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Resumen:

Las fuentes de agua tradicionales de Jordania son escasas y estan disminuyendo, pero paraddjicamente alrededor del 50 por
ciento del agua suministrada a los sistemas urbanos se "pierde" como "agua no contabilizada" (NRW por sus siglas en inglés). El
agua no contabilizada se compone principalmente de fugas, robos y errores de medicion. Los esfuerzos realizados en el pasado
para atajar este problema no han tenido éxito y no han medido el impacto de las distintas soluciones. Tampoco se disponia de
datos fiables sobre el problema, ni siquiera sobre la ubicacién de muchas tuberias y clientes. Por lo tanto, el actual proyecto de

agua no contabilizada de USAID utiliza un enfoque CAA en lugar de limitarse a sustituir los activos y esperar lo mejor.

La situacion requiere que el personal de los servicios publicos trabaje en colaboracion con el equipo consultor y con USAID.
Por ejemplo, se estan utilizando los conocimientos del personal de las empresas de servicios publicos para localizar las tuberias
no registradas, que suelen tener fugas y confundir la gestion del sistema. El enfoque de CAA del proyecto también incorpora
una amplia cuantificacion de los NRW a nivel granular y de sus causas fundamentales, y mide el impacto marginal de diversas
mejoras en los niveles de NRW y a qué costo. Estos datos revelan gradualmente las inversiones y los enfoques de gestion

optimos Y se utilizan para modificar el enfoque en el futuro.

Los resultados obtenidos hasta la fecha son impresionantes. Por ejemplo, un planteamiento global en una zona de Amman
redujo los NRW del 46 al || por ciento, con un costo de unos 7 millones de ddlares. Luego se probé un enfoque mas sencillo,
que redujo el NRW en varias zonas del 43 al 26 por ciento, con un costo promedio de 3 millones de délares por zona. En otro
ejemplo, se sustituyeron 7,000 contadores antiguos por otros mas avanzados en Aqaba, reduciendo el NRW del 56 al 22 por

ciento.A raiz de esto, USAID esta financiando la sustitucion de los otros 34,000 contadores de agua antiguos.



Piense en los subcomponentes del marco de Colaboracion, Aprendizaje y Adaptacion (CAA) que
mas se reflejan en su caso para poder hacer referencia a ellos en su presentacion:
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I. ;Cual es el contexto general en el que se desarrolla el caso? ;Qué reto

organizativo o de desarrollo le impulsé a colaborar, aprender y adaptarse?

Las fuentes de agua tradicionales de Jordania son escasas y estan disminuyendo. En particular, las aguas subterraneas se utilizan
al doble de su tasa de reposicion. Paradojicamente, alrededor del 50 por ciento del agua suministrada a los sistemas urbanos
se "pierde" como "agua no contabilizada” (NRW por sus siglas en inglés). El agua no contabilizada se compone principalmente
de fugas, robos y errores de medicién. Las inversiones realizadas por las/los donantes en infraestructuras costosas (tanto en
su construccion como en su funcionamiento) se estan malgastando en parte por estas pérdidas, causadas por el deterioro de
los activos y por la forma en que se gestionan los sistemas urbanos de agua en Jordania. Los aumentos previstos del
suministro de agua, incluida el agua de mar desalinizada, que es cara y consume mucha energia, también se veran en parte
frustrados a menos que se mejoren mucho los activos del sistema, la configuracion de la red de agua y la gestion de los

servicios.

Aunque estos problemas se reconocen desde hace tiempo, uno de los principales retos para reducir los NRW en Jordania es
la falta de buenos datos para cuantificar las fuentes de NRW por ubicacion, identificar las causas fundamentales e impulsar la
mejora. Otro reto es la mejora de las practicas de gestion habituales, en parte porque los gestores del agua trabajan dia a dia

a modo de manejo de crisis en detrimento de una resolucion de problemas a largo plazo.

Por lo tanto, en lugar de repetir la estrategia anterior de "construccién” para resolver estos problemas de agua, que no habia
conducido a ninguna reduccién comprobable del agua no contabilizada, el proyecto de agua no contabilizada se basa en datos
(en lugar de basarse en opiniones sin fundamento), utiliza una metodologia estandar basada en una fase de estudio/piloto
llevada a cabo conjuntamente por las/los gestores de las empresas de servicios publicos e ingenieros externos; e implica una
medicién rigurosa del impacto y el costo de las diversas mejoras con ajustes realizados en funcion de los resultados, todo ello
en un ambiente de colaboracion entre las empresas de servicios publicos de agua de Jordania, USAID y el equipo de

consultores.

2. ;Por qué decidio utilizar un enfoque de CAA? ;Por qué se consideré que CAA era

util para abordar su(s) desafio(s) organizativo(s) o de desarrollo?

Desde el principio se utilizé un enfoque CAA porque habia muchas incertidumbres sobre la situacion de los NRW en Jordania, y

porque la fase piloto identifico las mejoras de gestion necesarias, no solo la inversion. Se reconocié que la situacion requeria que

el personal de las empresas de servicios publicos trabajara en colaboracion con el equipo consultor y USAID, a diferencia de los

proyectos de ingenieria o construccion mas tipicos, en los que el alcance del trabajo es mas claro.

Por ejemplo, las principales bases de datos de las empresas de servicios publicos (los Sistemas de Informacion Geografica y de

Clientes, SIG y SIC por sus siglas en inglés) resultaron ser deficientes, ya que no registraban todas las tuberias, no mostraban

correctamente los limites de las zonas y los distritos, no mostraban las condiciones reales sobre el terreno (la red se habia

configurado y operado de forma ad hoc), no mostraban las tuberias redundantes que seguian conectadas, no registraban las

ubicaciones de las/los clientes en la zona o el distrito correcto, etc. Esto significaba que era imposible saber qué ubicaciones

tenian los niveles mas altos de NRW.Tampoco se sabia qué mejoras o arreglos podrian reducir mas el NRW y a qué costo.



Asi pues, el planteamiento de CAA desarrollado para el proyecto incorporaba amplias mediciones para cuantificar los NRW a un
nivel granular y sus causas fundamentales. Es importante destacar que se reconocié que los conocimientos del personal de
operaciones y mantenimiento debian integrarse en el equipo del proyecto a la luz de la situacién anterior. Por ejemplo, la
localizacion de tuberias con fugas que deberian haber sido desconectadas requeria una investigacion conjunta sobre el terreno

entre el personal de la empresa de servicios publicos y los contratistas.

El proyecto también debia ser adaptable, ya que se esperaba que los datos revelaran gradualmente las inversiones optimas y otras
mejoras. Por ello, el alcance del proyecto se desarrolla progresivamente dentro del presupuesto global mediante la colaboracion

entre USAID, las empresas de servicios publicos y las/los consultores.

3. Cuéntenos la historia de como utilizé un enfoque de CAA para abordar el reto
organizativo o de desarrollo descrito en la pregunta 2.

La metodologia del proyecto se centra en el aprendizaje y la adaptacién a través de circuitos de retroalimentacion. Todos los
miembros del equipo técnico participan en las actividades de Monitoreo, Evaluacion y Aprendizaje (ME&A). Los resultados de
cada zona o distrito se miden (principalmente por la cantidad de reduccion de NRW, pero también con otros parametros) y
se utilizan para modificar el enfoque en el futuro. Este enfoque aborda retos como la falta de datos fiables sobre los sistemas

de agua de Jordania, como se ha mencionado anteriormente.

El primer paso para incorporar el "aprendizaje” fue el disefio del proyecto por parte de USAID utilizando el enfoque de
"acuerdo reembolsable de cantidad fija" (FARA por sus siglas en inglés), segun el cual las empresas de servicios publicos pagan
y ejecutan las obras y solo se les reembolsa cuando las tareas son certificadas como completadas por las/los consultores. El
proyecto esta dividido en "FARA asociados", de los que hasta ahora 23 se especifican uno a uno teniendo en cuenta los
resultados anteriores. Asi, este método se disefid para ser adaptable, ya que se evitaria repetir tareas que han demostrado
tener poca eficacia o una elevada relacion costo/beneficio, y los primeros resultados permitirian obtener mejores resultados

y economias en el futuro al centrarse en las intervenciones que han demostrado tener éxito.

El siguiente paso fue establecer una estructura de gestion del proyecto basada en reuniones semanales del equipo (ahora a
menudo virtuales gracias al COVID-19) en las que participan todas las partes interesadas: las empresas de servicios publicos,

las/los consultores y USAID. En estas reuniones, el debate se centra en la resolucién conjunta de problemas.

A medida que el proyecto se desplaza de zona en zona, se estudian "distritos de prueba" (ireas de muestra) para
proporcionar un circuito de retroalimentacion utilizando datos granulares de reduccion de NRW, evitando al mismo tiempo
una carga de trabajo demasiado grande de recopilaciéon de datos para las empresas de servicios publicos (que miden los
resultados por si mismas con ayuda de las/los consultores). Con el tiempo se ha creado una amplia base de datos que se esta
utilizando para orientar y afinar las acciones futuras. Por ejemplo, el anilisis de los resultados cuantificd el impacto de la
practica de las conexiones cruzadas ad hoc de los distritos y la presion del agua muy variable incluso dentro de un mismo
distrito. Esto llevé a una mayor modelizacion hidraulica (en la que el personal de los servicios publicos ha recibido formacion
por parte de las/los consultores), a una mayor reestructuracion de la red y a la instalacion de mas contadores de agua a

granel y de equipos de reduccion de la presion mas sofisticados de lo que se habia previsto al inicio del proyecto.

El enfoque de gestion del proyecto es sistematico, pero se ha ido adaptando con el tiempo (el proyecto lleva mas de seis
afios en marcha). Al principio solo se incluia en el proyecto a la empresa de agua de Amman, pero los resultados
prometedores llevaron a que, con el tiempo, USAID se sintiera mas segura con el enfoque, se incluyeran a todas las empresas

de servicios publicos de Jordania y se tratara a cada una de ellas en funcion de las circunstancias locales.



Otros ejemplos de adaptacion: los recientes FARA de las/los asociados se han visto influidos por anteriores estudios y
mediciones sobre el terreno; ahora se combinan adquisiciones similares en varias empresas de servicios publicos para
ahorrar tiempo y obtener mejores precios; las empresas de servicios publicos han empezado a subcontratar tareas a otras
empresas de servicios publicos que estan mas avanzadas en determinadas areas; y recientemente el proyecto ha estado

utilizando plataformas de colaboracién virtual a la luz del COVID-19 (véase la imagen de la primera pagina).

Los principales subcomponentes de CAA utilizados son la colaboracion interna (descrita anteriormente), la colaboracion
externa (con otras/otros donantes y proyectos de USAID), la base de pruebas técnicas (centrada en los resultados, ya
comentada), la pausa y la reflexion (mediante reuniones y el andlisis de los resultados en los informes, para luego modificar el
enfoque en funcién de las necesidades), la gestion adaptativa y el aprendizaje y la mejora continuos (ambos comentados
anteriormente), la gestion de los conocimientos (base de datos amplia y creciente de los resultados utilizada para orientar las

acciones futuras), y (conjuntamente con todas las partes interesadas) la toma de decisiones.

4. Eficacia organizativa: ;Como ha afectado CAA a su equipo y/o organizacion? Si es
demasiado pronto para decirlo, ;qué efectos espera ver en el futuro?

El proyecto ha tenido importantes repercusiones en la forma de gestionar los servicios publicos. Por ejemplo, antes del
proyecto, las empresas de servicios publicos no utilizaban el concepto de "distrito de prueba" para medir los resultados de las
mejoras o los proyectos, sino que se basaban en las opiniones tradicionales de los gestores sobre las causas fundamentales de
los problemas de los NRW, a menudo sin el respaldo de los datos. El concepto de retroalimentacion basado en los resultados,
incluido el uso de muestreo, esta ahora integrado en Amman y Agaba y se esta transfiriendo a las demas empresas de servicios

publicos (que se han unido al proyecto recientemente).

En varias ocasiones, los resultados iniciales en una zona o distrito no se consideraron satisfactorios, y estas mediciones dieron
lugar a medidas correctoras. Esto es completamente diferente a lo que ocurria en el pasado, donde se asumia que porque, por
ejemplo, se habian sustituido ciertas tuberias, esto debia haber reducido las fugas. Los trabajos anteriores realizados por
varias/varios donantes se centraron en la sustitucion de activos, pero carecian de pruebas sobre el alcance de la reduccién de
los NRW, que solo se obtienen de las mediciones del tipo "antes y después". En cambio, a través del proyecto, las empresas de
servicios publicos se estan basando mas en las pruebas. Los resultados del proyecto han puesto en tela de juicio las opiniones
que se tienen desde hace tiempo sobre las causas de las aguas residuales no tratadas en Jordania, y se esta trabajando para

comprender las implicaciones de las mismas.

La aplicacion de mejoras en la gestion de los NRW en las empresas de servicios publicos es un proceso continuo. Por ejemplo,
ahora se reconoce que necesitan mas recursos dirigidos al control continuo de los NRW (la reduccion de los NRW es un
esfuerzo diario y no una solucion puntual), pero esto es dificil de conseguir debido a la politica gubernamental y es necesario

seguir trabajando en este ambito.

5. Resultados de desarrollo: ;Como ha contribuido el uso de un enfoque CAA a sus
resultados de desarrollo? ;Qué pruebas puede aportar? Si es demasiado pronto para
decirlo, ;qué efectos espera ver en el futuro?

Como ya se ha dicho, los esfuerzos anteriores para reducir los NRW en Jordania utilizando un enfoque de "sustitucién de
activos”" no han conducido a una reduccion medida de los NRW. Uno de los principales motivos es que la reduccion de los
NRW depende de que se realicen primero otras tareas "fundamentales", como el aislamiento de la zona o el distrito en

cuestion.



Pero esto, a su vez, depende de una capacidad hidraulica suficiente para abastecer a cada zona/distrito en un entorno de gran
crecimiento demografico/corte de agua sin conexiones cruzadas ni conexiones con el sistema primario, y también de unas
bases de datos SIG y SIC precisas. Estas tareas basicas se habian descuidado en anteriores proyectos de NRW, que pasaron

directamente a la construccidn sin un sistema de medicion de resultados.

Por el contrario, los tres ejemplos siguientes muestran cémo el enfoque CA contribuyé a los resultados de desarrollo en el
marco del proyecto actual:

I. El enfoque desarrollado en la fase piloto anterior llevd a USAID a especificar las "tareas de cimentacion" que debian
realizarse antes de iniciar los trabajos, como la sustitucion de tuberias y otros activos, la reparacion de fugas, la
reduccion y suavizacion de la presion del sistema, etc.;

2. A continuacion, se probaron dos enfoques para la reduccién de los NRW: "ganancias rapidas" y "exhaustivo"
("exhaustivo" implica sobre todo una sustitucion mas amplia de las tuberias). El enfoque "exhaustivo" en la primera zona
de Amman redujo el NRW del 46 al | | por ciento, con un costo de unos 7 millones de ddlares; mientras que el enfoque
"ganancias rapidas" redujo el NRW en varias zonas de alrededor del 43 al 26 por ciento en promedio, con un costo
promedio de 3 millones de ddlares por zona. Estos resultados condujeron a la recomendacién de ampliar el enfoque
"ganancias rapidas" a otras zonas antes de proceder a una sustitucion mas amplia de las tuberias; y

3. En Aqaba, la sustitucién de 7,000 contadores antiguos de clientes por otros mas avanzados redujo el NRWV del 56 al 22
por ciento, y los ingresos aumentaron mas del 50 por ciento en la zona afectada. Este resultado llevé a los nuevos FARA
asociados a sustituir los otros 34,000 contadores de agua antiguos por el tipo mas avanzado. Las pruebas mostraron que

el NRW en toda la zona residencial de Aqaba se redujo del 58 al 26 por ciento.

6. ;Qué factores permitieron su enfoque de CAA ué obstaculos encontro?
&
{Como aconsejaria a otras personas para superar los retos a los que se
enfrentaron?

Un factor importante que permitiod el enfoque de CAA fue que el proyecto se diseii6 sobre la base del anterior proyecto piloto
del NRW, que estudio los problemas del NRW en una muestra de nueve de los 330 distritos de Amman. Por ejemplo, los
problemas de la base de datos descubiertos en la fase piloto condujeron a los FARA asociados en el proyecto actual, que
incluyen encuestas exhaustivas a las/los clientes y la correcciéon de la base de datos. El proyecto piloto también desarrollé un
enfoque sistematico para la reduccion de los NRWY, a pesar de que las condiciones varian en toda la ciudad, que desde entonces

se ha mejorado sobre la base de las primeras experiencias del proyecto NRW.

Otro importante factor de apoyo fue el enfoque FARA decidido por USAID. El hecho de dividir el proyecto en FARA asociados
mas pequenos Yy encargarlos de forma secuencial a lo largo de varios afos ha permitido que los primeros resultados informen a

las intervenciones posteriores.

Un tercer factor importante es el método de gestion de proyectos en colaboracion, que implica que todas las partes interesadas
se sienten como iguales "alrededor de la mesa" cada semana para trabajar en los temas del proyecto, y que cada parte realice

tareas especificas dentro del marco general del proyecto.

Por ultimo, la medicion rigurosa a través de "distritos de prueba" proporciona una retroalimentacion esencial para facilitar la

adaptacion del proyecto.



Un obsticulo importante para la sostenibilidad es que al inicio del proyecto no se sabia cuanto esfuerzo continuo seria
necesario a largo plazo para mantener el NRW en un nivel reducido, y la incapacidad de las empresas de servicios publicos para
aplicar hasta ahora estos recursos necesarios. Los servicios de agua de Jordania se centran tradicionalmente en la
"construccion” y la "ampliacion del suministro”; la reducciéon del NRW es lo contrario, ya que implica la reduccion del uso del
agua. Ademas, la situacion econémica general de Jordania impone limitaciones imprevistas por parte del gobierno central que

impiden la contratacion de personal adicional para el control de los NRW.

7. ;Su enfoque de CAA fue impulsado por una respuesta a la pandemia de COVID-19?
En caso afirmativo, ;como?

El enfoque de CAA no tenia nada que ver con el COVID-19; sin embargo, el traslado a los equipos "virtuales" se instituyd

rapidamente y ha sido eficaz.

El Concurso de Casos CAA esta gestionado por el Equipo CAA de USAID en la Oficina de Politica,
Planificacion y Aprendizaje (PPL por sus siglas en inglés) y por el Mecanismo del Ciclo del Programa (PCM
por sus siglas en inglés), un mecanismo de la PPL implementado por Environmental Incentives y Bixal.



