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|. RESUMEN

Este estudio de caso esta basado en el programa
conjunto del PNUD y el Banco Mundial
"Gobernanza econdmica, reforma regulatoria,
participacion publica y desarrollo en favor de los
pobres en Albania" (el programa). Esta iniciativa fue
establecida para ayudar a resolver los problemas de
agua y saneamiento de Albania, mediante el estimulo
y el apoyo a la cooperacion entre la Comision de
Proteccion del Consumidor (CPC) y la Autoridad
Reguladora del Agua (ARA). EI CPC y el ARA
desarrollaron conjuntamente un "modelo de
contrato” entre los proveedores de servicios de
agua y alcantarillado y sus clientes. El contrato tenia
por objeto proteger los intereses inmediatos de los
consumidores mediante la integracion de las
disposiciones de la Ley de Proteccion al
Consumidor (Ley NuUm. 9902, de 17 de Abril de
2008'). Al mismo tiempo, esta ley protegia a los
recursos hidricos y medioambientales de Albania al
incluir clausulas relevantes del Codigo de Agua y
Alcantarillado del pais (Nim. 1304, de fecha || de
Diciembre de 2009?).

Los aspectos innovadores de esta experiencia
fueron: |) el uso de un enfoque de derechos de los
consumidores para abordar cuestiones relacionadas
al acceso y calidad del agua y saneamiento; 2) la
adopcion de un enfoque multi-tematico que
combind los derechos de los consumidores y los

temas de gestion del agua; 3) el uso del contrato
entre las empresas de agua y los consumidores
como medio para educar a ambas partes sobre sus
derechos y obligaciones respecto a la proteccion
ambiental; 4) el uso del contrato como punto de
entrada para mejorar la calidad de los servicios de
agua y saneamiento.
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2.SITUACION INICIAL

En el momento de la intervencion, la proteccion de
los consumidores en Albania se encontraba en una
etapa embrionaria. Las empresas de agua tenian una
posicion monopdlica en muchas regiones del pais,
mientras que los consumidores no eran conscientes
de sus derechos y estaban pobremente
organizados. Solo unas pocas de las 56 companias
de agua albanesas tenian un contrato con sus
clientes. Estos contratos no incluian las
disposiciones de la Ley de Proteccion al
Consumidor del pais ni tampoco las del Cédigo de
Abastecimiento de Agua y Alcantarillado, que
regulaban la provision cuantitativa y cualitativa de
agua y la disposicion ambiental de las aguas
residuales. La ausencia de contratos de agua o en su
caso, contratos pobremente formulados abrié el
camino a todo tipo de violaciones de los derechos
de los consumidores, tales como la medicion
imprecisa del consumo y/o sobrefacturacién y/o
resultando en practicas que impactaron de manera
negativa al medio ambiente.

El acceso al agua potable y el saneamiento
adecuado figuraban como prioridades estratégicas
del Gobierno de Albania. La descentralizacion y
comercializacion de los servicios de abastecimiento
de agua a principios de la década de los 2000 (La
Decision num. 550, del 7 de noviembre de 2002,
aprobé el Documento de Politica sobre la
descentralizacion del Servicio de Suministro de
Agua y Saneamiento)? habia elevado los precios del
agua, pero las mejoras en los servicios de
abastecimiento quedaron rezagadas. Hubo
problemas persistentes relacionados con los cortes
frecuentes de agua, asi como con la calidad y su
medicién y facturacién. La descarga y el tratamiento
de las aguas residuales fueron problemas
importantes, ya que se carecia de la infraestructura
adecuada y habia muy pocas plantas de tratamiento
de aguas residuales en el pais. La tendencia al alza
de los precios del agua sin una mejora en la calidad
del servicio dio lugar a una fuerte insatisfaccion del
consumidor.
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Si bien la proteccion de los consumidores en Albania se
encontraba en una fase embrionaria, el acceso a agua potable y

saneamiento adecuado figuraban entre las prioridades estratégicas
del Gobierno de Albania
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@ 3. ESTRATEGIA

El programa fue disefado para apoyar las voces
fuertes de los consumidores y promover el didlogo
entre consumidores y empresas de agua como un
medio para mejorar la calidad de los servicios. El
programa adopté un enfoque multi-tematico

combinando dos cuestiones: derechos de los
consumidores y gestion sostenible del agua.

La premisa basica en la que se basé la estrategia del
programa fue la necesidad de restaurar el vinculo
entre los precios y la calidad de los servicios de
agua. Fueron considerados varios puntos de entrada
posibles: el fortalecimiento de la capacidad de las
autoridades locales para supervisar las empresas de
agua; el mejoramiento del monitoreo y el analisis
comparativo de las empresas de agua por parte del
Ministerio de Obras Publicas y Transporte; o el
fortalecimiento de la capacidad institucional de la
Autoridad Reguladora del Agua. Sin embargo, otros
donantes e incluso el componente del programa
liderado por el Banco Mundial ya estaban
atendiendo todas estas cuestiones.

El componente del programa dirigido por el PNUD
tuvo una fuerte orientacion hacia la proteccion de
los consumidores. Se consideré que abordar los
problemas de calidad de los precios y servicios
desde una perspectiva de proteccién del
consumidor fortaleceria la naturaleza holistica y la
efectividad del apoyo de los donantes en el sector
hidrico. El programa trabajé tanto con la CPC
como con la ARA. La ARA reguld el sector hidrico y
fue coautora del Codigo de Agua y Alcantarillado de
Albania, mientras que la Ley sobre Proteccién del
Consumidor estipulé explicitamente que la CPC
interministerial era responsable de proteger los
derechos de los consumidores con respecto a los
contratos de servicios publicos. Los dos socios
acogieron con beneplacito la idea de trabajar
conjuntamente en un contrato "modelo" de agua el
cual fue aprobado por la Comision Reguladora
Nacional de la Autoridad Reguladora del Agua el 4
de febrero de 20114 Esta cooperacién puede
considerarse un éxito bajo un contexto
caracterizado por frecuentes relaciones
interinstitucionales en un entorno de alta
competencia. El contrato fue formulado de tal
manera que permitié aclarar y educar a ambas
partes sobre sus derechos y obligaciones, proteger
los derechos de los consumidores y fomentar una
conducta mas responsable en relacion al medio
ambiente.

Se realizaron talleres regionales que agruparon a las
empresas de agua y a los consumidores para
explicar en detalle las clausulas del contrato y de
esta forma maximizar el efecto educativo de ambas
partes, ya fuera con respecto a los derechos de los
consumidores, las normas de agua o la proteccion
del medio ambiente.

* www.erru.al/doc/Model_Kontrate pdf
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| 4 RESULTADOS E IMPACTO

El modelo de contrato fue aprobado por Ila
Comisiéon Nacional del Agua en febrero de 201 1. Su
introduccion a las empresas de agua se inicioé con el
apoyo del programa. Algunos de los resultados
alcanzados en materia de gobernanza por el
programa fueron:

* Se desarrollé la cooperacion entre las
instituciones nacionales;

* Un modelo de contrato formulado, aprobado e
introducido en las 56 empresas albanesas de
servicios hidricos mejoro las vidas de 3 millones de
consumidores albaneses;

* Optimizacion de la calidad de los servicios de
agua y saneamiento, mejora en la proteccion del
consumidor y del medio ambiente;

* Se establecio un sistema de gestion de quejas de
los consumidores, que continué siendo utilizado
por el Ministerio de Obras Publicas y Transporte;

* Se desarroll6 un sitio web publico para la
Comisién de Proteccion al Consumidor;

* Se fortalecio la capacidad de los 6rganos estatales
para proteger y promover los derechos de los
consumidores.
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5. DESAFIOS

En Albania se rompié el vinculo entre los precios y
la calidad del servicio. El reto principal del programa
fue restablecer este vinculo.

El proceso para la preparacion del modelo de
contrato fue tan importante como el producto
final, ya que implico la cooperacion y consulta con
todos los interesados para garantizar la
comprension, la apropiacion y el compromiso. La
cooperacién entre la CPC y la ARA fue esencial, ya
que cada institucion aporto su propia perspectiva,
conocimiento y experiencia con respecto a dos
temas, como la proteccion del consumidor y la
gestion sostenible del agua. Las partes interesadas
mas importantes en el proceso de consulta fueron
las empresas de agua y las asociaciones de
consumidores debido a sus intereses
contrapuestos. El Ministerio de Obras Publicas y
Transportes y el Ministerio de Medio Ambiente
fueron, naturalmente, actores clave en el proceso.

Otro desafio durante la implementacion fue hacer
que las empresas de servicios hidricos y la
asociacion de consumidores acordaran sobre
ciertas clausulas del contrato, debido a que las dos
partes tenian intereses potencialmente conflictivos.

Restablecer el vinculo entre
los precios y la calidad del
servicio de agua

Equilibrar los intereses en
conflicto entre las empresas
de agua y las asociaciones
de consumidores

Por ejemplo, los consumidores estuvieron
interesados en tener una medicion mas frecuente v,
por tanto, mas exacta de su consumo de agua,
mientras que las companias de agua se centraron en
reducir los costos relacionados. Fue necesario un
trabajo intensivo con las empresas de agua y, en
particular, con la asociacidn que las representaba, asi
como con las asociaciones de consumidores.

Ciertas actividades requerian competencias y
capacidades altamente especializadas que no
siempre estaban disponibles en Albania. La
implementacion del sistema de gestion de
reclamaciones de consumidores en linea preciso de
expertos internacionales para supervisar a la
compania local en el diseno e implementacion del
sistema. La contratacion de personal local y
expertos internacionales y la implementacion del
sistema consumieron mucho tiempo y duraron mas
de lo esperado. Sin embargo, una vez que las cosas
estuvieron en su lugar, la implementacion de esta
medida fue una muy buena oportunidad de
aprendizaje para la compania local.

Reconciliar los derechos de
los consumidores con una
gestion sostenible del agua

La contratacion de personal local y

expertos internacionales y la
implementacion del sistema

consumieron mucho tiempo y duraron

mas de lo esperado
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@ 6.LECCIONES APRENDIDAS

Los derechos de los consumidores también
pueden ser un punto de entrada muy relevante
para abordar los problemas relacionados con el
agua. Las asociaciones de consumidores y los
organos estatales fueron fortalecidos para poder
proporcionar una voz nacional fuerte a los
consumidores.

La colaboracion entre multiples partes
interesadas es vital para abordar cuestiones
multitematicas, que cubran los derechos de los
consumidores y los temas de gestion del agua.
Las autoridades albanesas estuvieron
involucradas desde el principio del proyecto y
toda la intervencion fue adaptada segin las
necesidades de los socios nacionales. El
programa se convirtio asi en parte de iniciativas
mas amplias en respuesta a las estrategias
nacionales y prioridades de Albania.

El uso del contrato entre las empresas de agua y
los consumidores fue un medio para educar a
ambas partes sobre sus derechos y obligaciones,
con respecto a la proteccion del medio
ambiente.

Los derechos de los consumidores
también pueden ser un punto de
entrada muy relevante para
abordar los problemas
relacionados con el agua

O ¢

La colaboracion entre
multiples partes
interesadas es vital

* Grupos vulnerables, personas necesitadas y

quienes vivian en areas informales se
beneficiaron de las politicas de servicios publicos
en favor de los pobres.

El PNUD vy el Banco Mundial, dos agencias con
diferentes procedimientos de gestion y procesos
de toma de decisiones, tuvieron que encontrar
maneras de comprometerse para complementar
este programa. Estos tipos de agencias no
pueden proporcionar una alta eficiencia en la
cooperacion sin armonizar sus sistemas.

Una vez aprobados los resultados del programa,
la planificacion de las actividades se mantuvo
flexible con el fin de adaptarse a las prioridades
nacionales y las necesidades de los asociados, sin
duda dentro del alcance de los resultados. De
esta manera, aunque algunas de las actividades
pudieron haber sido cambiadas, los resultados
obtenidos fueron los mismos. Asi, el programa se
ajusta a estas demandas, lo que lo ha hecho util y
valioso para los socios nacionales.

El uso del contrato entre las
empresas de agua y los
consumidores fue un medio para
educar a ambas partes sobre sus
derechos y obligaciones

Grupos vulnerables, personas
necesitadas y quienes vivian en
areas informales se beneficiaron
de las politicas de servicios
publicos en favor de los pobres

El PNUD y el Banco
Mundial tuvieron que
encontrar maneras de

comprometerse para
complementar este

La planificacién de las
actividades se mantuvo flexible
con el fin de adaptarse a las
prioridades nacionales y las
necesidades de los asociados

programa
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/.SOSTENIBILIDAD Y POTENCIAL

DE REPLICA

El Servicio de Agua y Alcantarillado de Lezhe presta servicios a una
poblacion estimada de aproximadamente 307.000 habitantes o
6.467 conexiones servidas

Una version anterior de este estudio de caso fue publicada aqui

La experiencia es replicable en otros contextos de
transicion o de paises en desarrollo en los que se
hayan logrado progresos en términos de nueva
legislacion sobre proteccion a los consumidores y al
establecimiento de instituciones de proteccion al
consumidor. También es replicable particularmente
en paises donde se dé prioridad considerable al
desarrollo y la regulacion estricta del sector de
agua y saneamiento. No cabe duda de que la
importancia de las cuestiones de consumo y la
introduccion de normas sobre agua y saneamiento
en Albania estan relacionadas con su estatus de
candidato potencial a la adhesion a la Unidn
Europea y la necesidad de comenzar a cumplir las
directivas de la UE en este ambito.
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