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PRESENTACIÓN 
Desde Global Omnium nos complace colaborar con la Universidad 
Politécnica en la edición del libro “Indicadores de desempeño para servicios 
de saneamiento. Manual de buenas prácticas” 

Este manual de buenas prácticas elaborado por la International Water 
Asociation, proporciona los fundamentos sobre Indicadores de desempeño 
para servicios de saneamiento, y detalla una lista completa de dichos 
indicadores.  

Los contenidos del manual servirán a los operadores de servicios de 
saneamiento a evaluar mejor el desempeño de dichos servicios, mejorar los 
procesos de toma de decisiones, y contribuir al debate de una posible 
regulación de los servicios a través de herramientas que cuentan con un 
consenso internacional en el mundo del agua.  

Desde Global Omnium nos satisface contribuir en este libro sobre el 
saneamiento urbano para el futuro de nuestras ciudades y el hecho de que se 
traduzca al castellano difundirá la temática en todo el mundo de habla 
hispana, donde nuestro grupo Global Omnium está trabajando. 

Dionisio García Comín 
Consejero Delegado 

Global Omnium 
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PRÓLOGO A LA EDICIÓN EN CASTELLANO 
Con la publicación de este manual se culmina el proyecto de traducir al 
español los tres manuales de buenas prácticas que la International Water 
Association tiene publicados sobre evaluación del desempeño y 
benchmarking en servicios de agua potable y saneamiento.  

En el caso de este manual de indicadores de desempeño para servicios de 
saneamiento, la publicación que tienen entre sus manos no es una traducción 
exacta de la original en inglés publicada en el año 2003. Del texto original se 
mantiene el sistema de indicadores al completo, es decir los indicadores, 
variables, estructura y definiciones, y por tanto la propuesta de indicadores 
que en su día formuló el correspondiente grupo de trabajo de la IWA.  

Sin embargo, por coherencia con el resto de la serie de manuales, se han 
actualizado los capítulos de fundamentos de la evaluación del desempeño. 
Dichos capítulos, que conforman la primera parte del manual, constituyen el 
nexo entre los tres manuales de la serie y ayudan a comprender el papel que 
juega cada uno de los manuales en la serie.  

Quiero agradecer a Global Omnium, como ya hice con los dos anteriores 
manuales, su apoyo para publicar estos tres volúmenes traducidos al español 
con la calidad y detalle que merecían. Con la publicación de este tercer 
manual, los profesionales del agua de habla hispana cuentan, por fin, con las 
principales referencias sobre la materia disponibles en su lengua, lo que sin 
duda contribuirá a una mejor gestión y gobernanza de los servicios de 
abastecimiento y saneamiento de agua en todos los países de lengua española.  

De hecho, desearía que esta gran iniciativa no terminara aquí, y que tan solo 
fuera el primer paso en un esfuerzo por traducir al español otras obras de 
referencia que IWA Publishing ha publicado en los últimos tiempos. La IWA 
es la asociación del mundo del agua con una mayor presencia internacional, si 
bien dicha presencia es inferior en América Latina que en el resto de regiones 
del mundo. El idioma ha supuesto una barrera fundamental que ha impedido 
una mayor implantación de IWA, y por ello gran parte de la información 
técnica que se genera en el seno de la Asociación ha tenido mayores 
dificultades para llegar a la región.  



XIV PRÓLOGO A LA EDICIÓN EN CASTELLANO 

Estoy convencido que los esfuerzos que IWA está realizando por hablar cada 
vez más español redundarán en la participación de un mayor número de 
profesionales del agua de América Latina en nuestra Asociación, 
enriqueciendo los intercambios técnicos y de experiencias que la han 
caracterizado desde siempre.  

Enrique Cabrera Rochera 
Vicepresidente de la International Water Association 

Presidente del Grupo Especialista IWA de Benchmarking y 
Evaluación del Desempeño 
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PRÓLOGO 
Peter Stahre 

Vice Director de Malmo Water and Wastewater Works, Suecia 
Presidente del grupo de ID de las 6 ciudades escandinavas 

Durante la última década ha habido una demanda creciente para que los servicios 
de abastecimiento de agua y saneamiento se gestiones de una forma más eficiente 
y eficaz. Actualmente, no existe ningún sistema de evaluación del desempeño 
generalmente aceptado para hacer comparaciones consistentes del desempeño de 
los servicios de agua y saneamiento. Es por ello que la IWA ha asumido el rol 
principal en la elaboración de un lenguaje de referencia para tales comparaciones. 
Las definiciones de los indicadores de desempeño que se presentan en este 
manual pueden ser tomadas como un diccionario de este lenguaje de referencia, 
junto con las del Manual de Indicadores de Desempeño para Servicios de 
Abastecimiento de Agua. Los indicadores describen las características y el 
desempeño de las características individuales de los prestadores de servicios. Para 
cumplir con su propósito, cada indicador no sólo debe ser definido con mucha 
precisión, sino también comprendido y generalmente aceptado a nivel 
internacional. 

El valor numérico de un indicador de desempeño individual tiene muy poco 
valor hasta si no se analiza en su contexto. Esto se puede hacer, por ejemplo, 
observando la evolución del indicador a lo largo del tiempo, o comparando su 
valor con el de otros prestadores. Este tipo de comparaciones se denominan 
benchmarking métrico1. Se debe matizar que las iniciativas de benchmarking 
métrico no incluyen todos los indicadores presentados en el manual, sino que 
para cada aplicación específica se debe seleccionar un sub grupo apropiado de 
éstos. Es fácil caer en la trampa de incluir demasiados indicadores. Tal y como se 
indica en el manual, un sistema de indicadores del desempeño debería ser 
implementado preferentemente como un procedimiento “paso a paso”. Para ello, 
un buen consejo es empezar con un sistema pequeño. 
El benchmarking métrico es un análisis comparativo de naturaleza cuantitativa 
que permite monitorizar el desempeño a largo plazo de un prestador de servicios. 

1 NdelT. Actualmente la IWA recomienda utilizar el término “Evaluación 
comparativa del desempeño” en lugar de “benchmarking métrico”. Véase el 
apartado I-3. 
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El benchmarking ha demostrado ser una poderosa herramienta de gestión en la 
planificación estratégica de un prestador, que se utiliza, entre otros propósitos, 
para controlar el cumplimiento de los objetivos preestablecidos. También se 
utiliza para comparar el desempeño entre prestadores de servicios. Un resultado 
importante del benchmarking métrico es la identificación de las áreas con un 
buen desempeño, así como de aquellas que tienen necesidad de mejoras. Sin 
embargo, el benchmarking métrico no da ninguna explicación de por qué hay 
diferencias en el desempeño del sistema.   

Para explorar las diferencias que se hayan identificado a través de un sistema de 
indicadores entre distintos servicios, es necesario llevar a cabo un análisis más 
detallado. Por razones prácticas, dicho análisis está restringido a incluir sólo los 
peores y mejores resultados, en la comparación del benchmarking métrico. Si se 
desea llevar a cabo un análisis más en profundidad, serán necesarios indicadores 
de desempeño más detallados, así como otra información relevante. Este proceso 
se conoce como benchmarking de procesos2. Un rasgo característico de éste es 
que se centra en procesos seleccionados y no en el negocio en su conjunto. Su 
objetivo es mejorar el desempeño "aprendiendo de los demás". 

La aplicación más avanzada de los indicadores de desempeño es cuantificar la 
eficiencia y eficacia de un prestador de servicios, lo que se denomina evaluación 
del desempeño. En la evaluación del desempeño, los indicadores se utilizan 
conjuntamente con otros tipos de información (características del sistema, 
factores ambientales, etc.). La relación entre los diferentes componentes a 
menudo forma un rompecabezas muy complejo.  

Para una implementación exitosa del benchmarking en una organización, tal y 
como se enfatiza en el manual, es crucial la participación activa de los altos 
directivos y un compromiso de los representantes de los departamentos o 
secciones involucrados en la recolección de datos. Es importante que la 
utilización de los indicadores impregne los diferentes niveles de la organización, 
especialmente en los indicadores económicos. Con una combinación de un 
enfoque de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba, los indicadores se 
convierten en una herramienta muy poderosa para mejorar los servicios de agua y 
aguas residuales. 

2 NdelT: actualmente la IWA recomienda que al tradicionalmente llamado 
“benchmarking de procesos” se le denomine “mejora del desempeño”. 
Véase el apartado I-3. 
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PREFACIO 
Al inicio del proyecto de desarrollo de este manual, entendimos que no sería 
una tarea fácil, a pesar de los precedentes y la información útil ya disponible 
del manual de abastecimiento de agua. Igual que con la mayor parte de 
nuestro trabajo, también esperábamos que requiriera mucha dedicación y uso 
de tiempo personal. En ambas percepciones se demostró que estábamos en 
lo cierto. 

En los últimos dos años hemos pasado mucho tiempo volando hacia el 
aeropuerto de Lisboa, que es donde se encuentra la oficina del LNEC, y 
conciliando nuestras diversas perspectivas en una forma que creemos que 
ahora tiene cierta validez internacional. Los miembros más jóvenes del grupo 
fueron los que más horas trabajaron, y olvidaron el significado de los fines de 
semana, incluso cuando al final se les llevó a trabajar en el manual en el 
hermoso Algarve.  

La variedad de nuestros antecedentes personales y culturales nos permitió 
compartir una visión diversa de los servicios de saneamiento que se pueden 
encontrar a lo largo del mundo, junto con puntos de vista muy diferentes. 
Cada uno de nosotros tuvimos que desafiar los paradigmas o cajas en los que 
pensamos, y esperamos que emerja lo que esperamos sea un producto 
verdaderamente aplicable. 

Sin embargo, todavía no estamos completamente satisfechos con el resultado. 
Quizás si hubiera un sistema de indicadores para evaluar la efectividad de los 
manuales, podríamos tener algunos medios para evaluar la calidad de nuestro 
producto. Sin embargo, estamos seguros de que este manual es solo el 
comienzo del proceso de desarrollo de un proceso mundial para evaluar el 
desempeño de los servicios de saneamiento. 

Todos deseamos continuar involucrados en las aplicaciones del manual y 
ayudarlo a evolucionar a lo largo de este camino. Si el manual le ha inspirado 
a usarlo, estaremos encantados de haber logrado nuestro objetivo y nos 
complacerá trabajar con usted en sus empeño. 

Y finalmente, el viaje es siempre más importante que el resultado final y en 
nuestro viaje ganamos en entusiasmo, respeto y amistad. 
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Esperemos que haga este viaje y al hacerlo enriquezca su experiencia, desafíe 
y amplíe su pensamiento y siga avanzando en el camino hacia un servicio de 
saneamiento verdaderamente sostenible. 

Los autores 
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NOTA A LA VERSIÓN EN CASTELLANO 
El presente documento no se trata simplemente de una traducción del 
Manual de Indicadores de Desempeño para Servicios de Saneamiento, sino 
que además es una adaptación de éste. Para ello, el documento se ha 
reestructurado en dos partes. 

El mayor cambio se encuentra en la primera parte de este manual, que se ha 
actualizado para armonizarlo con la metodología que se presenta en el 
manual gemelo de servicios de abastecimiento de agua, actualizado en 2014. 
De este modo, en la primera parte del manual el lector encontrará 
información detallada de cómo implementar un sistema de indicadores. 

Con respecto a la segunda parte del manual, ésta contiene el sistema de 
indicadores de la IWA para servicios de saneamiento: indicadores, variables e 
información de contexto. El mayor cambio es visual ya que se ha actualizado 
la forma de presentar elementos. El sistema de indicadores del desempeño es 
el original, con alguna pequeña adaptación en la fórmula de algunos 
indicadores financieros. De este modo, se han equiparado a los actualizados 
en la segunda y tercera edición del manual de servicios de agua. Los cambios 
se detallan a continuación en la siguiente tabla. 

Indicadores financieros adaptados 

wFi1 - Ingresos unitarios (EUR/p.e./año) 

wFi5 - Costes totales unitarios por población equivalente
(EUR/p.e./año) 

wFi6 - Costes totales unitarios por longitud de colector (EUR/km
red/año) 
wFi7 -Costes de explotación unitarios por población equivalente 
(EUR/p.e./año) 
wFi8 -Costes de explotación unitarios por longitud de colector 
(EUR/km red/año) 
wFi9 -Costes de capital unitarios por población equivalente 
(EUR/p.e./año) 
wFi10 -Costes de capital unitarios por longitud de colector 
(EUR/km red/año) 

Sobre la información de contexto, se han mantenido los mismos elementos. 
Sin embargo, debido a que en la edición original del 2003 no tenían ningún 
código que permitiese hacer referencia rápida a éstos, en esta traducción se 
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les ha asignado códigos de forma que se numeran como wCI, de forma 
análoga al manual de servicios de abastecimiento de agua. 

El orden de algunos elementos del manual, como los autores, se ha alterado 
para estandarizar el manual su análogo. El contenido del “Anexo I – 
Glosario” se encuentra en el apartado II. 1.4-Definiciones complementarias. 
El “Anexo 2 – Definiciones de las variables” es actualmente el apartado 
II.3-Variables. El “Anexo 3 – Ejemplo de la asignación de los niveles
significancia” se ha eliminado, ya que dicho sistema ya no se utiliza.
Finalmente, el manual de Sigma Lite del Anexo 4 se ha suprimido debido a
que en el programa SIGMA se encuentra un manual actualizado del software.
Dicho software ya no se proporciona en forma de CD, sino que se puede
descargar de forma gratuita en www.sigmalite.com/sigma-es.php.
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UNIDADES DE MEDIDA Y SÍMBOLOS  
EUR Euro 
% porcentaje 
km kilometro 
km2  kilómetro cuadrado 
kPa kilopascal 
kW kilovatio 
kWh kilovatio x hora 
l litro
m metro 
m2  metro cuadrado 
m3  metro cúbico 
oC grados Celsius 

ABREVIATURAS 
BAI Beneficio antes de impuestos 
BAII Beneficio antes de intereses e impuestos 
B.O. Beneficio operativo 
BE Beneficios de explotación 
CI Contribución a la inversión 
DBO5 Demanda biológica de oxígeno 
DQO Demanda química de oxígeno 
DSU Desbordamientos del sistema unitario 
EDAR Estación depuradora de aguas residuales 
IC  Información de contexto 
ID Indicador de desempeño 
Hab. Habitantes 
No.  Número 
ONG Organización no gubernamental 
p.e. población equivalente 
SUDS Sistema urbano de drenaje sostenible 

OTRAS CONVENCIONES  
Los términos escritos en el formato texto están definidos en el apartado II-1.4.
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Indicadores de Desempeño para Servicios de Saneamiento – Parte I 

1. INTRODUCCIÓN

1.1 Balance tras 20 años de la publicación de los sistemas 
de indicadores de desempeño de la IWA 
El primer manual de buenas prácticas sobre indicadores de desempeño para 
servicios de abastecimientos de agua nació en 2000. Desde entonces, la 
industria del agua y las diferentes partes interesadas han mostrado una 
aceptación general de la necesidad de evaluar el desempeño de los servicios 
de agua y el uso de indicadores de desempeño. Como consecuencia, la 
metodología de la IWA ha sido un referente en muchas regiones, y sus 
indicadores se han aplicado a muchos contextos diferentes. 

Durante este tiempo los sistemas de Indicadores de desempeño de la IWA 
(IWA ID) se han convertido en el estándar de la industria para la evaluación 
del desempeño. La inclusión de sus conceptos en las normas nacionales e 
internacionales, su uso por los reguladores de los servicios de agua en todo el 
mundo y la inspiración o incluso mayor presencia en la mayoría de los 
proyectos activos de evaluación del desempeño internacional y benchmarking 
son una prueba de ello. Los sistemas IWA ID son a menudo citados como 
un logro clave de la IWA, un proyecto exitoso si el éxito se mide por el 
número de iniciativas en las que el manual de ID de la IWA está presente de 
alguna manera (ya sea como referencia, fuente de inspiración o incluso en la 
Fundación del proyecto). 

Sin embargo, aún queda mucho por hacer y todavía quedan retos por delante. 
Aunque muchos proyectos incluyen los indicadores de desempeño de la IWA 
de una u otra forma, no es así con el marco y la metodología de este sistema 
que, salvo algunas excepciones, no se implementan completamente. Esto es 
especialmente cierto en torno a cuestiones relacionadas con la evaluación de 
la calidad de los datos y su confianza, así como en la coherencia entre los 
sistemas de gestión y los indicadores definidos (a menudo no basados en 
objetivos claros y estratégicos). Además, los indicadores de desempeño de la 
IWA no satisfacen plenamente las necesidades de las regiones en desarrollo. 

Por último, la evaluación del desempeño también fue una parte clave de los 
Objetivos de Desarrollo del Milenio en lo referente al agua y lo será de igual 
modo o más en los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Aunque los 
indicadores de desempeño de la IWA no se centran en el mismo nivel 
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