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Prélogo

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacidn) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las Normas Internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1ISO. Cada organismo miembro interesado en una
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan
en el trabajo. 1ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las
materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las
Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los proyectos de normas
internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan a los organismos miembros para votacion. La
publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacién por @l menos el 75 % de los organismos
miembros con derecho a voto.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de 1os elementos de este documento puedan estar
sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacién de cualquiera o todos
los derechos de patente.

La Norma Internacional ISO 24510 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 224, Actividades
relacionadas con el servicio vinculadas a los sistemas:de abastecimiento de agua potable y agua residual —
Criterios de calidad para el servicio e indicadores de desemperio.

La Norma Internacional ISO 24510 es una de una.serie de normas que se refieren a los servicios de agua. La
serie completa consta de las siguientes Normas Internacionales:

— IS0 24510, Actividades relacionadas con los servicios de agua potable y de agua residual — Directrices
para la evaluacién y la mejora del servicio a los usuarios

— IS0 24511, Actividades relacionadas con los servicios de agua potable y de agua residual — Directrices
para la gestion de las entidades prestadoras de servicios de agua residual y para la evaluacion de los
servicios de agua residual

— IS0 24512, Actividades relacionadas con los servicios de agua potable y de agua residual — Directrices
para la gestién de las entidades prestadoras de servicios de agua potable y para la evaluaciéon de los
servicios de agua potable
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Prélogo de la versién en espanol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo, Spanish Translation Task Force (STTF)
del Comité Técnico ISO/TC 224, Actividades relacionadas con el servicio vinculadas a los sistemas de
abastecimiento de agua potable y agua residual — Criterios de calidad para el servicio e indicadores de
desempefio, en el que participan representantes de los organismos nacionales de normalizacién y
representantes del sector empresarial de los siguientes paises:

Argentina, Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Espafia, Francia, México, Paraguay, Uruguay y Venezuela.
Esta traduccién es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 224 STTF viene desarrollando desde

su creacion en el afo 2005 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espariola en el ambito de la
gestion de los servicios de agua potable y agua residual.
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Introduccion

NOTA Las palabras resaltadas son términos clave definidos en el Capitulo 2.
0.1 Temas sobre agua: contexto global y politicas marco

En términos tanto de gestion de los recursos de agua disponibles como de provision del acceso al agua
potable y saneamiento para la poblacién mundial, el agua constituye un desafio mundial para el siglo XXI. En
el ano 2000, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) reconocié que el acceso al agua es un derecho
humano esencial y junto con los gobiernos nacionales definieron objetivos ambiciosos (las “Metas del Milenio
para el Desarrollo”) para aumentar el acceso a los servicios de agua potable y de agua residual incluyendo
la disposicion o reutilizacion segura de los residuos (en adelante considerados en forma conjunta como
"servicios de agua"), particularmente en los paises en desarrollo. Las conferencias internacionales sobre
desarrollo sostenible y agua (por ejemplo la Cumbre Mundial para el Desarrollo Sostenible en Johannesburgo
en Septiembre de 2002, el tercer Foro Mundial del Agua en Kyoto en Marzo de 2003 y el cuarto Foro Mundial
del Agua en la Ciudad de México en Marzo de 2006) destacaron este tema y las agencias de la ONU (incluyendo
la OMS y la UNESCO) elaboraron recomendaciones y programas para establecer un marco de referencia en
el cual avanzar.

La Comisién de la Organizacion de las Naciones Unidas para el Desarrollo Sostenible (CDS13) destacd que
los gobiernos (mencionados como "autoridades competentes” en esta Norma Internacional) tienen la
funcion fundamental de promover un mejor acceso al agua potable segura y al saneamiento basico, a través
de una mejor gobernabilidad en todos los niveles y proporcionando un marco ambiental y legislativo
adecuado, con la participacion activa de todas las partes interesadas. Este proceso deberia incorporar
soluciones institucionales para hacer mas productivo al sector del agua y mas sostenible la gestion de los
recursos hidricos. Las declaraciones ministeriales del Tercer y/Cuarto Foro Mundial del Agua recomiendan
que los gobiernos intenten por todos los medios reforzar la funcion de los congresos y de las autoridades
publicas locales, en particular considerando la prestacion de servicios de agua adecuados y reconocieron
que una colaboracion eficaz con y entre estos actores es un factor clave para cumplir con los desafios y las
metas relacionadas con el agua.

Algunos ejemplos de temas clave para politicas marco eficientes de servicios de agua potable y saneamiento
son:

— la definicion clara de las.funciones de las distintas partes interesadas;
— la definicion de reglas sanitarias y de la organizacion de la evaluaciéon de su cumplimiento;

— los procesos para asegurar la coherencia entre las politicas referidas al desarrollo urbano y a la
infraestructura de la entidad prestadora de servicios de agua;

— la reglamentacion para la extraccion de agua y para la descarga de agua residual;
— la informacién para los usuarios y las comunidades.
0.2 Entidades prestadoras de servicios de agua: objetivos generales

Ademas de la proteccion de la salud publica, la buena gestion de las entidades prestadoras de servicios de
agua potable y agua residual (en adelante consideradas en forma conjunta como "entidades prestadoras de
servicios de agua") es un elemento esencial de la gestién integrada de los recursos hidricos. Las buenas
practicas de gestion al aplicarse a estas entidades prestadoras de servicios contribuirdn cuantitativa y
cualitativamente al desarrollo sostenible. Las buenas practicas de gestiéon de las entidades prestadoras de
servicios también contribuyen a la cohesion social y al desarrollo econdmico de las comunidades servidas,
porque la calidad y la eficiencia de los servicios de agua tienen implicaciones practicamente en todas las
actividades de la sociedad.

Dado que el agua se considera un “bien social”’ y las actividades relacionadas con los servicios de agua
sostienen los tres aspectos (econdmicos, sociales y ambientales) del desarrollo sostenible, es l6gico que la
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gestion de las entidades prestadoras de servicios de agua sea transparente e incluya a todas las partes
interesadas identificadas de acuerdo al contexto local.

Existe una gran variedad de tipos de partes interesadas que pueden tener una funcion en las actividades
relacionadas con los servicios de agua.

Ejemplos de estas partes interesadas incluyen:

— los gobiernos o agencias publicas (internacionales, nacionales, regionales o locales) que actuan con
autoridad legal o legislativa;

— las asociaciones de las mismas entidades prestadoras de servicios (por ejemplo asociaciones de agua
potable o agua residual internacionales, regionales/multinacionales y nacionales);

— los organismos auténomos que tratan de desempenfiar una funcioén de supervision (por ejemplo organizaciones
interesadas como organizaciones no gubernamentales);

— los usuarios y las asociaciones de usuarios de agua.

Las relaciones entre las partes interesadas y las entidades prestadoras de servicios de agua varian en
las distintas partes del mundo. En muchos paises, hay organismos que tienen la responsabilidad (total o
parcial) de supervisar las actividades relacionadas con los servicios de agua; ya sea que las entidades
prestadoras de servicios estén operadas o sean de propiedad publica®© privada y que se encuentren reguladas
por autoridades competentes o que actuen en un sistema de autorregulacion técnica. La normalizacion y la
autorregulacion técnica son formas posibles para asegurar la participacion activa de todas las partes
interesadas y para cumplir con el principio de subsidiariedad.

El proposito de las entidades prestadoras de servicios deragua es légicamente ofrecer los servicios a
todas las personas en el area de responsabilidad de la entidad prestadora de servicios y proporcionar a los
usuarios de abastecimiento continuo de agua potable y de recoleccién y tratamiento del agua residual bajo
condiciones econdmicas y sociales aceptables tanto para los usuarios como para la entidad prestadora de
servicios. Se espera que las entidades prestadoras de servicios de agua cumplan con los requisitos de las
autoridades competentes y con las expectativas especificadas por los organismos responsables junto
con las otras partes interesadas, asegurando la sostenibilidad del servicio a largo plazo. En un contexto de
escasez de recursos, incluyendo los recursos financieros, se recomienda que las inversiones realizadas en
instalaciones sean apropiadas y se-preste debida atencién al mantenimiento adecuado y al uso eficaz de las
instalaciones. Las tarifas del agua generalmente deberian apuntar a cumplir los principios de recuperacion
del costo y a promover la eficiencia en el uso de los recursos, tratando de mantener un acceso basico
asequible a los servicios de agua.

Se recomienda que las partes interesadas participen tanto en la definicién de los objetivos del servicio
como en la evaluacion de la adecuacion y eficiencia del servicio.

0.3 Objetivos, contenido e implementacion de esta Norma Internacional

El objetivo de esta Norma Internacional es proporcionar a las partes interesadas pertinentes directrices para
evaluar y mejorar el servicio a los usuarios y directrices para la gestién de las entidades prestadoras de
servicios de agua, de forma coherente con los objetivos globales definidos por las autoridades
competentes y por las organizaciones internacionales intergubernamentales antes mencionadas. Esta
Norma Internacional tiene el propdsito de facilitar el didlogo entre las partes interesadas, permitiéndoles
desarrollar un entendimiento mutuo de las funciones y de las tareas dentro del alcance de las entidades
prestadoras de servicios de agua.

La serie de normas referentes a los servicios de agua consiste en esta Norma Internacional (orientada al
servicio), la Norma ISO 24511 y la Norma ISO 24512 (ambas orientadas a la gestion).

Esta Norma Internacional trata los siguientes temas:
— una breve descripcion de los componentes del servicio en relacidon con los usuarios;
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— los objetivos centrales para el servicio, respecto de las necesidades y expectativas de los usuarios;
— las directrices para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios;
— los criterios de evaluacién para el servicio a los usuarios de acuerdo a las directrices dadas;

— los ejemplos de indicadores de desempefio vinculados con los criterios de evaluacién que se pueden
utilizar para evaluar el desempeno del servicio.

Las Normas ISO 24511 e ISO 24512 consideran los siguientes temas:

— una breve descripcion de los componentes fisicos o de la infraestructura y de gestién o institucionales de
las entidades prestadoras de servicios de agua;

— los objetivos principales de las entidades prestadoras de servicios de agua, considerados globalmente
pertinentes en el nivel mas amplio;

— las directrices para la gestién de las entidades prestadoras de servicios de agua;

— las directrices para la evaluacidon de los servicios de agua con criterios de evaluacion del servicio
relacionados con los objetivos e indicadores de desempeio vinculados con estos criterios.

Los indicadores de desempeiio que se muestran en esta Norma Internacional, en la Norma 1SO 24511 y en
la Norma ISO 24512 se presentan solamente a modo de.ejemplo, porque la evaluacién del servicio a los
usuarios no se puede reducir a un Unico o0 a una serie universal de indicadores de desempefio.

El alcance excluye formalmente las instalaciones situadas. en el interior del establecimiento del usuario. Sin
embargo, se llama la atencion sobre el hecho de que'las instalaciones dentro de los establecimientos pueden
impactar negativamente sobre la calidad del agua abastecida (o agua residual descargada) entre el punto
de suministro (o en el caso del agua residual el punto de recoleccion) y el punto de uso (o en el caso de
agua residual el punto de descarga). En lo que se refiere a este tema, algunas partes interesadas como
por ejemplo autoridades competentes, propietarios, contratistas y usuarios pueden tener una funcién que
cumplir.

Dado que la organizacion de las entidades prestadoras de servicios de agua se encuentra dentro de un
marco legal e institucional especifico de cada pais, esta Norma Internacional no recomienda las respectivas
funciones de las distintas partes interesadas ni define las organizaciones internas requeridas para los
organismos locales, regionales o hacionales que puedan estar involucrados en la prestacion de los servicios
de agua. En particular, esta Norma Internacional no interfiere con la libre eleccién por parte de los organismos
responsables en lo que respecta a la organizacién general y a la gestion de sus entidades prestadoras de
servicios. Esta Norma Internacional es aplicable para entidades prestadoras de servicios operadas de
forma publica o privada y no favorece ningun tipo de propiedad ni modelo operacional en particular.

Las directrices dadas en esta Norma Internacional, en la Norma ISO 24511 y en la Norma ISO 24512 estan
centradas en las necesidades y expectativas de los usuarios y en los servicios de agua en si mismos sin
imponer un medio para cumplir con esas necesidades y expectativas, siendo el objetivo permitir el uso mas
amplio posible de esta Norma Internacional, de la Norma ISO 24511 y de la Norma ISO 24512, respetando las
caracteristicas culturales, socio-econémicas, climaticas, de salud y legales de los distintos paises y regiones del
mundo. Por lo tanto, se deberia comprender que, a corto plazo, podria no ser siempre posible cumplir con las
expectativas de los usuarios locales. Esto puede deberse a factores tales como las condiciones climaticas, la
disponibilidad de recursos y las dificultades relacionadas con la sostenibilidad econdémica de los servicios de
agua, particularmente en lo que respecta a la financiacién y a la capacidad de los usuarios para pagar por
mejoras. Estas condiciones pueden limitar el logro de algunos objetivos o restringir la implementacion de
algunas recomendaciones en los paises en desarrollo. Sin embargo, esta Norma Internacional esta redactada
con estas limitaciones en mente y por lo tanto permite, por ejemplo, los niveles variables de redes fijas y la
necesidad de alternativas "in situ". No obstante la necesidad de flexibilidad en términos de ingenieria y equipo
informatico, muchas recomendaciones en esta Norma Internacional, como los mecanismos de consulta, se
deberian aplicar universalmente.
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Para evaluar y mejorar el servicio a los usuarios y para asegurar un seguimiento adecuado de las mejoras,
se puede establecer una cantidad adecuada de indicadores de desempeiio (ID) u otros métodos para
verificar el cumplimiento de los requisitos. El uso de los ID es solamente una de las posibles herramientas
de apoyo para la mejora continua. Las partes interesadas pueden seleccionar los ID de los ejemplos dados o
desarrollar otros ID pertinentes considerando los principios descriptos en esta Norma Internacional, en la
Norma ISO 24511 y en la Norma I1SO 24512. Los ID se relacionan lédgicamente con los objetivos para los
cuales fueron definidos a través de criterios de evaluacién y se utilizan para medir el desempefio. También
se pueden utilizar para definir una serie de valores requeridos o valores objetivo. Esta Norma Internacional no
impone ningun indicador especifico ni valores minimos o intervalos de desempeino. Respeta el principio de
adaptabilidad a contextos locales, facilitando la implementacion local.

Esta Norma Internacional, la Norma ISO 24511 y la Norma ISO 24512, y mas especificamente los ejemplos
de indicadores de desempefio no pretenden ser considerados como un prerrequisito o condicién para la
implementacion de una politica hidrica ni para el financiamiento de proyectos o programas, pero pueden
servir para evaluar el progreso hacia las metas de la politica y los objetivos de los programas de
financiamiento.

El objetivo de esta Norma Internacional, de la Norma ISO 24511 y de la Norma ISO 24512 no es establecer
sistemas de especificaciones que apoyen la certificacion directa de conformidad, sino.proporcionar directrices
para la mejora continua y para la evaluacion del servicio. De acuerdo con las reglas de ISO, el uso de esta
Norma Internacional, de la Norma ISO 24511 y de la Norma ISO 24512 es'voluntario.

Esta Norma Internacional, la Norma ISO 24511 y la Norma ISO 24512 son coherentes con el principio del
enfoque “planificar — hacer — verificar — actuar” (PHVA): proponen un‘proceso por etapas, desde la identificacion
de los componentes y la definicion de los objetivos de la entidad prestadora de servicios hasta el establecimiento
de indicadores de desempefio, con un lazo de retroalimentacion hacia los objetivos y la gestién, después
de haber evaluado el desempefio. La Figura 1 resume el contenidoy la aplicacion de esta Norma Internacional.
La implementacion de esta Norma Internacional, de la Norma 1SO.24511 y de la Norma ISO 24512 no depende
de la adopcion de las series de Normas ISO 9000 y/o ISO 14000. Sin embargo, esta Norma Internacional, la
Norma ISO 24511 y la Norma ISO 24512 son coherentes con dichas normas de sistemas de gestion. La
implementacion de un sistema de gestion 1ISO 9001 y/o ISO 14001 en su totalidad puede facilitar la
implementacion de las directrices contenidas’en esta Norma Internacional, en la Norma ISO 24511 y en la
Norma ISO 24512, a la inversa, estas directrices pueden ayudar a lograr las disposiciones técnicas de las
Normas ISO 9001 e ISO 14001 para aquellas organizaciones que elijan implementarlas.
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Figura 1 — Contenido y aplicacion de esta Norma Internacional

0.4 Servicio a los usuarios

Esta Norma Internacional es de naturaleza diferente a las Normas I1SO 24511 e ISO 24512. Esta Norma
Internacional considera las.expectativas de los usuarios que son de interés para las autoridades competentes,
organismos responsables y operadores. Esta escrita desde la perspectiva de los usuarios mas que desde
la perspectiva de la entidad prestadora de servicios de agua. En consecuencia, algunas partes de esta
Norma Internacional, de la Norma ISO 24511 y de la Norma ISO 24512 pueden tratar sobre los mismos temas
pero contienen directrices complementarias, debido a las diferencias en las perspectivas y destinatarios.
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Actividades relacionadas con los servicios de agua potable y
de agua residual — Directrices para la evaluacién y la mejora
del servicio a los usuarios

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los elementos de los servicios de agua potable y agua residual
pertinentes y de interés para los usuarios. También proporciona orientacion para identificar las necesidades y
expectativas de los usuarios y evaluar su cumplimiento.

Esta Norma Internacional incluye en su objeto y campo de aplicacion:

— la definicion de un lenguaje comun a las distintas partes interesadas;

— la definicion de elementos clave y caracteristicas del servicio a los usuarios;

— los objetivos para el servicio en lo que respecta a las necesidades'y expectativas de los usuarios;

— las directrices para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios;

— los criterios de evaluacion del servicio a los usuarios;

— una introduccion a los indicadores de desempefio;

— ejemplos de indicadores de desempenio.

Esta Norma Internacional excluye de su objeto y campo de aplicacion:

— los métodos de diseno y construccion de los sistemas de agua potable y agua residual;

— la reglamentacién de la estructura de gestion y de la metodologia de operacién y gestion de las
actividades relacionadas'con los servicios de agua potable y agua residual incluyendo la contratacion;

— los temas relacionados con el sistema dentro de los edificios.

NOTA 1 Esta Norma Internacional, la Norma ISO 24511 y la Norma ISO 24512 comprenden una serie de normas que
tratan sobre los servicios de agua. Se sugiere por lo tanto utilizar estas tres Normas Internacionales en conjunto.

NOTA 2 La lista de términos y definiciones del Capitulo 2 es comun a esta Norma Internacional, a la Norma ISO 24511 y
ala Norma ISO 24512.

NOTA 3  En el Anexo A se muestran tres tablas de correspondencia entre los términos equivalentes en inglés, francés
y espafiol.
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