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El Proceso  de Benchmarking

• Benchmarking es un proceso para evaluar el 
desempeño basado en información objetiva

• Medible
• Orientado al resultado
• Fidedigno
• Neutral
• Factible
• Comparable

Requerimiento
s para 

Indicadores
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Evaluación del desempeño

•Entender el desempeño basado en indicadores objetivos
•Determinar la situación del sector a nivel de prestadores 
pero tambien a nivel del estado/provincia/distrito
•Analizar como se puede mejorar el desempeño

• Identificar áreas para 
mejorar, adoptar metas 
realistas

• Monitorear las políticas del 
sector y ajustar los 
programas

• Promover la rendición de 
cuentas
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Indicadores como  una herramienta

E
jem

plos

Cobertura Base potencial del ingreso

Consumo Flujo de ingresos

UFW Reducción de costos potencial

Medición Precisión de la proyección

Personal Eficiencia de operaciones

Recuperación 
de Costos

Capacidad para acceder a los 
mercados financieros

Ratio de 
colección

Proyección del flujo de caja
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Qué es IBNET?

• La más grande base de 
datos de prestadores

• Cubre aprox. 42% de los 
mercados de agua de los 
países en desarrollo a 
nivel mundial

• Más de 4000 
prestadores de más de 
120 países – Feb. 2014

• Más de 2000 
prestadores de Centro y 
Sudamérica

• Constantemente 
actualizado desde 1996
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Objetivos del IBNET

Asistir y promover el benchmarking en el sector de agua y 
saneamiento vía:

– Proveer los lineamientos en la recolección de datos, 
indicadores, definiciones y metodologías para 
asegurar la compatibilidad entre los prestadores;

– Proveer los lineamientos para el establecimiento de 
sistemas de benchmarking a nivel nacional y regional;

– Proveer acceso a la más grande base de datos de 
prestadores de agua y saneamiento y asistir en el 
análisis de la información;

– Facilitar el acceso a los networks de mejores 
prácticas y el análisis de benchmarking del 
desempeño de prestadores de agua y saneamiento. 
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Principios del IBNET

• Una herramienta simple que puede ser usada 
para mejorar el desempeño dependiendo de la 
madures del operador

• Monitorear no debería ser costoso
• Una aproximación para las organizaciones 

relacionadas directamente con los prestadores 
de agua y sanemiento que puedan asistirlos en 
iniciativas locales y regionales 

• Asociaciones de prestadores de agua y 
saneamiento

• Reguladores 
• Agencias de gobierno
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Herramienta de recolección de datos

• Información del operador:  Nombre del operador, servicios 
ofrecidos, tipo de operador, etc.

• Información general:  GNI, tipo de cambio, etc.
• Área del servicio:  Nr. de habitantes, nr. de pueblos, etc.
• Personal:  Nr. de empleados trabajando en la empresa en agua y 

en saneamiento
• Servicio de agua:  Nr. habitantes servidos, nr. de conexiones, largo 

de las redes, etc.
• Servicio de desague:  Nr. habitantes servidos, nr. de conexiones, 

largo de las redes, etc. 
• Información financiera:  Volúmenes facturados, ingreso 

operacional, recaudación, etc.
• Información de tarifas:  Cargos de conexión, cargos por agua, etc.
• Relaciones con los clientes:  nr. de reclamos de los clientes, 

medios de reclamo, etc
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IBNET 
en 
Centro y 
Latino 
America
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Ejemplos de Sudamerica

Brazil
Araguatins, 
SEMUSA – Nr. 
de conexiones 
menor a 10.000
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Ejemplos de Sudamerica
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Validación de datos

0 - dato no disponible
1 - basado en registros confiables
2 - registros con pequeñas deficiencias
3 - extrapolación de una muestra limitada
4 - basado en las mejores estimaciones del personal de la 
empresa sin ninguna medición
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Principios de Acreditación

Desempeño �  Acreditación

� Desempeño:  Cómo te desempeñas?
� Acreditación:  Cuánto y qué tan bien 

ustes conoce su empresa para poder 
enfrentar las brechas de desempeño?

Confiabilidad de la información 
recolectada  

Qué tan bien usted conoce todos los 
elementos de su trabajo que son 
importantes para la evaluación y la 
mejora del desempeño.
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Principios de Acreditación

• Basado en los datos reportados
• Cada ítem tiene una fecha de reporte
• Evalúa la calidad de los datos de todas las fuentes
• Basado en la data institucional, técnica, financiera y 

económica reportada por el prestador
• Basado en la agregación de la fiabilidad de los datos de 

los diferentes elementos
• Cálculo de ratios diferentes
• Cálculo de una calificación de la fiabilidad general de los 

datos reportados
• El resultado de la acreditación: CALIFICACIÓN DE 

FIABILIDAD o qué tan fiable es la información reportada 
para la toma de decisiones
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Fiabilidad  de la Evaluación de los Datos
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Protocolo  de Fiabilidad  de los Datos

1. Ítem 
2. Unidades
3. Definición en IBNET 
4. Definición en la fuente – si difiere del IBNET 
5. Fuente de información con referencia – nombre exacto 

del documenteo con página y párrafo donde el número 
esta escrito

6. Fecha de evaluación
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Calificación Promedio  por Categoría

• Fórmula:

[Calificación por categoría] = 
[suma de calificaciones convertida en 

porcentaje]/número de ítems en la 
categoría

Prestador NO es acreditado  si 
alguna de las Calificaciones por 
Categoría es menor a 70%
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Peso de acreditación de categorías

• Institucional : 20%

• Técnica : 40%

• Información de ingresos: 20%

• Información de Costos e Inversión: 20%
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Ratio de la Calificación General 

>90% - totalmente acreditado

>80%  - acreditado

>75% - parcialmente 
acreditado

<75% - no acreditado
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Servicios para los pobres

• No servir No es una opción
– Alguien los servirá – pero el pobre pagará más
– Consideraciones sociales
– Consideraciones de salud pública

• El pobre no será pobre por siempre
• Inclusión del probre en el desarrollo del país y de los 

servicios de agua
• Reducir la pobreza
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Cómo  incluir al probre?

• Saber quiénes son sus clientes
• Usar la definición país de quiés es pobre, en caso haya 

una 
• Si no:

– Use la recolección de datos como una herramienta
– Use las características de los barrios, tipo de habitación, tipo de 

conexiones, etc.

• Recuerde, hay un potencial grande para los prestadores
• Éstos representan una porción de su mercado por el 

agua


