resultados al escrutinio publico con un objetivo pedagdgico. Publicar
puntuaciones, explicar qué significan, vincular las puntuaciones con casos de mejora y
con materiales de apoyo, y habilitar mecanismos de consulta ciudadana son acciones
gue fortalecen la rendicién de cuentas y otorgan sentido al esfuerzo de reporte.

e Promover el aprendizaje regional entre entes reguladores, mediante la comparticion de
fichas técnicas de indicadores, catalogos de evidencias, guias de integracidn tecnolégica
y lecciones aprendidas sobre gobernanza. Todo esto acelera la adopcion del sistema en
nuevos contextos y contribuye a no repetir errores.
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Por ultimo, el SEMI debe pensarse como un ciclo que integra medicion con construccion de
capacidades. Alli donde los resultados muestren rezagos —como ocurrié en Honduras con
transparencia—, conviene diseflar medidas correctivas que permitan “aprender haciendo”,
gue traduzcan obligaciones en productos verificables con utilidad publica. Esa sinergia
entre exigibilidad, acompafamiento y reconocimiento publico es la que convierte al SEMI
en algo mas que un instrumento de diagndstico, pues lo vuelve una politica de mejora
continua que alinea a reguladores y prestadores en torno a un mismo propodsito, medible y
compartido, de integridad.
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Anexo 1. Bateria de indicadores de integridad, niveles de cumplimiento y medios de verificaciéon del SEMI

Cuadro Al Indicadores de integridad, niveles de cumplimiento y medios de verificacion del Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad

Numero de < . . s e el T . Medio de . . Medio de
P Area operativa Indicador Definicion Nivel inicial Nivel en desarrollo Py Nivel consolidado Y
indicador verificacion verificacion
El prestador cuenta con
El prestador cuenta P o
. L una politica, un plan,
El prestador no tiene con una politica, un .
o : una guia o un manual
una politica, un plan, plan, una guia o un .
Los procesos de P X estandarizado para el
A una gufa oun manual | manual estandarizado S
licitaciones y contratos ) proceso de licitaciones y
. . estandarizado para el proceso de
se implementan segun IR contratos, que conocen y
) . para el proceso licitaciones y contratos, . . .
las directrices de un o : aplican todos los miembros | PDF con el informe de
. . . de licitaciones que conocen y aplican . . R, L
S Directrices de proceso estandarizado . PDF con las directrices | de la organizacion. La la evaluacion de los
Licitaciony R . y contratos. Los todos los miembros L X i o
1 = licitaciones y de la empresa, conocido P de licitaciones y implementacién de los procesos de licitaciones
contratacion . procesos de de la organizacién. La e o
contratos y aplicado por todos, SO ; - contratos. procesos de licitaciones y contratos del ultimo
licitaciones y implementacién de los PR -
controlado por la alta e y contratos esta sujeta a afno.
) . contratos son procesos de licitaciones . )
gerencia y descrito en ) . P controles internos rigurosos
o informalesy no estédn | y contratos esta sujeta a :
una politica, un plan, una X ; y es revisada regularmente
: sujetos a controles controles internos, pero .
gufa o un manual. ; : o . por la alta gerencia para
internos ni a revisién No son rigurosos y no - S
X X garantizar el cumplimiento
de la alta gerencia. son revisados por la alta X .
. de las directrices y la
gerencia de forma regular. .
transparencia del proceso.
El prestador si cuenta con
una politica clara y bien PDF con las directrices
. ; El prestador cuenta con . - - L
Las directrices . . . PDF con la politica, establecida que prohibe de licitaciones y
NS directrices de licitaciones N )
de licitacionesy la normativa, las la aceptacion de regalos o contratos dentro
P El prestador no y contratos que no . . PO P
contratos prohiben la . P - . directrices de gratificaciones personales de una politica en
. . = tiene una politica especifican los posibles . - .
o Lineamientos aceptacion de regalos p anticorrupcién, donde y se implementa la que se detalla
Licitacion y P o . clara que prohiba la actos corruptos, como la R . P -
2 = explicitos de o gratificaciones s . . se especifiquen actos rigurosamente. La politica explicitamente
contratacion . P aceptacion de regalos | aceptacion de regalos. Sin - . . R
anticorrupciéon personales por parte e . indebidos como la es conocida y aceptada la prohibiciéon de
o gratificaciones embargo, otra normativa, 9
de vendedores, - aceptacion de regalos por todos los empleados aceptar regalos o
A personales. otra politica u otro e . > e
subcontratistas y . . o gratificaciones y se aplican medidas gratificaciones y se
- lineamiento de la empresa X 4
contratistas. s 1o hace personales. de monitoreo y control establecen parametros
efectivas para asegurar su para su monitoreo.
cumplimiento.
PDF del registro
de tres procesos
El prestador no proc . L
de adquisiciones Ademas de la separacion
cuenta con una . e
- El prestador cuenta y contrataciones de responsabilidades en el
- clara separacion de - S .
Las siguientes tareas se e S 4 e con una separacion de donde se muestre proceso de adquisiciones PDF del registro
reparten entre diferentes en el proceso de responsabilidades en el que las decisiones y contrataciones, se han de tres procesos
departamentos o adquizicionesy proceso de adquisicionesy | fueron tomadas por establecido mecanismos de adquisiciones
personas: solicitud de . contrataciones. Cada una la persona encargada de control y monitoreo para | y contrataciones
e Control del proceso N P contrataciones. X P, N PR o y
Licitaciony A adquisicion, aprobacion de las tareas mencionadas | de la adjudicaciony garantizar el cumplimiento | para verificar si se
3 = de licitaciones y oy A Una persona o X X . S .
contratacion de la solicitud, emision se reparte entre diferentes | se presente evidencia de los procedimientos han establecido
contratos departamento se . . )
de la orden de compra, e departamentos o personas | de que esta persona establecidos. Por ejemplo, los mecanismos de
recepcion (inspeccién asignados a ello, pero ha considerado las se pueden llevar registros control y monitoreo
. L el proceso, lo que o . .
de bienes o servicios) y la decision final de recomendaciones de cada una de las mencionados, como
puede generar I X AP P o
desembolso de pagos. roblemas de falta adjudicacién la toma solo y evaluaciones tareas y definir limites de limites de autorizacion.
P 5 una persona. de los diferentes autorizacion para evitar
de transparencia y de .
. departamentos o malas practicas o fraudes.
control interno. .
personas involucrados
en el proceso.
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Numero de
indicador

Area operativa

Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de
verificacion

Nivel consolidado

Medio de
verificacion

Licitaciony
contratacion

Transparencia de
las licitaciones y los
contratos

El prestador de servicios
publica informacién
sobre futuras licitaciones,
asi como los resultados
de licitaciones pasadas
en su paginaweb oenel
portal de transparencia/
licitaciones indicado en
la regulacién nacional.

El prestador no
publica informaciéon
de licitaciones.

El prestador publica
informacion sobre futuras
licitaciones o resultados
de licitaciones pasadas

en su pagina web o en
otro medio, pero no esta
disponible de manera clara
y accesible para el publico
en general.

Enlace a la pagina web
con la informacion de
licitaciones pasadas.

El prestador publica
informacién sobre futuras
licitaciones y resultados
de licitaciones pasadas
en su pagina web o en el
portal de transparencia/
licitaciones indicado en

la regulacién nacional de
manera clara, completa y
accesible para el publico
en general, incluyendo
detalles sobre el proceso de
licitacién y los criterios de
seleccioén utilizados.

Enlace a la pagina web
con toda la informacion
de licitaciones pasadas,
actualesy futuras,
incluyendo detalles
sobre el proceso de
licitacién y los criterios
de seleccion utilizados.

Licitaciony
contratacion

Debida diligencia
al contratistay a
los proveedores

Durante la evaluacion de
las ofertas, el prestador
realiza comprobaciones
de los antecedentesy la
debida diligencia de los
oferentes, que cubre la
estructura, la titularidad,
las operaciones, asi
como su reputaciony
SuU compromiso con la
integridad.

El prestador no revisa
los documentos
entregados por

los oferentes,

no comprueba
antecedentes ni lleva
a cabo una debida
diligencia.

El prestador realiza
comprobaciones basicas
de antecedentes y debida
diligencia de los oferentes,
pero no se cubren todos
los aspectos mencionados
en el indicador.

PDF del proceso
documentado de
comprobaciones de
antecedentes y debida
diligencia de los
oferentes.

El prestador realiza
revisiones exhaustivas de
antecedentes y debida
diligencia de los oferentes,
que cubren todos los
aspectos mencionados

en el indicador. Ademas,
cuenta con una politica

0 una guia especifica

para este proceso y

lleva un registro de las
comprobaciones realizadas.

PDF del proceso
documentado de
comprobaciones

de antecedentes y
debida diligencia de
los oferentes (si se lleva
a cabo en todas las
licitaciones)

y PDF del registro de
los resultados de las
comprobaciones.

Licitaciony
contratacion

Adjudicaciéon
de licitaciones y
contrataciones

El proceso de licitacion
y adjudicacion de
contratos se realiza de
manera transparente

y competitiva, de
acuerdo con un conjunto
claro de criterios

y procedimientos
predeterminados. Los
contratos suscritos
incluyen disposiciones
claras sobre integridad y
anticorrupcion.

El prestador de
servicios cuenta
con un proceso
de licitacion y
adjudicaciéon de
contratos, pero
no sigue criterios
y procedimientos
establecidos de
forma clara.

El prestador de servicios
cuenta con un proceso de
licitaciéon y adjudicacion
de contratos que sigue
criterios y procedimientos
establecidos de forma
clara, aunque no

estan documentados
formalmente ni incluyen
compromisos de
anticorrupcion.

PDF del proceso

de licitacion y
adjudicaciéon de
contratos que

incluya criterios y
procedimientos claros
y consistentes.

El prestador de servicios
tiene un proceso
documentado, transparente
y competitivo de licitacién y
adjudicacién de contratos,
y los contratos suscritos
incluyen disposiciones
claras sobre integridad y
anticorrupcion.

PDF con tres contratos
adjudicados en el
altimo afio donde

se especifiquen

las normas de
contratacién y se
indiguen compromisos
de anticorrupcion.
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presupuestaria

Asimismo, se hace el
debido seguimiento del
estado de ejecucion del
presupuesto establecido

y se publican los avances.

los ciudadanos ni
consultarlo con ellos.

indique la ley, pero este
no se decide de forma
participativa ni se informa
de los avances al publico.

ultimo presupuesto
publicado.

Ademas, se publica el
presupuesto aprobado en
la pagina web del prestador
de servicios y se realiza un
seguimiento periédico al
estado de ejecucion del
presupuesto.

Numero de < . . . s e . Medio de . . Medio de
e e Area operativa Indicador Definicion Nivel inicial Nivel en desarrollo e ez Nivel consolidado Y
indicador verificacion verificacion
El prestador de
servicios monitorea
regularmente los
avances de proveedores . El prestador de servicios
X . El prestador de servicios s
y contratistas y evalta ) o lleva a cabo un seguimiento
o realiza un seguimiento ) P
su rendimiento con regular y sistematico de los
A regular a los avances de
base en indicadores de : . avances de proveedores
proveedores y contratistas, | PDF con registros X >
proceso y resultados El prestador i o . y contratistas, y evalla PDF con al menos tres
R N y evalla su rendimiento de seguimiento . o
acordados previamente. | monitorea los L su rendimiento con base contratos con informes
Controly con base en algunos del rendimiento de . o
- El prestador cuenta con avances de R en un conjunto claro de de rendimiento
monitoreo de los . indicadores de proceso tres proveedores y o
s mecanismos claros y proveedores y . indicadores de proceso de proveedoresy
Licitaciony proyectosy las . . - y resultados acordados contratistas, para " .
7 7 e efectivos para sancionar contratistas, pero no . . . . . y resultados acordados contratistas, incluyendo
contratacion obras licitados y los R s previamente. Existe algun verificar si se han X . .
X L a los contratistas por hay una evaluacién . > A et previamente. Existe un documentacion
bienes y servicios f P f mecanismo para sancionar | establecido indicadores "
malas practicas, retrasos, | de rendimiento ni ; mecanismo formal de del proceso de
contratados . P . a los contratistas en de proceso y resultados - .
mala calidad y practicas sanciones por malas Py . 5 sanciones por malas seguimiento y
. ; P caso de malas practicas y si se realizan P -
de falta de integridad. practicas. . X practicas, retrasos, mala evaluacion.
) O retrasos, pero no esta evaluaciones regulares. . P
Ademas, el prestador i X o calidad y practicas de
A =S claro cémo se identifican # " P
realiza una revisién P falta de integridad, y esta
N e o abordan las practicas de A
sistematica de los . : claramente establecido en
. falta de integridad.
procesos de contratacion los contratos.
para identificar y abordar
posibles brechas de
integridad.
El prestador prepara un
presupuesto anual y lo
Se presenta el presenta en audiencias
presupuesto anual a los El prestador publica el publicas para la discusion PDF del acta de la
ciudadanos y se discute presupuesto anual en la L y la retroalimentacién por Ultima audiencia
N . P, El prestador prepara P Enlace a la pagina X o
en audiencias publicas pagina web o en el portal parte de los ciudadanos publica acerca del
e el presupuesto anual . web o al portal de
P . Planificacion antes de aprobarlo. . de transparencia que n antes de aprobarlo. presupuesto con los
8 Gestion financiera sin presentarlo a transparencia con el

ciudadanos, incluyendo
fecha, lugar, agenda,
participantes, acuerdos
Y COMpromisos.

Sistema de Evaluacion y Monitoreo de Integridad: una herramienta
regulatoria para mejorar la integridad en los servicios de agua y saneamiento




Numero de
indicador

Area operativa

Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de
verificacion

Nivel consolidado

Medio de
verificacion

Gestion financiera

Controly
monitoreo de la
gestion contable

El prestador de servicios
cuenta con directrices
claras y documentadas
para la gestion contable,
que incluyen la
utilizacién de un sistema
contable computarizado
y la realizacion de
conciliaciones regulares
de los registros
contables. Estas
directrices cumplen

las regulaciones
contablesy tributarias
locales aplicables, y son
revisadas y actualizadas
periédicamente por el
personal competente
en contabilidad del
prestador de servicios.

El prestador de
servicios utiliza un
sistema contable
computarizado para
la gestidn financiera,
pero no cuenta con
directrices clarasy
documentadas para
la gestién contable.
No se realizan
conciliaciones
regulares de los
registros contables
y no se cumplen
plenamente las
regulaciones
contablesy
tributarias locales.

El prestador de servicios
cuenta con directrices
clarasy documentadas
para la gestion contable
que incluyen la utilizacion
de un sistema contable
computarizado y

la realizacién de
conciliaciones regulares de
los registros contables. Sin
embargo, estas directrices
no se revisan ni actualizan
periédicamente y no se
cumplen plenamente
todas las regulaciones
contables y tributarias
locales aplicables.

PDF de registros
contables,
documentacion de
las directrices para la
gestion contable del
prestador.

El prestador de servicios
cuenta con directrices
claras y documentadas
para la gestién contable
que incluyen la utilizacion
de un sistema contable
computarizado y

la realizacién de
conciliaciones regulares
de los registros contables.
Estas directrices

cumplen las regulaciones
contables y tributarias
locales aplicables y son
revisadas y actualizadas
periédicamente por el
personal competente en
contabilidad del prestador
de servicios (incluye
cuentas por cobrar, cuentas
por pagar, extractos
bancarios).

PDF con directrices
documentadas para
la gestion contable
del prestador de
servicios, incluyendo
la utilizacion del
sistema contable
computarizado

y la realizacion

de conciliaciones
regulares de los
registros contables.

PDF con registros
contables del prestador
de servicios, incluyendo
cuentas por cobrar,
cuentas por pagar,
extractos bancarios,
que muestren la
actualizaciony
conciliacién de datos.

Gestion financiera

Controly
monitoreo de
facturacion

y fuentes de
ingresos

El proceso de facturacion
se realiza de forma
electrénicay el
prestador de servicios
cuenta con un sistema
automatizado de
gestion de deudas, que
incluye la recuperacion
de deudas de usuarios
morosos. Ademas,

se implementan
programas continuos
de normalizacion de
usuarios clandestinos

o usuarios que se
benefician ilegalmente
de subsidios focalizados.

El prestador
no cuenta con
un sistema de
facturacion
electrénica.

El prestador cuenta con

un proceso de facturacion
electrénica; sin embargo,
no implementa programas
de recuperacion de deudas
ni de normalizacién de
usuarios clandestinos o
usuarios que se benefician
ilegalmente de subsidios
focalizados.

PDF con politica de
facturacion.

El prestador de servicios
cuenta con un proceso de
facturacion electrénica y
con programas continuos
para recuperar deudas

de usuarios morosos y
para normalizar usuarios
clandestinos o que se
benefician ilegalmente de
subsidios focalizados.

PDF con politica

de facturacion y

el dltimo reporte

de los programas

de recuperacion

de deudasy de
normalizacion de
cuentas clandestinas
y usuarios que se
benefician ilegalmente
de subsidios
focalizados.
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gestion financiera

sobre la importancia

de la informacion
financiera y proporciona
asesoramientoy
orientacion a los
usuarios que requieren
mas informacion o
aclaraciones sobre los
estados financieros.

los ciudadanos.

La informacion
presentada puede ser
confusa y dificil de
comprender.

difusion y sensibilizacion
sobre su importancia

ni proporciona
asesoramiento u
orientacion adicional a los
usuarios que lo requieren.

publicados de forma
claray accesible.

sobre la importancia de la
informacion financiera y
proporciona asesoramiento
y orientacion a los usuarios
que requieren mas
informacién o aclaraciones
sobre los estados
financieros.

Numero de < . . s ..l T . Medio de . . Medio de
e e Area operativa Indicador Definicion Nivel inicial Nivel en desarrollo e ez Nivel consolidado Y
indicador verificacion verificacion
El orestador lleva El prestador lleva a cabo El prestador lleva a cabo
a cho auditorfas auditorias internas y auditorias internas y
internas y externas externas periédicas, externas periédicas,
o ero no siempre rogramadasy no .
peridédicas, programadas P P . prog y PDF de informes de
son programadas ni programadas, tanto con L .
Yy no programadas, i . " : " auditoria recientes y
con metodologras utilizan metodologias y PDF de informes de auditores internos como lanes de accion para
estandares recgonoZidos El prestador no lleva estandares reconocidos auditoria recientes y externos, con metodologias Sbordar las deficiSncias
e . Auditorias internas | . } a cabo auditorias internacionalmente. lanes de accién para estandares reconocidos ) s
n Gestion financiera internacionalmente. Se N i - ¥ ¥ identificadas en las
y externas internas y externas Se establecen planes de abordar las deficiencias | internacionalmente. L b
establecen planes de P - N o auditorias, asi como
- periddicas. accion para abordar las identificadas en las Se establecen planes de e
accioén para abordar las L . o L 2 del seguimiento y
L o o deficiencias identificadas auditorias. accién para abordar las SO
deficiencias identificadas o L L o la aplicacion de las
o en las auditorias, pero deficiencias identificadas .
en las auditoriasy se . . o . recomendaciones.
realiza un seguimiento no siempre se realiza en las auditorias y se realiza
reqular de la aplicacion un seguimiento regular un seguimiento regular
deglas recomer?daciones de la aplicacion de las de la aplicacién de las
) recomendaciones. recomendaciones.
El prestador publica
estados financieros El prestador publica
auditados de forma los estados financieros
claray accesible para Bl presizdler pulslics auditados de forma
los ciudadanos, en El prestador los estados financieros claray accesible para los PDF con un plan de
lenguaje sencillo y con publica los estados auditados de forma ciudadanos, en lenguaje campanas de difusion
graficos que facilitan su financieros auditados, clara v accesible para sencillo y con graficos que y sensibilizacion sobre
comprension. Ademas, ero no se esfuerza Y P Enlace a la pagina facilitan su comprension. los estados financieros
los ciudadanos, pero no
Transparencia de la realiza campafas de en hacerlos realiza cam aﬁ’as de web con los estados Ademas, realiza campafias auditados
12 Gestion financiera P difusién y sensibilizacion | entendibles para P financieros auditados de difusidn y sensibilizacién | y PDF con estados

financieros publicados
por el prestador,
redactados en lenguaje
sencilloy comprensible
para los ciudadanos.
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controles

violaciones de
integridad

fraudulentas, corrupcion,
colusién, coercidn,
obstruccion, entre otras.
Ademas, establece
medidas disciplinarias
para garantizar que

se ejecuten acciones
efectivas para prevenir y

detectar esas violaciones.

hay medidas
disciplinarias
establecidas

para prevenir o
detectar practicas
fraudulentas,
corrupcion, colusion,
coercion, obstrucciéon
u otras violaciones de
integridad.

efectiva. No aplica
medidas disciplinarias
consistentes y adecuadas
para prevenir y detectar
practicas fraudulentas,
corrupcion, colusion,
coercioén, obstruccién

u otras violaciones de
integridad.

para sancionar
las violaciones de
integridad.

consistentes para prevenir
y detectar practicas
fraudulentas, corrupcion,
colusion, coercion,
obstruccion u otras
violaciones de integridad.
La organizacion monitorea
y evalla regularmente

la efectividad de sus
politicas, lineamientos

y procedimientos para
sancionar las violaciones de
integridad.

Numero de < . . s ..l T . Medio de . . Medio de
e e Area operativa Indicador Definicion Nivel inicial Nivel en desarrollo e ez Nivel consolidado Y
indicador verificacion verificacion
PDF con
rocedimientos
El prestador cuenta con P .
o establecidos por
procedimientos, roles El prestador cuenta con
o El prestador El prestador cuenta e el prestador para
y responsabilidades . procedimientos claros y "
- no cuenta con con procedimientos . . prevenir, detectar y
claramente definidos A . . definidos para prevenir, o 2
. procedimientos establecidos para prevenir, . mitigar la corrupcion,
y comunicados a todo | i defini o | detectar y mitigar la .
X claros ni definidos detectar y mitigar la L2 . incluyendo los roles
el personal, incluyendo ) g corrupcion, los comunica y T
A HO para prevenir, corrupcion, pero no . L y responsabilidades
capacitacion periédica B a p PDF con los proporciona capacitacion A o
- detectar y mitigar la estan debidamente L e asignados a cada nivel
y campafias de > N X procedimientos regular y suficiente PN
. U corrupcion. Los roles comunicados ni se . de la organizacion.
Gobernanzay Gestion de la sensibilizacion para o X L establecidos por al personal para su .
13 = . y responsabilidades proporciona suficiente ) i . PDF con informe
controles corrupciéon prevenir y detectar actos ) el prestador para implementacion efectiva. L
9 P no se hallan capacitacion al personal X . de la gestion y del
de corrupcién. Ademas, . X L prevenir, detectar y Ademas, el prestador S
) establecidos, y no para su implementacion o A ) e seguimiento de las
dispone de canales de N ’ : p mitigar la corrupcion. dispone de una politica g 5
. P hay evidencia de efectiva. Ademas, no hay S . acciones ejecutadas
denuncia anénimay S . publica de denuncia
X o comunicacion de mecanismos claros de Py por el prestador para
medidas disciplinarias X L X andénima y de canales para .
) ) estas medidas a seguimiento y monitoreo it ) prevenir, detectar y
efectivas y consistentes e la recepcién de quejas, que . 2
- X los empleados o de la efectividad de estos X . . mitigar la corrupcion,
en caso de violaciones ; S se investigan y monitorean | .
A usuarios. procedimientos. N . . incluyendo las
a los procedimientos sin exponer la identidad del 2 -
) L . deficiencias detectadas
anticorrupcion. denunciante. y
y las medidas
correctivas aplicadas.
El prestador cuenta con
politicas, lineamientos
rocedimientos o
yp . PDF con la politica o los
El prestador no estandarizados para tomar . . P
El prestador cuenta con - 3 R lineamientos, asi como
P . . cuenta con politicas, El prestador cuenta con medidas disciplinarias y .
politicas, lineamientos . . L. . . . . los procedimientos
. lineamientos y politicas, lineamientos aplicar sanciones contra las N
y procedimientos A . : N . . estandarizados,
. procedimientos y procedimientos violaciones de integridad, .
estandarizados para . . 5 =, para tomar medidas
. " - estandarizados estandarizados para asi como para remitir las T
sancionar las violaciones . . . X X ; disciplinarias por
de intearidad de para sancionar sancionar las violaciones denuncias a las agencias violaciones de
9 las violaciones de de integridad de sus legales estatales relevantes | . .
Sus @allelberErteres integridad de sus colaboradores y de PDF que incluya en casos destacados. El iniisgiiche preioatios
. de terceros. Estas 9 Y au Y A " por la gerencia, y
Medidas Y N colaboradores y terceros, pero no se la politica o los prestador aplica medidas X o
O violaciones pueden X ; - s . ejemplo de cldusula
Gobernanzay disciplinarias por X X P de terceros. No aplican de manera lineamientos disciplinarias efectivas y
14 incluir practicas o formato de

comunicacion de la
politica a empleados y
grupos externos. PDF
con informes sobre
revisién de casos en los
que se han aplicado
medidas disciplinarias
Yy sanciones por
violaciones de
integridad.
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de la junta directiva

y empleados, la
declaracion de intereses
en la agenda de la junta
directiva, la declaracién
de conflictos por parte
de contratistas, y una
politica de regalos.

conflictos de
intereses potenciales
o reales.

de la junta directiva y
empleados.

intereses.

Numero de < . . . s e . Medio de . . Medio de
e e Area operativa Indicador Definicion Nivel inicial Nivel en desarrollo e ez Nivel consolidado Y
indicador verificacion verificacion
El prestador lleva a
cabo una evaluacién
exhaustiva de riesgos
de integridad de
manera periddica (cada
tres anos), en la que
incluye el analisisy la
definicion de medidas de .
revencion v mitigacion El prestador realiza una
P VY 9 evaluacién exhaustiva de PDF con la
La evaluacién abarca . . . .
. . N riesgos de integridad de documentacion
riesgos de integridad . o
5 El prestador realiza la manera periédica, en la que | del prestador que
en las areas de fraude, S . . . X .
- X evaluacién de riesgos de se incluyen todas las areas respalda la realizaciéon
corrupcion, conflictos N . PDF con la . X L
. N integridad de manera . de riesgo mencionadas de la evaluacién de
de intereses, obsequios, 2 documentacion del R . ; N
SR periddica, pero no es en el indicador. La riesgos de integridad,
comprasy licitaciones, p . prestador que respalda > : . :
> exhaustiva y no incluye RN, evaluacion la ejecuta un incluyendo los informes
S . contratacién de personal, | El prestador no ) . la realizacién de la o NPT S
Gobernanzay Andlisis de riesgos | . - . P todas las areas de riesgo ) ¥ equipo interdisciplinario de seguimiento y
15 - ) informes de corrupcién realiza analisis de . evaluacion de riesgos o .
controles de integridad : . . - mencionadas en el . . P y certificado. El prestador monitoreo de la
y comportamiento no riesgos de integridad. | . 7. . de integridad, asi como " - . )
o BRI = indicador. Ademas, no L define medidas de implementacién
ético, discriminacion, A la composicion del L L . "
L cuenta con un equipo . prevencion y mitigacion de las medidas
acoso, sextorsion, uso ) TR equipo encargado de P
. interdisciplinario y . de maneraclaray definidas. PDF con
de recursos oficiales, o . realizarla. o . . e L .
. certificado para realizar la especifica. Ademas, efectta | certificacion del equipo
robo de propiedades - ; S ; e
L - evaluacion. acciones de seguimiento y interdisciplinario
de servicios publicos, . .
) monitoreo constantes de encargado de realizar
compras irregulares, : - o
. T - la implementacion de las la evaluacion.
nepotismo, intimidacion 4 .
medidas definidas.
de empleados, sobornos,
partes interesadas
enganosas, filtracion de
informacién confidencial.
La evaluacién debe ser
realizada por un equipo
interdisciplinario y
certificado.
El prestador cuenta con El prestador cuenta con -
P . . o . X PDF con la politica
politicas o lineamientos politicas o lineamientos A .
. . © . o los lineamientos
para prevenir conflictos exhaustivos para prevenir "
) 5 p relacionados con
de intereses en la toma conflictos de intereses -
L - la prevenciéon de
de decisiones, compras, en la toma de decisiones, 7 ;
. El prestador no . conflictos de intereses
contratacionesy e compras, contrataciones
R cuenta con politicas, . en latoma de
relaciones con terceros. ; . . El prestador cuenta con y relaciones con terceros. c
- . lineamientos ni . . . PDF del documento o X decisiones, compras,
- Las politicas incluyen A politicas y lineamientos . o Las politicas incluyen >
Politica de . procedimientos . que incluye la politica L contrataciones y
Gobernanzay p la autodeclaracién de f para declarar conflictos h ; la autodeclaracion de q
16 conflictos de : establecidos para ; o los lineamientos para X relaciones con terceros.
controles ; conflictos por parte . de intereses por parte . . conflictos por parte de la .
intereses declarar y prevenir prevenir conflictos de PDF con registros de

junta directiva y empleados,

la declaracion de intereses
en la agenda de la junta
directiva, la declaracion
de conflictos por parte de
contratistas, y una politica
de regalos claramente
establecida que se aplica.

autodeclaracion de
conflictos por parte
de la junta directiva y
empleados y registros
de declaracién de
conflictos por parte de
contratistas.
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Numero de
indicador

Area operativa

Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de
verificacion

Nivel consolidado

Medio de
verificacion

Gobernanzay
controles

Politica
anticorrupciéon

El prestador cuenta con
politicas o lineamientos
integrales para prevenir
y detectar actos de
corrupcion, asi como
para responder a ellos,
tanto en sus operaciones
internas como en sus
relaciones externas con
proveedores, contratistas
y otros actores externos.
La politica o los
lineamientos establecen
el comportamiento
éticoy el accionar de

la organizacién en
materia de integridad,
incluyendo reglamentos
para el personal y
medidas para prevenir
y sancionar actos de
corrupcion.

El prestador

no cuenta con
una politica o
lineamientos
claros en materia
de integridad y
prevencién de la
corrupcion.

La organizacién cuenta
con una politica —o
lineamientos generales—
en materia de integridad
y prevencién de la
corrupcion, pero no
especifica medidas
concretas ni comprende
una estrategia clara

de implementacion

y monitoreo del
cumplimiento.

PDF de la politica
anticorrupcion
aprobada.

El prestador cuenta

con una politica —o
lineamientos claros— en
materia de integridad

y prevencion de la
corrupcion, que incluye
medidas especificas

Yy una estrategia clara

para implementarla

y monitorear su
cumplimiento. El prestador
comunica periédicamente
(al menos una vez al afio)
su politica anticorrupcion a
sus empleados, contratistas,
proveedores y clientes.

PDF de la politica

—o lineamientos
claros— en materia de
integridad y prevencion
de la corrupcion,

asi como de las
medidas especificas

y la estrategia clara

de implementacion

y monitoreo del
cumplimiento. PDF
con los registros de
comunicacion de la
politica anticorrupcion
a los empleados,
proveedores,
contratistas y

clientes (por ejemplo,
publicacién en

la pagina web,
capacitaciones,
clausulas en contratos,
etc.).

Gobernanzay
controles

Rol de la junta
directiva

El prestador cuenta

con procedimientos
claros en sus estatutos
para la seleccién, la
conformaciony el
funcionamiento de la
junta directiva, que
incluyen la promociony
gestion de la integridad
en la organizacion.

El prestador

no cuenta con
procedimientos
claros en sus
estatutos para

la seleccidn, la
conformaciony el
funcionamiento de
la junta directiva, o
Nno se promueve o
gestiona activamente
la integridad en la
organizacion.

El prestador cuenta con
procedimientos claros

en sus estatutos para la
seleccion, la conformacion
y el funcionamiento de

la junta directiva, pero

no incluyen medidas
especificas para promover
y gestionar activamente
laintegridad en la
organizacion.

PDF de los estatutos
de la organizacién
que incluyen los
procedimientos

para la seleccién, la
conformaciony el
funcionamiento de la
junta directiva.

El prestador cuenta con
procedimientos claros

en sus estatutos para la
seleccion, la conformacion
y el funcionamiento de

la junta directiva, y se
promueve y gestiona
activamente la integridad
en la organizacién,
mediante la definicion de
roles y responsabilidades
especificos, y la
implementaciéon de
medidas de control y
seguimiento.

PDF de los estatutos
del prestador para
verificar la existencia
de procedimientos
claros para la seleccién,
la conformacion y

el funcionamiento

de la junta directiva,
incluyendo
disposiciones
relacionadas con la
promocion y gestion
de la integridad. PDF
con documentos y
politicas relacionadas
con el control y
seguimiento de la
gestion de integridad
en la organizacién,
como planes de
accion, informes

de cumplimiento,
auditorias internas, etc.
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Numero de
indicador

Area operativa

Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de
verificacion

Nivel consolidado

Medio de
verificacion

Regulaciéon externa

Mecanismos
externos de
supervisiony
rendicion de
cuentas

El prestador implementa
medidas para cumplir
las regulaciones y
normativas en materia
de integridad y
rendiciéon de cuentas,
mediante el analisis de la
normativa, la definiciéon
de planes de accion

para su cumplimiento

y el reporte proactivo a
entidades de supervision
y control.

El prestador no
analiza la regulacion
sobre integridad ni
reporta de forma
proactiva a entes de

control y supervision.

El prestador de servicios
pone en practica un plan
de accidn detallado para
cumplir la normativa
existente y mantiene
actualizados sus reportes
a entidades de supervision
y control.

PDF del plan de
accioén y verificacion
de coherencia con la
normativa vigente.
Reporte actualizado
a las entidades de
supervision y control.

Ademas de analizar la
normativa existente y
reportar proactivamente
su gestion a entes de
supervision y control, un
auditor independiente
evalla los controles y la
gestion de integridad

del prestador de manera
periddica. El prestador
desarrolla un plan de accién
para implementar las
conclusiones provenientes
de la auditoria.

PDF del reporte de

un auditor externo
independiente sobre la
gestion de integridad
en la organizacién. PDF
de la evaluacion de la
efectividad del plan de
accion y de las medidas
implementadas para
cumplir la normativa.

20

Regulacion externa

Medidas de
divulgacion

El prestador de servicios
publica de manera
proactiva su informacion
financiera (lista de
verificacion minima:
ingresos, ganancias,
flujo de efectivo de las
actividades operativas,
inversion bruta,

retorno del patrimonio,
relaciéon patrimonio/
activo, dividendos,
informes de auditoria,
estructura tarifaria) y no
financiera relacionada
con la prestaciéon de
servicios (valores de
calidad del agua, horas
de suministro, cortes
por averia, etc.) en un
formato accesible,
explicito, detallado

y actualizado, por
medio de diferentes
medios, como su

sitio web, boletines
informativos y otros
canales de comunicacion
relevantes. Ademas,

la informacién incluye
indicadores clave de
desempefo, datos sobre
la calidad del servicio y
el cumplimiento de las
regulaciones, asi como
informacion sobre el
plan de inversionesy la
gestion financiera de la
organizacion.

El prestador

no publica su
informacion
financieray no
financiera de

forma asequible,
explicita, detallada y
actualizada.

El prestador divulga su
informacion financiera,

asi como la no financiera
relacionada con la
prestacion del servicio. La
informacion es actualizada
y se presenta de manera
detallada y explicita.

Enlace a la pagina web
con la informacion
financieray de
prestacion del

servicio. PDF de

otros documentos de
divulgacion masiva
(boletines, informes de
gestion, etc.).

El prestador publica
proactivamente su
Informacioén financieray no
financiera clave por medio
de diversos canales de
comunicacién, y de manera
accesible para todos los
grupos de interés. La
informacion es actualizada
y se presenta de manera
detallada y explicita.

Enlace a la pagina
web con la
informacion financiera
y no financiera.

Otros medios de
comunicaciény
divulgacion (portal
de transparencia,
asambleas, boletines,
informes de gestién,
etc.).
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Numero de
indicador

Area operativa

Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de
verificacion

Nivel consolidado

Medio de
verificacion

21

Relacién con los
usuarios

Satisfaccion del
usuario

El prestador realiza
encuestas periddicas a
sus clientes para evaluar
su nivel de satisfaccion
con los servicios
prestados, mediante
una metodologia
estandarizada. Los
resultados de las
encuestas se analizan
y se utilizan para
identificar areas de
mejora en la prestacion
del servicio. Los
resultados se publican
de manera accesible y
comprensible para los
clientes y otros actores
interesados.

El prestador realiza
encuestas de
satisfaccion de
manera irregular y
sin una metodologia
estandarizada. Los
resultados de las
encuestas no se
analizan ni se utilizan
para identificar
areas de mejora, y
no se publican de
forma accesible para
los clientes y otros
actores interesados.

El prestador realiza
encuestas de

satisfaccion periddicas
con una metodologia
estandarizada y analiza los
resultados para identificar
areas de mejora en la
prestacion del servicio. Los
resultados se publican,
pero no de manera
accesible y comprensible
para los clientes y otros
actores interesados.

PDF con registros

de encuestas de
satisfaccion realizadas
por el prestador

de servicios que
permitan verificar la
correcta aplicacion
de la metodologia
estandarizaday la
periodicidad. Enlace
a los resultados de las
encuestas

El prestador realiza
encuestas periddicas

de satisfacciéon con una
metodologia estandarizada,
analiza los resultados

y usa la informacién

para identificar areas de
mejora en la prestacién
del servicio. Los resultados
se publican de manera
accesible y comprensible
para los clientes y otros
actores interesados, y se
utilizan para la toma de
decisiones y la mejora
continua del servicio.
Ademas, el prestador
cuenta con un sistema

de retroalimentacion y
seguimiento para dar
respuesta a los comentarios
y sugerencias de los
clientes.

PDF con registros

de encuestas de
satisfaccion realizadas
por el prestador

de servicios que
permitan verificar la
correcta aplicacion

de la metodologia
estandarizaday la
periodicidad. PDF

del informe con

los resultados de

las encuestas para
identificar areas de
mejora en la prestacion
del servicio.

22

Relacién con los
usuarios

Facturas
comprensibles

El prestador cuenta

con un sistema de
facturacién claroy
comprensible para los
clientes, que incluye
informacion detallada
sobre los servicios
prestados y los cargos
asociados. El prestador
lleva un registro del
nudmero de consultas
de clientes relacionadas
con la facturacion y,

en caso de ser alto,
implementa medidas
para mejorar la claridad
y la comprensibilidad
de las facturas. Ademas,
ofrece asesoria y apoyo
a los clientes para
resolver cualquier duda o
consulta relacionada con
la facturacion.

El prestador cuenta
con un sistema de
facturacioén claroy
comprensible para
los clientes, pero

no lleva un registro
del nimero de
consultas de clientes
relacionadas con la
facturacion.

El prestador cuenta con
un sistema de facturacion
claroy comprensible para
los clientes, que incluye
informacion detallada
sobre los servicios
prestados y los cargos
asociados. El prestador
lleva un registro del
numero de consultas

de clientes relacionadas
con la facturacionyy,

en caso de ser alto,
considera la posibilidad
de implementar medidas
para mejorar la claridad y
la comprensibilidad de las
facturas.

PDF que permita
visualizar el formato

y el contenido de las
facturas emitidas por el
prestador de servicios
con informacion
detallada y clara sobre
los servicios prestados
y los cargos asociados.
PDF del registro de
consultas de clientes
relacionadas con

la facturacion para
verificar que se lleva
un registro adecuado
y se identifican

las consultas mas
frecuentes.

El prestador cuenta con

un sistema de facturacion
claroy comprensible para
los clientes, que incluye
informacién detallada sobre
los servicios prestados y

los cargos asociados. El
prestador lleva un registro
del nimero de consultas de
clientes relacionadas con la
facturacién y, en caso de ser
alto, implementa medidas
para mejorar la claridad y

la comprensibilidad de las
facturas. Ademas, ofrece
canales de atencion al
cliente para resolver dudas
o consultas relacionadas
con la facturacion.

PDF que permita
visualizar el formato

y el contenido de las
facturas emitidas por el
prestador de servicios
con informacion
detallada y clara sobre
los servicios prestados
y los cargos asociados.
PDF del registro de
consultas de clientes
relacionadas con

la facturacién para
verificar que se lleva
un registro adecuado
y se identifican

las consultas mas
frecuentes, la
naturaleza de la
consultay el tiempo
de respuesta del
prestador. PDF que
permita verificar

las medidas para
mejorar la claridad y la
comprensibilidad de
las facturas.
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Numero de < . . s ..l T . Medio de . . Medio de
e e Area operativa Indicador Definicion Nivel inicial Nivel en desarrollo e ez Nivel consolidado Y
indicador verificacion verificacion
El prestador cuenta
con un contrato de
provision de servicios El prestador cuenta con un
claroy detallado que contrato de provision de
define de manera servicios claro y detallado PDF de un contrato de
explicita los derechos que define de manera provision de servicios
X . El prestador cuenta con un o X o
y obligaciones de los L explicita los derechos que permita verificar
- - contrato de provisiéon de X . .
usuarios en relacion El prestador cuenta s y obligaciones de los si se cumplen los
2 servicios claro y detallado > - - .
con la prestacion del con un contrato de N usuarios en relacién con requisitos de claridad y
. i P que define de manera PDF de un contrato de s P Y
servicio. El contrato se provision de servicios e o e la prestacion del servicio. detalle en la definiciéon
: . explicita los derechos provision de servicios
encuentra disponible en | que establece, de S ; o El contrato se encuentra de los derechos y
X y obligaciones de los que permita verificar . . . .
un formato accesible y manera general, > - g disponible en un formato obligaciones de
L Derechos y X usuarios en relacién con si se cumplen los . . .
Relacion con los R se comunica de manera los derechos y L S S ; accesible y se comunica los usuarios. PDF
23 - obligaciones de los X . . . la prestacion del servicio. requisitos de claridad y . .
usuarios . efectiva a los usuarios obligaciones de los R de manera efectiva a de registros de
usuarios S . ) El contrato se encuentra detalle en la definicion . S
antes de la provision del usuarios en relacion . ; los usuarios antes de la comunicacion del
> R - disponible en un formato de los derechos y Ay e
servicio. Asimismo, el con la prestacion . S provision del servicio. prestador para
. . accesible, pero no se obligaciones de los . e . .
prestador ha establecido | del servicio, pero . ; Ademas, el prestador verificar si se enviaron
s ; comunica de manera usuarios. ~
un contrato de servicios su contenido no es - : lleva a cabo campanas y entregaron los
N . o efectiva a los usuarios . - .
con sus usuarios que detallado ni explicito. S informativas para contratos de prestacion
. antes de la provision del . o
especifica claramente servicio asegurar que los usuarios de servicios a los
los derechos y deberes . comprendan plenamente usuarios antes de la
de ambas partes, asi los términos y condiciones provision del servicio.
como las condiciones del contrato y sus derechos
de prestacion de los y obligaciones.
servicios de aguay
saneamiento.
El prestador ha desarrollado
El prestador ha y mantiene un programa de
desarrollado un programa educacién de los usuarios
El prestador ha - prog PDF del programa
- de educacion de los respecto de sus derechos .
desarrollado y mantiene X P de educacion
El prestador de usuarios respecto de sus y deberes, asi como .
un programa de e : ! y capacitacion,
> servicios no tiene derechos y deberes, asi PDF del programa sobre aspectos generales 7 .
educacion de los I s N incluyendo materiales
" ningun tipo de como sobre aspectos de educacion relacionados con la PR I
L Programa de usuarios respecto de sus - o 2 . didacticos utilizados,
Relaciéon con los - - programa de generales relacionados y capacitacion, prestacion de los servicios
24 . educacion de derechos y deberes, asi .. o 7 . N temas tratados
usuarios . educacion de los con la prestacion de incluyendo materiales de agua y saneamiento. N
usuarios como sobre aspectos ; P A o y frecuencia de
X usuarios con respecto | los servicios de agua didacticos utilizados y Este programa se lleva a L
generales relacionados r - . . realizacion. PDF
= a sus derechos y y saneamiento. Sin los temas tratados. cabo con cierta frecuencia, .
con la prestaciéon de o i, del registro de
- deberes. embargo, este programa y se utiliza una variedad de . n
los servicios de agua y S X Y, asistencia a talleres o
; es limitado en su alcance medios de comunicacion o
saneamiento. f capacitaciones.
y frecuencia,y no llega a la para llegar a la mayor
totalidad de los usuarios. cantidad de usuarios
posible.
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25

Relacién con los
usuarios

Comunicacién con
los usuarios

El prestador proporciona
informacion clara,
completa, adecuaday
oportuna a sus usuarios
sobre decisiones
relevantes del prestador
que afecten la calidad

y la continuidad de

los servicios de agua

y saneamiento. Esto
incluye informacién
sobre interrupciones

de los servicios,
mantenimiento
programado,
reparaciones, mejoras

y cualquier otra
situacion que pueda
afectar el suministro

de los servicios.

La informacion se
comunica a los usuarios
de manera accesible

y efectiva, a través de
diversos canales de
comunicacion.

El prestador
proporciona
informacioén limitada
o poco clara a los
usuarios sobre las
decisiones que
afectan la calidad

y la continuidad de
los servicios de agua
y saneamiento. La
informacién puede
ser suministrada de
manera irregular o
incompleta.

El prestador proporciona
informacion completa y
adecuada a los usuarios
sobre las decisiones

que afectan la calidad

y la continuidad de

los servicios de agua

y saneamiento. Sin
embargo, la informacion
puede ser suministrada
con cierto retraso o

no estar disponible

de manera oportuna.
Ademas, no siempre se
informa claramente sobre
las medidas preventivas o
correctivas que se deben
tomar para garantizar la
calidad y continuidad de
los servicios.

Enlace a la pagina
web o la red social
donde el prestador
comunica informacién
completa y adecuada
a los usuarios sobre
las decisiones que
afectan la calidad la
y continuidad de los
servicios de agua y
saneamiento.

El prestador proporciona
informacion completa,
adecuada y oportuna a los
usuarios sobre todas las
decisiones que afectan la
calidad y la continuidad

de los servicios de agua y
saneamiento. El prestador
también comunica de
manera efectiva cualquier
medida preventiva o
correctiva que se deba
tomar para garantizar la
calidad y la continuidad de
los servicios. La informacion
se suministra a través

de diversos canales de
comunicacion.

PDF de un acta de
reuniones o informes
técnicos donde se
muestre la periodicidad
y el contenido de

la informacion
comunicada al usuario
y los distintos canales
de comunicacién
establecidos.

26

Relacién con los
usuarios

Atencioén al usuario

El prestador de servicios
ha establecido una
oficina para la atencion
de los usuarios, asi
como mecanismos para
tramitar solicitudes y
reclamos. El prestador
proporciona varias
opciones para que los
usuarios presenten sus
solicitudes y reclamos,
como un sistema en
linea, la via telefénica, el
correo electrénicoy el
modo presencial.

El prestador ha
establecido una
oficina de atencién

al usuario, pero solo
proporciona opciones
limitadas para
presentar solicitudes
y reclamos, como la
via telefénica el modo
presencial.

El prestador ha establecido
una oficina de atencién

al usuario y proporciona
varias opciones para
presentar solicitudes

y reclamos, como un
sistema en linea, una

via telefénica, el correo
electrénico y el modo
presencial.

Enlace a la pagina web
donde se especifiquen
las opciones
disponibles para
presentar solicitudes y
reclamos.

El prestador ha establecido
una oficina de atencioén al
usuario y proporciona varias
opciones para presentar
solicitudes y reclamos,
como un sistema en linea,
una via telefénica, el correo
electrénico y el modo
presencial.

PDF del registro de
solicitudes y reclamos
recibidos y resueltos
por el prestador.
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27

Relacién con los
usuarios

Reglamento
de atencion de
solicitudes y
reclamos de los
usuarios

El prestador ha adoptado
e implementado

un reglamento de
atencion de solicitudes
y reclamos de los
usuarios que cumple los
estadndares nacionales

e internacionales de
calidad en el servicio,
presenta formato
accesible y se difunde

a los usuarios. Ademas,
el prestador cuenta

con un sistema de
seguimiento y resolucién
de solicitudes y reclamos
que garantiza una
respuesta oportuna

y satisfactoria a los
usuarios, y lleva un
registro de solicitudes

y reclamos recibidos y
resueltos.

El prestador de
servicios no cuenta
con un reglamento
de atencién de
solicitudes y reclamos
de los usuarios.
Ademas, no lleva un
registro de solicitudes
y reclamos recibidos
y resueltos.

El prestador ha adoptado
un reglamento de
atencion de solicitudes

y reclamos de los

usuarios y ha establecido
procedimientos claros para
su implementacién en la
practica. Sin embargo, no
cuenta con un sistema de
seguimiento y resolucién
de solicitudes y reclamos
que garantice una
respuesta oportunay
satisfactoria a los usuarios,
ni lleva un registro de
solicitudes y reclamos
recibidos y resueltos.

PDF del reglamento de
atencion de solicitudes
y reclamos de los
usuarios.

El prestador ha adoptado
un reglamento de atencién
de solicitudes y reclamos
de los usuarios y ha
implementado con éxito
procedimientos claros para
su aplicacién en la practica.
Ademas, cuenta con un
sistema de seguimiento y
resolucion de solicitudes

y reclamos que garantiza
una respuesta oportuna y
satisfactoria a los usuarios,
y lleva un registro de
solicitudes y reclamos
recibidos y resueltos.

PDF de los registros

y documentos

del prestador que
permitan evaluar el
cumplimiento de

los procedimientos
establecidos en

el reglamento de
atencion de solicitudes
y reclamos de los
usuarios. PDF de
documentos y
reportes del prestador
sobre el sistema

de seguimiento

y resolucién de
solicitudes y reclamos.

28

Relacién con los
usuarios

Mecanismos de
control social

El prestador de

servicios mantiene

una comunicacion
abierta y regular con
asociaciones civiles
locales y grupos de
vigilancia del agua para
recibir retroalimentacion
sobre la calidad del
servicio y para identificar
areas de mejora.
Ademas, promueve la
participacion ciudadana
en la toma de decisiones
sobre temas que afecten
los servicios de agua y
saneamiento, de manera
que se respeten los
derechos de los usuarios
y se fonente una cultura
de responsabilidad social
y ambiental.

El prestador de
servicios no tiene
contacto regular con
asociaciones civiles
locales y grupos

de vigilancia del
agua ni promueve

la participacion
ciudadana en la toma
de decisiones sobre
temas que afecten
los servicios de agua
Yy saneamiento.

El prestador de servicios
mantiene un contacto
esporadico con
asociaciones civiles locales
y grupos de vigilancia del
agua, pero no siempre
esta dispuesto a recibir
retroalimentacién sobre

la calidad del servicio.
Ademas, la participacion
ciudadana en la toma de
decisiones sobre temas
que afecten los servicios
de agua y saneamiento es
limitada.

PDF de registros o
actas de reuniones
entre el prestador

de servicios y las
asociaciones civiles
locales y los grupos de
vigilancia del agua que
permitan conocer la
frecuencia y el nivel de
participacién de ambas
partes.

El prestador de

servicios mantiene una
comunicacién abiertay
regular con asociaciones
civiles locales y grupos de
vigilancia del agua para
recibir retroalimentacion
sobre la calidad del
servicio y para identificar
areas de mejora. Ademas,
promueve la participacion
ciudadana en la toma de
decisiones sobre temas
que afecten los servicios
de agua y saneamiento, de
manera que se respeten los
derechos de los usuarios

y se fomente una cultura
de responsabilidad social y
ambiental.

PDF de documentos
publicos del prestador
de servicios, como los
planes estratégicos

y los informes de
sostenibilidad, que
permitan conocer sus
politicas y acciones
relacionadas con

la participacion
ciudadanay la
colaboracién con
organizaciones

civiles. PDF de actas y
registros de reuniones
entre el prestador de
servicios y asociaciones
civiles locales y grupos
de vigilancia del agua
que permitan conocer
la frecuencia y el nivel
de participacion de
ambas partes.
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29

Relacion con los
usuarios

Participacion
ciudadanaen la
junta directiva

El prestador de
servicios cuenta con un
mecanismo formal para
la participacion de los
usuarios en la toma de
decisiones, y al menos
un representante de

los usuarios es elegido
democraticamente
para formar parte

de la junta directiva.
Ademas, se establecen
procedimientos claros
para la seleccion y

la rotacion de los
representantes de los
usuarios, y se promueven
la transparenciay la
rendicion de cuentas en
el proceso de seleccién y
toma de decisiones.

El prestador de
servicios no cuenta
con un mecanismo
formal para la
participacién de
los usuarios en la
toma de decisiones
y no hay ningun
representante de los
usuarios en la junta
directiva.

El prestador de
servicios cuenta con
un mecanismo formal
para la participacion de
los usuarios en la toma
de decisiones, pero el
representante de los
usuarios en la junta
directiva no es elegido
democraticamente y
no hay procedimientos
claros para la seleccién
y la rotacién de los
representantes de los
usuarios.

PDF de documentos
que rigen la seleccion
de los representantes
de los usuarios

para verificar si se
realizan procesos
democraticos y si
existen procedimientos
claros para la seleccion
y la rotacién de los
representantes de los
usuarios.

El prestador de servicios
cuenta con un mecanismo
formal para la participacion
de los usuarios en la

toma de decisiones, y al
menos un representante
de los usuarios es elegido
democraticamente para
formar parte de la junta
directiva. Ademas, se
establecen procedimientos
claros para la seleccion

y la rotaciéon de los
representantes de los
usuarios, y se promueven la
transparencia y la rendiciéon
de cuentas en el proceso
de seleccién y toma de
decisiones.

PDF con documentos
que establecen la
participacién de los
usuarios en la toma
de decisiones. PDF
con documentos

que muestren
procedimientos claros
para la seleccién y

la rotacién de los
representantes

de los usuarios a

fin de verificar si

se promueven la
transparenciay la
rendicién de cuentas
en el proceso de
seleccién y toma de
decisiones.

30

Relacién con los
usuarios

Paridad de
género en la junta
directiva

El prestador de servicios
promueve la inclusién de
la perspectiva de género
en la gestién y la toma
de decisiones, y cuenta
con una politica de
equidad de género que
establece metas para

la inclusién de mujeres
en la junta directiva y
en puestos de liderazgo
en la organizacion.

Se busca alcanzar

una representacion

de al menos el 50%

de mujeresen la

junta directiva y se
implementan medidas
para garantizar

la igualdad de
oportunidades en el
acceso a estos puestos.

El prestador de
servicios no tiene
una politica de
equidad de género
definida ni establece
metas especificas
para la inclusion de
mujeres en la junta
directiva o en puestos
de liderazgo en la
organizacion.

El prestador de servicios
cuenta con una politica
de equidad de género
que establece metas para
la inclusién de mujeres

en la junta directivay en
puestos de liderazgo en la
organizacion. Sin embargo,
la representacion de
mujeres en la junta
directiva es inferior al 50%.

PDF de la politica de
equidad de género que
establece metas para
la inclusién de mujeres
en la junta directiva y
en puestos de liderazgo
en la organizacion.

El prestador de servicios
promueve activamente la
inclusion de la perspectiva
de género en la gestion

y la toma de decisiones,

y cuenta con una politica
de equidad de género

que establece metas para
la inclusién de mujeres

en la junta directivay en
puestos de liderazgo en la
organizacion. Se alcanza
una representacion de al
menos el 50% de mujeres
en la junta directiva y se
implementan medidas para
garantizar la igualdad de
oportunidades en el acceso
a estos puestos.

PDF de la politica de
equidad de género que
establece metas para

la inclusién de mujeres
en la junta directiva y
en puestos de liderazgo
en la organizacién. PDF
de informes y registros
de reclutamiento y
seleccion de personal
que permitan
identificar si se toman
en cuenta medidas
para fomentar la
igualdad de género en
el proceso de seleccion
de la junta directiva

y otros puestos de
liderazgo.
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31

Relacién con los
usuarios

Estrategia de
asequibilidad
para poblaciones
vulnerables

El prestador tiene

una estrategia clara

y transparente

gue promueve la
asequibilidad de los
servicios para las
poblaciones vulnerables,
y se implementan
medidas concretas para
garantizar que estas
poblaciones tengan
acceso a los servicios
de agua y saneamiento
de manera efectiva.
Ademas, se establecen
tarifas sociales y se
ofrecen planes de pago
flexibles para asegurar
que los usuarios con
bajos ingresos puedan
acceder a los servicios.

El prestador no
cuenta con una
estrategia clara

y transparente

para promover la
asequibilidad de
los servicios para
las poblaciones
vulnerables, y

no implementa
medidas concretas
para garantizar que
estas poblaciones
tengan acceso a los
servicios de agua

y saneamiento de
manera efectiva.

El prestador tiene

una estrategia clara

y transparente para
promover la asequibilidad
de los servicios para las
poblaciones vulnerables,
pero no implementa todas
las medidas necesarias
para garantizar que estas
poblaciones tengan acceso
a los servicios de agua y
saneamiento de manera
efectiva.

PDF de la estrategia
de asequibilidad que
permita analizar si esta
claramente definida
y es transparente.

Se puede verificar si
se han establecido
medidas especificas
para garantizar que
las poblaciones
vulnerables tengan
acceso efectivo a los
servicios de agua y
saneamiento.

El prestador tiene

una estrategia clara

y transparente para
promover la asequibilidad
de los servicios para las
poblaciones vulnerables,
e implementa medidas
concretas para garantizar
que estas poblaciones
tengan acceso a los
servicios de aguay
saneamiento de manera
efectiva. Se ofrecen tarifas
sociales y planes de pago
flexibles para los usuarios
con bajos ingresos.

PDF de politicas,
reglamentos,

planes estratégicos,
informes anuales,
entre otros, que
describan la estrategia
y las medidas del
prestador para
garantizar el acceso
de las poblaciones
vulnerables a los
servicios de aguay
saneamiento. PDF con
datos de facturacion
del prestador para
evaluar si se han
implementado tarifas
sociales y planes de
pago flexibles para

los usuarios con bajos
ingresos y si se utilizan
de manera efectiva.

32

Relacién con los
usuarios

Espacios de
participacion

del usuario para
programacién de
inversiones

El prestador de servicios
implementa un

proceso de consultay
participacién ciudadana
para identificar

las necesidades y
prioridades de inversion
en la prestacion de

los servicios de agua

y saneamiento. Se
establecen mecanismos
para recoger la
retroalimentacién de los
usuarios y la ciudadania
en general, y se integran
en la planificacion

Yy programacion de
inversiones. Ademas,

se asegura que las
decisiones de inversion
se basen en criterios
técnicos, econémicos,
ambientales y sociales,
y se comuniguen de
manera transparente y
accesible a los usuarios y

la ciudadania en general.

El prestador de
servicios no lleva
a cabo consultas
o procesos de
participacion
ciudadana para
identificar las
necesidades y
prioridades de
inversion. No

se establecen
mecanismos
para recoger la
retroalimentacion
de los usuarios
y la ciudadania
en general,y las
decisiones de
inversion se toman
sin considerar
las necesidades
y prioridades de
los usuariosy la
ciudadania en
general.

El prestador de servicios
realiza consultas e
implementa procesos de
participacion ciudadana
para identificar las
necesidades y prioridades
de inversion, pero no
siempre se integran

en la planificacion

y programacion de
inversiones. Las decisiones
de inversién se toman,
principalmente, en funcion
de criterios técnicos y
econémicos, sin considerar
adecuadamente las
necesidades y prioridades
de los usuarios y la
ciudadania en general.

PDF de registros

y documentos

del prestador de
servicios para verificar
la existencia de
procesos de consulta
y participacion
ciudadana en la
planificacion y
programacién de
inversiones.

El prestador de servicios
implementa un proceso
de consulta y participacion
ciudadana efectivo y
sistematico para identificar
las necesidades y
prioridades de inversién en
la prestacion de los servicios
de agua y saneamiento.
Las decisiones de

inversion se toman en
funcién de criterios
técnicos, econdmicos,
ambientales y sociales, y se
integran plenamente las
necesidades y prioridades
de los usuarios y la
ciudadania en general.

PDF con el registro
de las consultas

con los usuarios y la
ciudadania en general
y documentos que
muestren cémo

estas consultas son
consideradas al
programar inversiones
en la prestacion de
servicios.
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indicador Nivel consolidado

PDF con registro
detallado de los
medios utilizados

para publicitar
oportunidades

de empleo, como
publicaciones en redes
sociales, periddicos,
sitios web de empleo
y otras fuentes

El prestador de
servicios utiliza diversos
medios para publicitar
oportunidades de

empleo de manera El prestador de El prestador de servicios
) ; s o . . relevantes. PDF de
ampliay efectiva, y servicios solo utiliza diversos medios para
romueve la igualdad publicita las El pr_e;tador d_e‘ . publicitar oportunidades de cloaumslies que
Ze oportunidades para oportunidades servicios publicita las Enlace a la pagina web empleo de manera amplia establecen medidas
Transparencia todoz los candidatgs dz amElEs R oportunidades de empleo | y las redes sociales en efzctiva romueve Iap para garantizar
33 Recursos humanos | en procesos de Ademds. se establecén medio limitado v no en varios medios, pero donde se anuncian las Y ualdad dz oportunidades la igualdad de
reclutamiento rocedir;'\ientos claros SRR B i u%aldad no tiene procedimientos posiciones de trabajo gara todos IosF::andidatos oportunidades para
P alg clarosy transparentes para | disponibles. P s Y | todos los candidatos,
y transparentes para el de oportunidades P tiene procedimientos claros L )
P el proceso de seleccion. como la eliminacién
proceso de selecciéony para Fodos los y transparentes para el Qelore il Eiosy,
se busca atraer y retener | candidatos. proceso de seleccion.

estereotipos en

la descripcion del
puesto y los requisitos,
y la inclusion de
preguntas que no
estén relacionadas con
edad, género, etnia

u otra caracteristica
protegida por la ley en
las entrevistas.

a personas talentosas y
comprometidas con la
misién y los valores de la
organizacion.

PDF con las
descripciones del
trabajo de varios
puestos en la
organizacion para

Todos los puestos tienen verificar que incluyan
una descripcion clara detalles claros y
del trabajo, una lista de Los puestos tienen Los puestos tienen una . . precisos sobre
. it 2 S Enlace a la pagina web | Los puestos tienen o~
competencias necesarias | una descripcion descripcion detallada . L responsabilidades,
. P . . donde se anuncian una descripcion clara oW
Claridad y Yy un proceso de basica del trabajo del trabajoy una o - tareas, habilidades
Pt - . . A - . las posiciones de y detallada del trabajo, Ay
especificidad en evaluacidon que garantiza | y una lista limitada lista exhaustiva de S ; ; y conocimientos
S X - . . trabajo disponibles una lista completa de a
34 Recursos humanos | la descripcion que los candidatos de competencias competencias necesarias, e . . necesarios para
; " con descripciones competencias necesarias y »
de puestos y seleccionados poseen necesarias, pero pero no se cuenta con un Ny Y realizar la labor.
’ I ; - de la labor y listas de un proceso de evaluacion e
competencias las habilidades y no se realiza una proceso de evaluacion f . : PDF con politicas y
e o) ) competencias para los | riguroso para seleccionar a A
los conocimientos evaluacidn adecuada | formal para seleccionar a X . procedimientos claros
. N N puestos existentes. los candidatos. oA

necesarios para de los candidatos. los candidatos. para la contratacién y
desempenar la labor de evaluacién del personal
manera efectiva. que permitan verificar

que se comunican

de manera efectiva a
los empleados y los
gerentes responsables
de la contratacion.
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clasificacion de
puestos, funciones
y salarios

consistente y equitativa
a todo el personal de la
organizacion, y se revisa
periédicamente para
asegurar su relevancia y
efectividad.

se aplica de manera
consistente o
equitativa a todo el
personal.

se aplica de manera
consistente y equitativa
atodo el personal de la
organizacion.

los criterios y
procedimientos
utilizados para clasificar
los puestos, funciones y
salarios.

a todo el personal de la
organizacion, y se revisa
periédicamente para
asegurar su relevancia y
efectividad.

Numero de < . . s ..l T . Medio de . . Medio de
e e Area operativa Indicador Definicion Nivel inicial Nivel en desarrollo e ez Nivel consolidado Y
indicador verificacion verificacion
Existe un proceso objetivo
y transparente de PDF con las guias
Existe un proceso preseleccion y entrevista de preselecciony
o El prestador - o ) -
objetivo y transparente El prestador de servicios que facilita una evaluacion entrevista.
L. no cuenta con , ; LS .
de preselecciony . cuenta con guias de justa de cada solicitante, PDF con el formulario
; " mecanismos - ] ; ; : )
Iqualdad de entrevista que facilita 21 eyslfear un preseleccion y entrevistas, PDF con las guias independientemente de de evaluacién
35 Recursos humanos | /9 X una evaluacion justa . pero no dispone de de preselecciony su género, raza, etnia, para entrevistas
oportunidades . proceso objetivo S N = . . ;
de cada solicitante, o pressiedtn un proceso objetivo y entrevista. religion y discapacidad. de candidatos que
independientemente de entrevista de transparente para la El prestador cuenta con incluyan preguntas
su género, raza, etnia, iandidatos seleccién del personal. guias de preseleccion y que no discriminen
religiéon y discapacidad. ’ entrevista y formularios de por género, raza, etnia,
evaluacién para entrevistas | religion y discapacidad.
de candidatos.
Enlace a la pagina
web del prestador
de servicios donde
Los resultados se publican los
Los resultados del proceso
del proceso de ; resultados del proceso
; - de reclutamiento se 8
reclutamiento se Enlace a la pagina web . L de reclutamiento,
. - s Los resultados Los resultados del proceso . anuncian publicamente X
Transparencia anuncian publicamente ; donde se anuncian incluyendo
del proceso de de reclutamiento se de manera completa y . )
de los resultados de manera completay ; . Lo los resultados de . informacion detallada
36 Recursos humanos . reclutamiento anuncian publicamente, transparente, incluyendo o
del proceso de transparente, incluyendo - . los procesos de " S sobre los criterios de
: X i no se anuncian pero de manera limitada o X informacion sobre los 2 o
reclutamiento informacién sobre los P B reclutamiento L L seleccion utilizados y
N L publicamente. incompleta. P criterios de seleccion . .
criterios de seleccion publicamente. o " el perfil del candidato
. . utilizados y el perfil del A
utilizados y el perfil del : . seleccionado. Esto
- } candidato seleccionado.
candidato seleccionado. debe hacerse de
manera oportuna y
accesible al publico en
general.
El prestador cuenta .
P . PDF del manual El prestador tiene un A
con un sistema claro . . P . PDF de informes de
El prestador tiene El prestador tiene de clasificacion de sistema claro y transparente s A
y transparente de . . P revisiéon periddica del
) e ) un manual de un sistema claro puestos, funciones y de clasificacion de puestos, ; e L
Adopciony clasificacién de puestos, e . . ; sistema de clasificacion
e . p clasificacion de y transparente de salarios del prestador funciones y salarios, que 5
aplicacion de funcionesy salarios, que ! LG L . de puestos, funciones
. puestos, funciones clasificacion de puestos, de servicios, que se aplica de manera . e
un manual de se aplica de manera ! . . . . L y salarios para verificar
37 Recursos humanos y salarios, pero no funciones y salarios, que describa en detalle consistente y equitativa

si se realizan ajustes
a fin de garantizar
su relevancia y su
efectividad en la
organizacion.
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Numero de
indicador

Area operativa

Indicador

Definicién

Nivel inicial

Nivel en desarrollo

Medio de
verificacion

Nivel consolidado

Medio de
verificacion

38

Recursos humanos

Revision periddica
de némina

El prestador tiene un
sistema de gestién

de nédmina eficiente y
transparente, que se
revisa regularmente
para detectar posibles
duplicados, empleados
fantasmas o inexistentes,
y toma medidas
inmediatas para corregir
cualquier irregularidad
identificada.

El prestador no
cuenta con un
sistema de némina
de empleados

que se revisa
periédicamente
para detectar
posibles duplicados,
empleados
fantasmas o
inexistentes

El prestador cuenta con
un sistema de gestion
de némina que se
revisa periédicamente
para detectar posibles
irregularidades, pero no
tiene procedimientos
establecidos para tomar
medidas en caso de
detectar duplicados,
empleados fantasmas o
inexistentes.

PDF del sistema de
némina.

El prestador cuenta

con un sistema de
gestion de némina que
se revisa regularmente
para detectar posibles
duplicados, empleados
fantasmas o inexistentes,
y tiene procedimientos
establecidos para corregir
las irregularidades
identificadas.

PDF del sistema

de néminay del
documento con

los procedimientos
establecidos para
corregir irregularidades
identificadas.

39

Recursos humanos

Coédigo de
conducta

El prestador tiene un
cédigo de conducta
claro, completoy
actualizado, que define
los valores éticos y los
principios de conducta
esperados de todo el
personal, proveedores
y contratistas, y
promueve activamente
su cumplimientoy

su difusion en toda la
organizacion.

El prestador de
servicios no cuenta
con un cédigo de
conducta actualizado.

El prestador cuenta con
un cédigo de conducta
formal, pero no promueve
su cumplimiento y su
difusién activa en toda la
organizacion.

PDF con el cédigo de
conductay la fecha de
publicacién.

El prestador cuenta con

un cédigo de conducta
formal, claro, completo

y actualizado, que se
promueve activamente en
toda la organizacion. Se
implementan medidas para
garantizar su cumplimiento
efectivo por parte de todo
el personal, proveedores y
contratistas.

PDF con el cédigo de
conductay la fecha
de publicacion. PDF
con procedimientos
de capacitacion y
difusion adecuados
para asegurar que
todos los empleados,
proveedores y
contratistas estén
familiarizados con el
coédigo de conducta y
sus principios.

40

Recursos humanos

Capacitacion y
formacioén en
integridad

Existen programas

de capacitacién y
formacién dedicados a

la integridad para que
las organizaciones y

el personal pertinente
puedan identificar los
riesgos y abordar los
problemas a medida que
surgen.

El prestador

no cuenta con
programas de
capacitaciéon y
formacién dedicados
a la integridad

para que las
organizacionesy el
personal pertinente
puedan identificar los
riesgos y abordar los
problemas a medida
que surgen.

El prestador pone
en marcha algunos

programas de capacitacién

y formacién dedicados

a la integridad, pero no
se aplican de manera
sistematica y no estan
enfocados en identificar
los riesgos y abordar los
problemas a medida que
surgen.

PDF de los registros de
las capacitacionesy las
formaciones dedicadas
a la integridad.

El prestador pone en
marcha programas de
capacitacién y formacion
dedicados a la integridad,
que se aplican de manera
sistematica y estan
enfocados en identificar

los riesgos y abordar los
problemas a medida que
surgen. Ademas, monitorea
regularmente la efectividad
de estos programas y se
realizan ajustes cuando es
necesario.

PDF de documentos
de capacitacion

y materiales

de formacién
proporcionados por el
prestador que tratan
especificamente
eltemadela
integridad, incluyendo
asuntos como ética,
anticorrupcién,
transparencia y
cumplimiento
normativo. PDF con
informes o registros de
asistencia a programas
de capacitacion y
formacién dedicados
a la integridad por
parte del personal,
proveedores y
contratistas de la
organizacion.
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Anexo 2. Perfil del grupo de expertos para invitar al taller del SEMI

Directivos y jefes de departamento, o sus equivalentes dentro del ente regulador: tienen
conocimiento técnico y experiencia en la gestién de los servicios de agua y saneamiento
(AyS), y en la relacién con los prestadores de servicios. Especificamente, pueden contribuir
de la siguiente manera:

« Desafios y barreras. Pueden aportar una vision clara para identificar los desafios y
barreras que afronta el ente regulador para garantizar la integridad en el sector de AyS,
lo que podria ser Util para determinar qué indicadores de integridad son mas relevantes.

- Politicasyregulaciones.Pueden contribuirconsuexperienciaaidentificarloselementos
que es preciso considerar al implementar politicas y regulaciones relacionadas con
los cuatro pilares de la integridad: transparencia, rendicidon de cuentas, participacion
ciudadana y anticorrupcion.

« Buenas prdcticas. Pueden proporcionar su conocimiento para identificar buenas
practicas que podrian ser aplicables a la mejora de la integridad en el sector de AyS, lo
cual podria ayudar a establecer indicadores relevantes.

« Toma de decisiones. Pueden aportar su visidn y su perspectiva para definir indicadores
de integridad relevantes para el ente regulador y el sector en general.

Especialistas en la normativa regulatoria del sector: tienen conocimiento profundo del
marco regulatorio y las politicas publicas del sector. Especificamente, pueden contribuir de
la siguiente manera:

« Normas y regulaciones relevantes. Pueden aportar su conocimiento profundo de
las normas y regulaciones relevantes en el sector, lo que podria ser Util para definir
indicadores de integridad directamente relacionados con la normativay las regulaciones
vigentes.

« Cumplimiento normativo. Pueden aportar su experiencia en la evaluacién del
cumplimiento normativo, lo que podria ser Util para definir indicadores que midan el
cumplimiento de la normativay las regulaciones en términos de transparencia, rendicion
de cuentas, participacién ciudadana y anticorrupcion.

- Desadfios regulatorios. Pueden aportar una perspectiva clara de los desafios regulatorios
que afronta el sector, lo que podria ser Util para definir indicadores de integridad que
aborden los desafios especificos relacionados con la normativa y las regulaciones.

« Politicas y regulaciones. Pueden aportar su conocimiento y su experiencia en la
implementacién de politicas y regulaciones relacionadas con la integridad en el sector,
lo que podria ser Util para identificar indicadores de integridad relevantes y factibles de
implementar.

Analistas y gestores de indicadores de desempefio en servicios de agua y saneamiento:
pueden proporcionar informacién y conocimientos precisos sobre los indicadores utilizados
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para medir el rendimiento y la calidad del servicio. Especificamente, pueden contribuir de
la siguiente manera:

« Indicadores relevantes. Con base en su amplia experiencia en la identificacion de
indicadores de desempeno clave para medir la calidad, la eficiencia y la sostenibilidad
de los servicios, pueden contribuir a la seleccién de los indicadores mas relevantes para
medir la integridad en el sector de AyS.

« Calidad de los datos. Pueden aplicar sus habilidades para evaluar la calidad de los
datos relevantes para los indicadores de integridad y asegurar que los indicadores
seleccionados sean fiables y representativos.

« Andlisis de los datos. Con base en su experiencia y sus habilidades, pueden proponer
analisis de datos relevantes para los indicadores de integridad, a partir de identificar
patrones, tendencias y anomalias que puedan requerir acciones especificas.

« Monitoreo del desempefio. Con base en sus conocimientos sobre el monitoreo del
desempeno de prestadores de servicios, pueden proporcionar asesoramiento con
relacion a los indicadores de integridad seleccionados, y proveer informacién valiosa
para la mejora continua.

Profesional en informatica con experiencia en la plataforma de reporte de informacién
utilizada por el ente regulador. Especificamente, puede contribuir de la siguiente manera:

« Sistemas de informacién relevantes. Puede contribuir a establecer qué sistemas de
informacioén son relevantes para medir los indicadores de integridad, como, por ejemplo,
los sistemas de informacion para la gestion de datos de los servicios de AysS.

« Herramientas informdticas para medir indicadores. Puede compartir conocimientos
sobre las herramientas informaticas disponibles para medir indicadores de integridad.

« Tecnologias de la informacion. Puede proporcionar asesoramiento para implementar
tecnologias de la informacién (Tl) en el sector de AyS, como, por ejemplo, los sistemas de
informacién para medir indicadores de integridad.

Expertos enfiscalizaciony verificacion de datos. Pueden aportarsu perspectivaysuconsejo
para definir el proceso de medicidén y evaluacién de indicadores de integridad relacionados
con transparencia, rendicidn de cuentas, participacidon ciudadana y anticorrupcién en el
sector de AyS. Ademas, pueden contribuir de la siguiente manera:

« Recomendaciones y sugerencias. Con base en sus conocimientos y su experiencia,
pueden proporcionar recomendaciones y sugerencias para mejorar la eficacia de los
indicadores de integridad seleccionados, asi como proponer nuevos indicadores
relevantes y Utiles para evaluar la integridad en el sector.

« Medidas correctivas. Pueden asesorar en la implementacién de medidas correctivas
para abordar los problemas identificados en el proceso de medicién y evaluaciéon de los
indicadores de integridad.
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« Brechas y deficiencias. Pueden contribuir a la identificaciéon de brechas y deficiencias
en la gestién de la integridad en el sector de AyS, mediante una propuesta de andlisis
de los datos recopilados y su comparacidén con estandares internacionales y mejores
practicas en la materia.

« Seguimiento y evaluacion de los indicadores. Pueden contribuir al proceso de
seguimientoy evaluacién de losindicadores de integridad, a través de laimplementacion
de sistemas de monitoreo y evaluacidn que permitan identificar oportunamente
cualquier desviacion.
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Anexo 3. Construccion participativa del Sistema de Evaluaciéon y

Monitoreo de Integridad: agenda del taller con el ente regulador

Cuadro A3.1. Agenda del taller intensivo y colaborativo con el ente regulador para la

construccion participativa del sistema

a Dia1l

Dia 2 N

9:00-09:30 Bienvenida y apertura del taller
- Palabras de bienvenida.
Ronda de presentacion de los participantes.
Descripcion del taller y exposicion de la agenda del
dia.

9:00-9:15 Bienvenida y apertura del dia 2
Presentacion de los resultados del primer dia.
Exposiciéon de la agenda del dia.

9:30-10:00 Sesién 1: Presentacion del trabajo del ente
regulador sobre indicadores de gestion
- Aspectos institucionales.
El ente regulador.
Prestadores de servicios.
Indicadores de desempeno.

9:15-10:15 Sesién 7: Puesta en comun, discusién y
consenso sobre objetivos de priorizacion
- Areas operativas.
- Transparencia, rendicién de cuentas,
participacion ciudadana y anticorrupcion.

10:00-10:15 Sesion 2: Presentacion del programa de
integridad del ente regulador
Introduccién al sistema.

10:15-10:45 Sesion 3: Presentacién del concepto de
integridad y sus principios
- Principios de integridad (transparencia, rendicién de
cuentas, participacion ciudadana, anticorrupcion).
Resultados del proceso de recoleccion de informacion
con respecto a las brechas de integridad en la
prestacion de servicios de agua y saneamiento.

10:45-11:45 Sesion 4: Presentacion del Sistema de
Evaluacion y Monitoreo de Integridad en el ente
regulador

Fases de implementacion.

Resultados y productos.

Definicién del propdsito del sistema.

Metodologia de seleccién de indicadores.

11:45-12:30 Sesion 5: Andlisis de indicadores de
integridad (parte 1)
Mesas técnicas de trabajo. Evaluacion con base
en las siguientes categorias de analisis: relevancia,
implementacion, accesibilidad, verificabilidad y
exigibilidad.

11:00-12:30 Sesion 8: Definicion de componentes
del Sistema de Evaluacién y Monitoreo de
Integridad (parte 1)
- Sistema de evaluacion.
Medios de verificacion.
Frecuencia.

12:30-13:30 Almuerzo

13:30-15:00 Sesion 5: Andlisis de indicadores de
integridad (parte 2)

- Mesas técnicas de trabajo. Evaluacién con base
en las siguientes categorias de analisis: relevancia,
implementacion, accesibilidad, verificabilidad y
exigibilidad.

13:30-15:45 Sesion 8: Definicién de componentes
del Sistema de Evaluacién y Monitoreo de
Integridad (parte 2)
Modalidad de autoevaluacion.
Modalidad de verificacion.
- Gestion de datos.

Sistema de Evaluacién y Monitoreo de Integridad: una herramienta

regulatoria para mejorar la integridad en los servicios de agua y saneamiento




15:00-17:25 Sesién 6: Presentacién de los resultados del
ejercicio de seleccion de indicadores
Presentacion de los resultados del ejercicio de
seleccion de indicadores.

16:00-17:00 Sesién 9: Presentacion del Sistema
de Evaluacion y Monitoreo de Integridad
adaptado al ente regulador
Presentacién del Sistema de Evaluaciony
Monitoreo de Integridad cocreado por el ente
regulador.

17:25-17:30 Cierre del dia 1

17:00-17:30 Sesion 10: Siguientes pasos y cierre

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4. Construccion participativa del Sistema de Evaluaciéon y

Monitoreo de Integridad: agenda del taller con los prestadores de
servicios de agua y saneamiento

Cuadro A4.1 Agenda del taller de validacién del sistema con prestadores de servicios de
agua y saneamiento

/9:00-09:45 Bienvenida y apertura del taller )
Palabras de bienvenida.
Ronda de presentacion de los participantes.
Descripcion del taller.

9:45-10:30 Sesién 1: Integridad en la prestaciéon de servicios
Principios de integridad (transparencia, rendicion de cuentas, participacion ciudadana, anticorrupcion).
Resultados del proceso de recoleccion de informacién con respecto a las brechas de integridad en la
prestacion de servicios de agua y saneamiento.
- Justificacion de la necesidad del Sistema de Evaluacidon y Monitoreo de Integridad.
El rol del ente regulador en el fomento de la integridad en la prestacidon de servicios.

10:30-11:15 Sesion 2: Presentacién del Sistema de Evaluacion y Monitoreo de Integridad
Introduccion al programa de gestion de la integridad del ente regulador.
Definicion, propdsito, componentes y beneficios del Sistema de Evaluacion y Monitoreo de Integridad.
Sistema y formato de autoevaluacion.
Modalidad de verificacion.

11:15-12:30 Sesién 3: Andlisis de indicadores de transparencia (parte 1)
Introduccion a la transparencia. Basamentos legales y normativos y tendencias en la prestaciéon de
servicios.
- Anélisis de los indicadores seleccionados y discusion en plenaria. Introducciéon de modificaciones, de ser
necesario.
Pertinencia y factibilidad de los indicadores.

12:30-13:30 Almuerzo

13:30-14:45 Sesion 3: Andlisis de indicadores de rendicién de cuentas (parte 2)
Introduccién a la rendicidon de cuentas. Basamentos legales y normativos y tendencias en la prestacion de
servicios.
- Analisis de los indicadores seleccionados y discusion en plenaria. Introducciéon de modificaciones, de ser
necesario.
Pertinencia y factibilidad de los indicadores.

14:45-15:30 Sesion 3: Andlisis de indicadores de participacion ciudadana (parte 3)
Introduccién a la participacion ciudadana. Basamentos legales y normativos y tendencias en la prestacion
de servicios.
- Anélisis de los indicadores seleccionados y discusion en plenaria. Introducciéon de modificaciones, de ser
necesario.
Pertinencia y factibilidad de los indicadores.

15:30-16:15 Sesién 3: Andlisis de indicadores de anticorrupcion (parte 4)
Introduccién a la anticorrupcion. Basamentos legales y normativos y tendencias en la prestacion de servicios.
- Anélisis de los indicadores seleccionados y discusion en plenaria. Introducciéon de modificaciones, de ser
necesario.
Pertinencia y factibilidad de los indicadores.

16:15-16:45 Ejercicio de autoevaluacion.

16:45-17:00 Proximos pasos y cierre del taller.
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Anexo 5. El Sistema de Evaluacion y Monitoreo de Integridad en Bolivia: selecciéon de indicadores

Cuadro A.5.1. Indicadores seleccionados por los prestadores de servicios de agua y saneamiento de las categorias A y B, Bolivia, 2023

.Nur:nero de Area . Indicador Definicion Nivel de implementacion ¢Seleccionado?
indicador operativa
Transparencia
Se presenta el presupuesto anual a los ciudadanos y .
Gestidn Planificacion se 'disfcute en audiencias Publicas gnFes de aprobarlo. gsgzrg:aaduoc‘iiiig;?gggﬁ;g;:?g;i?;
8 financiera presupuestaria A.5|m|s.rT,10, se hace el debido segU|m|ento del esFado de oublicas) y en asamblea de socios No.
ejecucion del presupuesto establecido y se publican los °
avances. (cooperativas).
El prestador de servicios publica de manera proactiva su
informacién financiera y no financiera relacionada con la
prestacion de servicio en un formato accesible, explicito,
detallado, actualizado y a través de diferentes medios, o . y
Regulacién Medidas de como su sitio web, boletines informativos y otros canales Ir.1|C|aI. se gene.ra .mformauor,w, Pero no )
20 externa divulgacion de comunicacioén relevantes. Ademas, la informacién debe S'em'?re se socializa con el publico o los Si.
incluir indicadores clave de desempefio, datos sobre la usuarios.
calidad del servicioy el cumplimiento de las regulaciones,
asi como informacién sobre el plan de inversionesy la
gestion financiera de la organizacion.
Rendicién de cuentas
El prestador cuenta con un contrato de provisién de
servicios claro y detallado que define de manera explicita
los derechos y obligaciones de los usuarios en relaciéon
con la prestacion del servicio. El contrato se encuentra Consolidado. Las cooperativas tienen
Relacién con Der.echf)s y disponible en. un formato at.:cesible y se comur?i.ca de contratos de membresia, que otorgan
23 los UsUarios obligaciones de |manera efectiva a los usuarios antes de la provision del el derecho a ser servido por ellas, con No.
los usuarios servicio. Asimismo, el prestador ha establecido un contrato | condiciones claras. Los prestadores publicos
de servicios con sus usuarios que especifica claramente tienen contratos de conexidn.
los derechos y deberes de ambas partes, asi como las
condiciones de prestaciéon de los servicios de agua y
saneamiento.
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los usuarios

usuarios

deberes, asi como sobre aspectos generales relacionados
con la prestacion de los servicios de agua y saneamiento.

y mejores programas de educacioén de los
usuarios.

.N uI:nero de Area . Indicador Definiciéon Nivel de implementacién ¢Seleccionado?
indicador operativa
Consolidado. Todas las Entidades
El prestador ha adoptado e implementado un reglamento Prestadorr?ns de Serv.iciog de Agua .Potable
de atencion de solicitudes y reclamos de los usuarios yIAIcantanllado S.a’mtano (EPSA] tienen un
Reglamento que cumple los estandares nacionales e internacionales S|stema de atenaofn de 'ec'arT‘c?S de los
Relacion con de.aFencién de dfe calidad en el seryicio, presenta formato accesible y se ;Zﬁggzzfg:pEzzgft;ojergg;2%50?;r
27 los UsUarios solicitudes y difunde a los usuarios. Ademas, el prestador cuenta con | ' i - No.
reclamos de los |un sistema de seguimiento y resolucidn de solicitudes a e’nte regullador. Toda esa informacién
usuarios y reclamos que garantiza una respuesta oportuna y esta contenida en sy plan rectgr (.eI plan
satisfactoria a los usuarios, y lleva un registro de solicitudes que marca la ngce:ydad de socializar los
y reclamos recibidos y resueltos. derechos y obligaciones de las EPSA y sus
usuarios). Todas las EPSA tienen un plan
rector, independientemente de su categoria.
Participacion ciudadana
El prestador cuenta con un sistema de facturacion claro
y comprensible para los clientes, que incluye informacion
detallada sobre los servicios prestados y los cargos
Relacién con Facturas asociados. El prestador IIe\{a un registro del nL]meﬁo de Consolidado. Tienen servicio al cliente
22 los Usuarios comprensibles consultas de cllentgs relacionadas coh la factu racpn Y, en caso de que las facturas no sean No.
en caso de ser alto, implementa medidas para mejorar la comprensibles.
claridad y comprensibilidad de las facturas. Ademas, ofrece
asesoria y apoyo a los clientes para resolver cualquier duda
o consulta relacionada con la facturacion.
B Programa de El prestadc?’r ha desarrollao.ioy mantiene un programa In|ct|al. ISI blentl.a§ EPiA cuent.?h ion el plan
Relacién con .. de educacion de los usuarios respecto de sus derechos y rector, los participantes manitiestan que
24 educacion de los prestadores deben implementar mas Si.
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Nudmero de

Area

. . . Indicador Definiciéon Nivel de implementacién ¢Seleccionado?
indicador operativa
Anticorrupcion
El proceso de facturacion se realiza de forma electrénica . 3
Control y y el prestador de servicios cuenta con un sistema _EI gnte regulador manifesté que el 3
Gestidn monitor'e/o de automatiz.aldo de gestiéon de deuc!as, que incluye la ] :jns:;ar:geisnecr;:L;/e:(:reasige;?\ iizl:)f);iejién
10 financiera facturacion recuperacion de deudas de usuarios morosos. Ademas, o e n/a
y fuentes de se implementan programas continuos de normalizacion adecuada para exigir su c.umpll.r,mento. Por
ingresos de usuarios clandestinos o usuarios que se benefician IC,’ tanto, se desestimé su inclusion en el
ilegalmente de subsidios focalizados. sistema.
El prestador cuenta con politicas, lineamientos y
procedimientos estandarizados para sancionar las El ente regulador manifesté que el
Medidas violaciones de integridad de sus colaboradoresy de indicador se encuentra fuera de su area
" Gobernanzay |disciplinarias por |[terceros. Estas violaciones pueden incluir practicas de competencia y no estd en una posicién n/a

controles

violaciones de
integridad

fraudulentas, corrupcion, colusion, coercidon, obstruccion,
entre otras. Ademas, establece medidas disciplinarias para
garantizar que se ejecuten acciones efectivas para prevenir
y detectar esas violaciones.

adecuada para exigir su cumplimiento. Por
lo tanto, se desestimo su inclusion en el
sistema.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro A.5.2. Indicadores seleccionados por los prestadores de servicios de agua y saneamiento de las categorias C y D, Bolivia, 2023

inclusion en el sistema.

Numero de < 0 . RO . . 0z .
. e Area operativa | Indicador Definicion* Nivel de implementacion ¢Seleccionado?
indicador#
Transparencia
Gestion Planificacion - Inicial. Se realiza el presupuesto anual, pero no .
8 . . . El prestador socializa el presupuesto anual. L L . ) Si.
financiera presupuestaria se socializa con el publico ni con los usuarios.
. L El prestador proporciona informacion clara, completa, . .
Relacion con los | Comunicacion . - En desarrollo. En lineas generales, se mantiene a
25 . . adecuada y oportuna a sus usuarios sobre decisiones L No.
usuarios con los usuarios los usuarios informados.
relevantes.
Rendicién de cuentas
. Derechosy El prestador cuenta con un contrato de provision de . . . .
Relacion con los ) ) . . . Consolidado. Existe siempre un contrato escrito
23 . obligaciones de |servicios claroy detallado que define de manera explicita . . No.
usuarios . . . . entre usuarios y cooperativas.
los usuarios los derechos y obligaciones de los usuarios.
El prestador de servicios mantiene una comunicacién
8 Relacion con los | Mecanismos de | abierta y regular con asociaciones civiles locales y grupos | Consolidado. Existe comunicacién abierta con No
usuarios control social de vigilancia del agua para recibir retroalimentacién sobre |los usuariosy los asociados. ’
la calidad del servicio y para identificar areas de mejora.
Participacion ciudadana
Relacién con los | Facturas . . Consolidado. Segun las entidades prestadoras,
22 . ; El prestador cuenta con un sistema de facturacién claroy ) . No.
usuarios comprensibles . . las facturas son comprensibles para los usuarios.
comprensible para los clientes.
- Participacion . Inicial. En las entidades prestadoras no existe un
Relaciéon con los | . El prestador cuenta con un mecanismo formal para la . . L. P
29 . ciudadanaenla . o . o mecanismo formal para la participacién de los Si.
usuarios ) . . participacion de los usuarios en la toma de decisiones. . . . )
junta directiva usuarios en la junta directiva.
Anticorrupcién
El ente regulador manifestd que el indicador
Politica de - . . se encuentra fuera de su area de competencia
Gobernanzay . El prestador cuenta con politicas o lineamientos para . iy .
16 conflictos de . . . y No esta en una posicion adecuada para exigir | n/a
controles ) prevenir conflictos de intereses. - .
intereses su cumplimiento. Por lo tanto, se desestimd su
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Nivel de implementacion

¢Seleccionado?

Numero de < . . s e .
. Area operativa | Indicador Definicion*
indicador#
El ente regulador manifesté que el indicador
- - . . . se encuentra fuera de su area de competencia
Gobernanzay Politica El prestador cuenta con politicas o lineamientos integrales ) . -
17 . . . - y No esta en una posicion adecuada para exigir | n/a
anticorrupcion para prevenir, detectar y responder a actos de corrupcion. o L
su cumplimiento. Por lo tanto, se desestimo su

controles

inclusion en el sistema.

Fuente: Elaboracion propia.

*Se trata de una version resumida de la definicion del indicador
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