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Este manual forma parte de una serie sobre la iniciative Sanihub, creada para ayu-
dar a difundir el conocimiento de metodologias innovadoras, como Condominial, y
proporcionar acceso a tecnologias y herramientas modernas para el diseio de siste-
mas de saneamiento mediante el desarrollo y la distribuciéon de software de cédigo
abierto. Puede accesar las otras guias de la serie a continuacion:

SANIHUB SANIHUB
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L
; ~ ﬁ Software libre
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Software gratuito
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“ Qo h de rede esgoto
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Gonrr  BFCASEaymm. 0 NIBID.

SANIHUB DWATS

Software libre
para projetos
simplificados e
descentralizados
de tratamento de
aguas residuarias

CDESCARGUE ACA .i,)
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https://github.com/leonazareth/sanihub_content/blob/main/SaniHUB%20-%20Ramales_ES.pdf
https://github.com/leonazareth/sanihub_content/blob/main/PUB%20-%20SaniHUB_RedBasica_PT_v05.pdf

INTRODUCCION

El Sistema de Saneamiento Condominial fue diseilado para ofrecer una alternativa
que integra innovacion técnica con un fuerte componente social basado en la parti-
cipacion de los involucrados. Creado con el objetivo de universalizar la atencién al
saneamiento, esta metodologia prioriza la adecuacion del servicio a las caracteris-
ticas de cada inmueble. En este marco, se busca provocar el didlogo con todos los
actores locales, especialmente con la poblacién beneficiada, promoviendo solucio-
nes técnicas que permitan adaptar el sistema de abastecimiento de agua potable
y/o recoleccidén del alcantarillado a cualquier tipo de urbanizacién. La integraciéon
de estos dos componentes - la participacion social y adaptabilidad técnica - es
clave para el éxito del Modelo Condominial.

La participacidn comunitaria es el eje del compo-
nente social de la metodologia condominial. Su
objetivo es involucrar activamente a las perso-
nas residentes en el disefio y la implementacion
de soluciones de saneamiento, fortaleciendo la
corresponsabilidad, la cohesiéon social y el ejerci-
cio de la ciudadania.

Esta participacion ocurre desde los primeros
contactos del proyecto, articulando actores loca-
les y promoviendo decisiones colectivas en torno
al sistema.

La movilizacidon comunitaria se basa en la orga-
nizacion vecinal por manzanas o cuadras, permi-
tiendo una solucion colectiva a los desafios del
saneamiento. Al incorporar principios de las cien-
cias del comportamiento —como el uso de nor-
mas sociales positivas, incentivos y refuerzos—,
se amplia la aceptacién de los sistemas condo-
miniales y se fortalece el compromiso de las per-
sonas usuarias con su uso adecuado y sostenido.

Esta guia propone estrategias flexibles y adap-
tables a cada territorio, reconociendo que el
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proceso de participacion puede enfrentar resis-
tencias, dinamicas locales imprevisibles o nive-
les distintos de organizacion social. Por eso, el
enfoque debe ser sensible al contexto y capaz de
generar entornos favorables para la conexion y
sostenibilidad del sistema.

Es comun pensar gue la falta de informacién o de
educacion son las razones detras de la conectivi-
dad irregular o falta de pago, sin embargo, desde
el punto de vista de las decisiones, y de las cien-
cias del comportamiento hay muchos factores
gue pueden estar influenciando estas acciones.

Los principios del comportamiento proponen que
los individuos toman decisiones influenciadas por
su contexto, por tanto, si se identifica la forma
en la que se puede cambiar el contexto, para
incentivar o desincentivar el comportamiento; se
aumentan las posibilidades de que el individuo
cambie de decision.

El contexto del usuario se puede analizar desde
varias perspectivas, pero en general usar tres
dimensiones, facilita su comprension.



‘ La primera es la dimensién social, la cual

incluye la cohesion social y la definicidon
comunitaria. Como se explica anteriormente,
trabajar en esta esfera ha sido una aproxima-
cion exitosa en proyectos de saneamiento.

La segunda es la dimensidén externa o estruc-
tural, la cual incluye elementos instituciona-
les y normativos, por ejemplo, la forma en la
que se firman los contratos, cdmo operan las
agencias, qué regulaciones hay alrededor de
las conexiones, las capacidades del ente regu-
lador o las facilidades o dificultades de pago.

La tercera es la dimensién individual que
tiene que ver con la persona y sus barreras
y motivadores. En este caso se refiere a las
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motivaciones que tienen las personas usua-
rias frente a las conexiones, algunos ejemplos,
pueden ser mitos, habitos, comportamientos
influenciados por la mayoria, ideas contrarias
a la conexion irregular, o desconfianza.

El manual responde a las diferentes etapas del
proceso e incluye recomendaciones en las etapas
para incorporar a la comunidad.

Las recomendaciones incluidas aqui se basan en
principios tedricos y experiencias exitosas y se
transforman en pasos sencillos que ayuden a los
ejecutores en cada etapa del proyecto.



:POR QUE ESTA GUIA RAPIDA?

Este manual esta diseinado para apoyar a técnicos y equipos de trabajo social de
empresas ejecutoras, lideres comunitarios e instituciones del gobierno, organismos
no gubernamentales y sociedad en general que trabajan en el tema de saneamiento
basico para la implementacion de estrategias sociales y de comportamiento que
fomenten la conectividad a los sistemas de saneamiento Condominial, mediante la
implicacion activa de la comunidad en cada fase del proyecto, desde las primeras
interacciones hasta el diseno final. Proporciona directrices claras para promover la
participacion social e incentivar el comportamiento de las familias involucradas,
detallando acciones especificas para cada etapa de ejecucion.

La descripcion de la etapa, explicando en qué
consiste y qué actividades suceden en este
momento del proceso.

El documento facilita la aplicacion de metodolo- 1.

gias efectivas, destacando herramientas y técni-

cas para cada momento del proceso de disefio

del sistema condominial.

2. Recomendaciones de estrategias sociales
para la ejecucion y sugerencia de acciones
especificas.

Como ya se ha mencionado, la implantacion de un
sistema Condominial estd conformada por com-
ponentes técnicos y sociales de modo integrado,
en este manual, el enfoque se dara en las fases de 3.
la jornada de implantacion de servicios de agua
o alcantarillado que requieran el respaldo social y
la modificacion de comportamiento, que se deta-
[lardn en el capitulo IV.

Recomendaciones de estrategias de cambio
de comportamiento y sugerencia de acciones
especificas.

4. Una lista de herramientas digitales aplicables.

Para cada una de estas fases, se incluird la
siguiente informacion: (ver figura 1)

*2 ¢Por qué una visiéon socio comportamental?

Una vision comportamental para incrementar la
conectividad al sistema de saneamiento se basa
en elementos conceptuales de un marco social
y comportamental, como motivacion, capacida-
des y oportunidades. La motivacion incluye las
razones que impulsan o inhiben a las personas,
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como los beneficios para la salud o preocupacio-
nes econdmicas, mientras que las capacidades
se refieren al conocimiento y habilidades nece-
sarias para conectarse y mantener el sistema. Las
oportunidades abarcan factores externos como

"



infraestructura y recursos financieros, que pue-
den facilitar o dificultar la conexion.

Ademas, es crucial abordar las normas sociales y
la percepcioén de riesgos y beneficios. Las normas
influyen en las expectativas comunitarias sobre
la conexidén, mientras que las creencias sobre
los riesgos de no conectarse y los beneficios de

*2 ¢Cémo definir niveles de dificultad

Ademas de recomendaciones especificas en cada
etapa, este manual incluye una categorizacion
de las estrategias, teniendo en cuenta diferentes
niveles de dificultad para la aplicaciéon, que varian
en funcidén del grado de confianza de la comuni-
dad y la organizacion social local. Las estrategias
se clasifican en tres niveles:

NIVEL 1

Confianza alta y buena organizacién comuni-
taria: acciones mas sencillas y directas, como la
distribucion de informacién y la celebracion de
reuniones comunitarias generales.

NIVEL 2

Confianza moderada y organizacién comuni-
taria limitada: requiere un mayor esfuerzo de
compromiso, ldentificacion de espacios de inte-
raccion, incluidas reuniones personalizadas vy
entrevistas individuales para abordar preocupa-
ciones especificas.
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hacerlo afectan las decisiones. Estrategias efecti-
vas incluyen intervenciones educativas, ejemplos
comunitarios positivos y la creacién de un entorno
favorable. También es importante implementar
mecanismos de seguimiento y retroalimentacion
para mantener el compromiso y asegurar la sos-
tenibilidad del cambio de comportamiento.

NIVEL 3

Confianza baja y escasa organizaciéon comuni-
taria. Requiere intervenciones mas proactivas,
como multiples visitas a las personas residentes,
creacion o identificacion de espacios de interac-
cion y una red de apoyo permanente.

Las estrategias recomendadas se organizan con-
siderando como punto principal el grado de con-
fianza. Para los casos en que las personas de un
territorio demuestren confianza en el proyecto,
pero la organizacidon social sea poca o ninguna,
se deben sumar estrategias que promuevan el
fortalecimiento organizacional por medio de acti-
vidades entre vecinos.

Esta categorizacion por niveles de dificultad
permite adaptar las acciones sociales a las par-
ticularidades de cada comunidad, facilitando la
formalizacion de contratos y adhesiéon a los ser-
vicios de saneamiento, garantizando una mayor
eficacia en las intervenciones.



METODOLOGIA CONDOMINIAL -
CONCEPTOS Y FLUJOS

*? ¢Qué es un proyecto de saneamiento condominial?

Antes de iniciar la descripcion de las acciones,
etapas del trabajo de saneamiento, sus detalles
y estrategias, es importante explicar la metodo-
logia condominial, qué significa este método, sus
caracteristicas y ventajas. Muchas de las estrate-
gias socio comportamentales discutidas en este
manual no son exclusivas del Método Condominial,
sino que pueden utilizarse en diferentes técnicas
de saneamiento. Sin embargo, en este caso, dichas
estrategias fueron adaptadas por la metodologia
del condominio, por lo que es importante conocer
el método al que se refiere este documento.

El sistema de saneamiento condominial surge
ante la necesidad de desarrollar una estrategia
orientada a lograr una cobertura universal de los
servicios de agua potable y alcantarillado para
toda la poblacion. Su objetivo principal es garan-
tizar el acceso universal a estos servicios, por lo
que sus disefios incorporan soluciones técnicas
apropiadas que optimizan el trazado, minimizan
la profundidad de las instalaciones, simplifican
los procesos de implementacidn, operacion y
mantenimiento, y reducen los costos.

Este enfoque combina el uso de tecnologias ade-
cuadas con un proceso de participacién comu-
nitaria activa, donde la comunidad es invitada a
ejercer su ciudadania al participar en discusiones,
tomar decisiones, actuar y compartir responsabi-
lidades en la implementacion de soluciones que
efectivamente mejoren su calidad de vida.

Estas caracteristicas confieren al sistema con-
dominial una gran capacidad de sostenibilidad
y adaptabilidad, permitiéndole ajustarse a una
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amplia variedad de contextos fisicos y condicio-
nes socioculturales en las areas urbanas.

Este modelo innovador defiende un enfoque cola-
borativo que reduce los costos de instalacion y
mantenimiento, a partir del modelo de disefio
de sus redes principales y secundarias, al mismo
tiempo que promueve la cohesidn comunitaria a
través de la participacion activa de la comunidad
en el disefo, implementacion y sostenibilidad de
las soluciones, fortaleciendo el sentido de perte-
nencia y corresponsabilidad. La participacion de
las personas residentes en el proceso de toma de
decisiones y en el mantenimiento del sistema es
fundamental para su éxito. Esta metodologia no
solo permite adaptaciones especificas a las nece-
sidades locales, sino que también facilita la expan-
sion gradual del sistema en paralelo al crecimiento
urbano.

El primer paso del sistema es el disefio de sus
redes basicas y en seguida el trabajo de disefio
para la implantacion con la conexidén de las
viviendas a la red sanitaria, seguida de la firma de
contratos de compromiso entre las personas resi-
dentes y las empresas de servicios. Este proceso
subraya la importancia de la participacion comu-
nitaria, donde las personas residentes tienen voz
y voto en la eleccién del tipo de ramal condomi-
nial y en las modalidades de pago. La designa-
cion de una persona representante comunitaria
asegura que las necesidades y preocupaciones
de las personas residentes se comuniquen efi-
cazmente a la entidad gestora, fortaleciendo el
sentido de propiedad y responsabilidad sobre el

sistema de alcantarillado.



Ademas de la construccidén de infraestructuras, la
implementacion efectiva de un sistema condomi-
nial de alcantarillado requiere una comprension
clara de las dinamicas sociales de la comunidad.
El proyecto ejecutivo del ramal condominial, no
solo sirve como guia técnica para la ejecucion
de la obra, sino que también refleja los acuerdos,
necesidades y demandas de la comunidad. Este
enfoque convierte la implementacion del sistema
en un ejercicio de derechos ciudadanos, enfati-
zando la importancia de la inclusion de profesio-
nales con sensibilidad social en los equipos de
proyectos para optimizar recursos y garantizar la
cobertura universal, independientemente de los
desafios técnicos.

En este sentido podemos decir que la implemen-
tacién de un proyecto de saneamiento condomi-
nial considera dos componentes de ingenieria:
la Red Basica y los Ramales Condominiales y un
componente socio comportamental. Lo que dife-
rencia a este modelo es que los disefios técnicos
se hacen en terreno vy la participacion social tiene
un rol muy relevante como parte de este proceso.

La figura siguiente resume el proceso de implan-
tacién de un proyecto condominial, destacando
el lugar de la participacion social como elemento
fundamental para conseguir conectividad de los
hogares de la ciudadania.

FIGURA 1 Componentes de proceso de implantacién

OOO
(&N
Participaciéon
social

02

Disefio técnico
en terreno

01

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Reglasy
Estrategia

03

Proyecto
Condominial

04

*? Implantacion de un sistema de saneamiento

La implantacion de sistemas de saneamiento
debe considerar 3 etapas:

i. Disefo e implantacion de rede basicas,
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ii. Estudios y disefio de las redes secundarias -
de ramal condominial, vy,

iii. Trabajo socio comportamental, componente
transversal de todo el proceso.



FIGURA 2 Etapas de proceso de implantacién

>-----o---cocococo.

Estudios de
Concepcion

Estudios Preliminares
del Ramal Condominial

Planificacién
y estudios .

Proyecto Basico
Social

Red basica

La red basica es la parte colectiva del sistema de
recogida. Esta red no pasa por todas las calles
para recibir las conexiones, como en la red con-
vencional, sino que basta con que pase cerca de
los condominios, pasando, siempre, por la parte
mas baja de los mismos, es decir, por el punto de
concentracion del desagle natural de las aguas,
para ofrecer las mejores condiciones de conexidon
al ramal condominial. Con esto, su extension se
reduce mucho, y normalmente no supera un ter-
cio de la extension que tendria una red conven-
cional equivalente.

Ramal condominial

El ramal condominial es la parte privada del sis-
tema; cada condominio posee el suyo. Su funcioén
es recoger y transportar las aguas residuales del
condominio hasta un punto de la red publica. El
ramal es la parte mas flexible del sistema y debe
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Licitaciéon por
resultados

=g

Red Basica

Diseiios de
Campo

Accién en
Terreno

ﬁﬁ
Accioén para
Conectividas

estar ubicado dentro del condominio, en un
lugar que facilite la conexién de las instalaciones
internas de los lotes. El tipo de ramal la decide
el condominio, que en una reunidén comunitaria
opta entre las alternativas técnicamente viables
para la cuadra y elige la que prefiere. Cabe des-
tacar que los ramales condominiales solo se
proyectan en la fase de implantacién del sis-
tema, pues su definicién depende del proceso
de movilizacién comunitaria que se produce
en esa etapa. Sin embargo, los puntos de cone-
xiéon de cada condominio a la red basica deben
preverse a la hora de definir el trazado de esa
red, al igual que las cuotas minimas necesarias.

Componente social
Tal como se presenta en la introduccioén, el com-
ponente social es transversal a todo el proceso de

implementacion del sistema condominial. Su efec-
tividad depende de la capacidad de adaptacién a

"



cada comunidad y del didlogo permanente con
los actores locales.

En esta seccidn, es importante resaltar que la
participacion de la poblacién incide directamente
en el disefo técnico del ramal condominial, en la
formalizacidon de contratos y en la consolidacion
del uso responsable del sistema.

Por ello, se recomienda planificar acciones de
movilizacion y participaciéon que respondan al
contexto real del territorio, ajustando la estrate-
gia segun el grado de cohesidn social, confianza
y estructura organizativa existente. En algu-
NOS Casos, Ssera necesario incorporar acciones
sociales complementarias para enfrentar barre-
ras especificas que puedan surgir durante la
implementacion.

*? La jornada de implantacién de un diseiio condominial

A continuacion, se presenta el flujo completo
del proceso de implementacion del sistema de
saneamiento condominial, que articula los fren-
tes de trabajo técnico, social y de ingenieria. Este
esquema incluye todas las etapas necesarias para
la concepciodn, disefo, validacion comunitaria y
construccion de las redes condominiales, inclu-
yendo momentos institucionales, operativos y
comunitarios.

Sin embargo, es importante sefalar que esta
guia esta centrada exclusivamente en el compo-
nente social y comportamental del proceso. Por
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lo tanto, las etapas desarrolladas en los capitulos
siguientes se refieren Unicamente a las acciones
sociales recomendadas en cada fase, con el obje-
tivo de fomentar la participacion comunitaria,
facilitar la toma de decisiones y asegurar la cone-
xion de las viviendas al sistema.

Las etapas aqui listadas deben ser leidas como
parte del flujo completo del proyecto, aunque
no todas seran desarrolladas en detalle en
este documento. Aquellas que incluyen un com-
ponente social relevante estan tratadas en el
Capitulo IV.
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Descripcion resumida de cada etapa

1a. Estudios preliminares: Poblaciéon y cuencas.
Para la concepcién de sistemas de alcantarillado
sanitario, dos aspectos iniciales resultan espe-
cialmente relevantes: el estudio poblacional y la
delimitacion de las cuencas de drenaje, es decir,
las dreas geograficas que recogen y canalizan las
aguas residuales hacia la red. La identificacion
precisa de estas cuencas permite establecer las
areas de contribucidn del sistema, definiendo los
subsistemas de recoleccion y orientando el tra-
zado de los colectores, la ubicacion estratégica
de estaciones de bombeo y el disefio de las lineas
de impulsidn. Para eso, es fundamental contar
con Modelos Digitales de Elevacion (MDE) de
buena resolucién, que reflejen fielmente la topo-
grafia y eviten interferencias con edificaciones o
barreras fisicas. Por otro lado, la correcta estima-
cion de la poblacidon contribuyente es clave para
dimensionar adecuadamente las infraestructuras.
En este sentido, el uso de mallas de distribucion
poblacional de alta resolucidon, como las desarro-
lladas por la iniciativa Data for Good de META,
con celdas de aproximadamente 30x30 metros,
permite asociar la densidad demografica a cada
cuenca, aumentando la precision del modelo vy la
confiabilidad de los resultados proyectados.

1b. Lectura del territorio fisico. En esta fase se
realizan estudios para caracterizar la topografia,
los tipos de ocupacidn urbana y de edificaciones,
la delimitacién de manzanas, la identificacion del
sistema vial con la jerarquia de carreteras, la car-
tografia de las infraestructuras de pavimentacion,
evacuacion de aguas pluviales, abastecimiento
de agua y electricidad. También se identifican las
zonas criticas, como las areas sujetas a inunda-
ciones y corrimientos de tierra. Esta informacion
se procesa utilizando las herramientas disponi-
bles en el SaniHUB Red Basica Plugin y el sof-
tware Qgis

2a. Definicidén del drea de cobertura de recolec-
cién y local(es) de tratamiento. En esta etapa se
define con precision la zona geografica que sera
atendida por el sistema de alcantarillado sanita-
rio. Incluye la identificacion de todos los lotes vy
edificaciones dentro del area de contribucion, asi
como la seleccidon preliminar del o los sitios ade-
cuados para la instalacion de la(s) planta(s) de
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tratamiento de aguas residuales, considerando
criterios técnicos, topograficos, ambientales y de
accesibilidad. Esta definicion orientard el alcance
del sistema y facilitarad el dimensionamiento de
las infraestructuras.

2b Didlogo para inicio - comunicacién a partes
interesadas. En esta fase inicial, se deben asegu-
rar los permisos necesarios para comenzar el pro-
yecto. Se organiza una comunicacién formal con
todas las partes interesadas, incluyendo los lide-
razgos comunitarios, autoridades locales y cual-
quier entidad relevante. Aqui, la participacion de
la poblacidon es importante para garantizar que
se comprenda el proceso y se resuelvan posibles
inquietudes desde el principio.

3. Identificacién de los puntos bajos de las man-
zanas. Es fundamental antes de dimensionar la
red basica de recoleccidon de aguas residuales, ya
gue en estos lugares los efluentes tienden a acu-
mularse de forma natural debido a la gravedad.
Conocer con precisiéon el relieve garantiza que
los colectores se disefien con pendientes ade-
cuadas, evitando el retorno y el estancamiento
de las aguas residuales. Ademas, esta identifica-
cion permite ubicar correctamente los pozos de
inspeccidn y definir la profundidad ideal de las
tuberias, optimizando los costos de excavacién y
evitando la necesidad de estaciones de bombeo.
De este modo, se asegura el funcionamiento efi-
ciente y continuo del sistema.

4. Trazado de la red bdsica. Estd compuesto
por el conjunto de tuberias principales respon-
sables de conducir los efluentes de las conexio-
nes domiciliarias hasta los colectores troncales
o emisarios. Incluye los colectores a lo largo de
las vias publicas, los pozos de inspeccidon, las
conexiones y posibles dispositivos auxiliares. El
trazado debe seguir preferentemente los puntos
mas bajos del terreno, respetando la topografia,
y garantizar el flujo por gravedad. Una correcta
definicion del trazado es esencial para el buen
funcionamiento del sistema, evitando obstruccio-
nes, retornos y reduciendo los costos de excava-
cién y mantenimiento.

5. Evaluaciéon de las alternativas. Consisten en

analizar diferentes posibilidades de Tramos para
las tuberias, considerando aspectos técnicos,
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topograficos, econdmicos y ambientales. El obje-
tivo es identificar la solucidon mas eficiente y via-
ble, que garantice el flujo por gravedad, minimice
la profundidad de excavacidén, evite interferen-
cias con otras infraestructuras y reduzca costos
de construccion y mantenimiento. Esta etapa es
fundamental para optimizar el disefio del sistema
y asegurar su funcionamiento adecuado a largo
plazo.

6. Definicion del tazado 6ptimo. Esta eleccién
se basa en la alternativa que permite maximizar
el flujo por gravedad, reduciendo al minimo la
necesidad de estaciones de bombeo vy, por con-
siguiente, los costos operativos y de manteni-
miento asociados. El trazado seleccionado debe
garantizar pendientes adecuadas, evitando pro-
fundidades excesivas de excavacion que enca-
recen la obra y aumentan los riesgos técnicos
durante la ejecucion. También se busca minimizar
las interferencias con otras infraestructuras urba-
nas existentes, como redes de agua potable, dre-
naje pluvial, energia y telecomunicaciones. Esta
etapa representa la consolidacién de la soluciéon
mas eficiente, que sera adoptada como base para
el desarrollo de los proyectos ejecutivos del sis-
tema de alcantarillado sanitario.

7. Estimacion de ramales condominiales.
Corresponde a la proyeccion preliminar del
numero, longitud y localizacion de los ramales
condominiales que serdn necesarios para conec-
tar las viviendas a la red basica. Esta estimacion
permite prever la magnitud del trabajo de disefio
y construccion, asi como planificar los recursos
necesarios. También ayuda a identificar manza-
nas prioritarias y prever posibles desafios técni-
cos o sociales en las conexiones intra-manzana.

8. Lectura de la realidad social. Esta etapa se
enfoca en comprender la dindmica social, los
aspectos culturales y sociopoliticos de la comu-
nidad. Es un proceso de inmersidon para entender
cdmo los habitantes interactlan entre si y con el
territorio, identificando liderazgos comunitarios,
condiciones de vulnerabilidad, practicas socio-
culturales, costumbres, y posibles resistencias o
apoyos al proyecto. Este analisis es fundamental
para disefar estrategias de intervencidén social
que favorezcan la apropiacion de la comunidad.
La participacion de la poblacién es clave para
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garantizar que las acciones del proyecto se sos-
tengan y respeten las realidades sociales y cultu-
rales locales.

9. Divulgacién de informaciéon comunitaria. En
esta etapa se comparten los objetivos del pro-
yecto y el plan de accidn con la comunidad. Es
una fase de sensibilizacion donde se explican los
beneficios de la conexidon a las redes de sanea-
miento, las implicaciones para la salud publica y
el medio ambiente. Aqui, la participacion de la
poblacidon es crucial para asegurar que toda la
comunidad esté informada, orientada y motivada
a participar activamente en el proyecto.

10. Estudios de campo - relevamiento de datos.
Esta es una etapa predominantemente técnica,
en la que se realizan estudios topograficos, geo-
técnicos. Los datos recogidos serviran para dise-
fRar la red de saneamiento mas adecuada para la
zona. Aunque esta fase es liderada por técnicos,
la comunidad puede colaborar facilitando infor-
macion relevante sobre la accesibilidad y uso de
los terrenos. Esta informacion se procesa utili-
zando las herramientas disponibles en el SaniHub
Red Basica Plugin y el software Qgis.

T1a. Ajustes de trazado de la red bdsica. Aunque
el trazado 6ptimo de la red colectora ya ha sido
definido en etapas anteriores, los estudios de
campo permiten identificar condiciones rea-
les que pueden requerir ajustes puntuales en el
disefio. Durante las visitas técnicas, se observan
aspectos como el trafico vehicular existente, con-
diciones de las calles, edificaciones recientes vy
accesibilidad de los lotes que no siempre estan
reflejadas en los datos cartograficos previos.
Estos elementos pueden afectar directamente la
viabilidad de la implantacion de tuberias y estruc-
turas. Por ello, esta etapa de verificaciéon y ajuste
es fundamental para adaptar el trazado a la rea-
lidad fisica y social del territorio, garantizando
mayor precision y aceptacion local del sistema
proyectado.

11b. Preparacion de bases digitales. Los pro-
yectos de ramales de condominio se elaboraran
a partir de bases digitales para cada uno de los
bloques. Estas bases son creadas en el ambiente
Qgis utilizando el Plug-in SaniHub ramales. La
informacidn que se carga en estas bases son las
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imagenes del area y el modelo digital del terreno,
ademas de la creacion de las capas que serdn uti-
lizadas por el proyectista durante sus actividades
de campo.

12a. Ingenieria de detalles de la red basica. Se
desarrollan los planos de ingenieria con nivel de
detalle suficiente para la ejecucion de las obras
de la red basica. Esto incluye especificaciones
técnicas, secciones transversales, perfiles longitu-
dinales, ubicacidn de pozos de inspeccioén, cotas,
materiales y demas elementos necesarios para la
implementacion precisa y eficiente del sistema.

12b. Promocién social y visitas integradas.
Consisten en las acciones de promocion social del
tema conectividad, durante visitas a los barrios, y
visitas a cada hogar integrada con los equipos de
disefio de campo. Esta etapa usa la oportunidad
del disefio de los ramales y la necesidad de este
equipo en visitar cada vivienda, y se realiza un
trabajo integrado, donde al mismo tiempo que un
equipo recolecta informaciones de las personas
residentes para el proyecto, el equipo a cargo del
trabajo social, dialoga y promueve la importancia
de la conectividad a las redes

12c Disefo de ramales en terreno. Los ingenie-
ros trabajan en el disefio preliminar de los rama-
les condominiales. Esta etapa se enfoca en el
aspecto técnico del proyecto y define como se
conectaran las viviendas a la red de saneamiento.
La comunidad puede proporcionar informacion
sobre la ubicacion de infraestructuras informales,
como tuberias o desaglies caseros, que debe ser
considerada en el disefo. Durante el proyecto,
también se recoge informacion sobre quién es
el responsable de la propiedad y el numero de
familias de cada casa. Esta informacién se pro-
cesa utilizando las herramientas disponibles en el
Plugin SaniHub ramales y en la aplicacion Qfield.

13a. Construccién de la red basica. Consiste en la
ejecucion fisica de la infraestructura de recolec-
cidén de aguas residuales previamente disefada.
Incluye la apertura de zanjas, instalacion de tube-
rias, construccion de pozos de inspeccion, relleno,
compactacion y reposicion de pavimentos. Esta
fase debe seguir estrictamente los planos técni-
cos aprobados, con supervisidon de ingenieria y
coordinacidén con las acciones sociales en curso.
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13b. Ingenieria de detalles. En esta fase se desa-
rrollan los planos de detalle, ajustando aspectos
técnicos para garantizar la correcta implementa-
cion del sistema. Es una fase altamente técnica
gue requiere precision en los disefos.

13c. Reunién condominial. Se organiza una reu-
nién con la poblacién residente que formaran
parte del condominio. En esta fase, la participa-
cion de la comunidad es fundamental para validar
los disefios preliminares, aclarar dudas y asegurar
gue todas las personas residentes comprendan
sus responsabilidades. Es una oportunidad para
escuchar y ajustar los planes de acuerdo con los
aportes de la comunidad.

14. Acciones de refuerzo a conectividad. Se ini-
cian acciones para garantizar que todas las vivien-
das puedan conectarse a la red. Estas acciones
incluyen trabajos de sensibilizacion para asegu-
rar gque las personas residentes estén dispuestas
a realizar las adecuaciones necesarias en sus pro-
piedades. La participacién de la comunidad es
esencial para garantizar que todos los hogares se
conecten.

15. Proyecto de manzana finalizado. Una vez que
todos los disefos estdan completos y aprobados,
el proyecto de la manzana se da por finalizado.
Paralelamente, se organiza la formalizacion del
condominio, lo que incluye la regularizacion de
los contratos de agua y saneamiento. Aqui, la
comunidad debe estar completamente alineada
con los planes finales y preparada para la fase de
construccion.

Sintesis del flujo completo de
implementacion del sistema condominial

Esta seccion tiene como objetivo presentar una
vision integrada del proceso completo de imple-
mentacion del sistema condominial,
resaltando cémo se articulan las frentes
sociales y de ingenieria a lo largo de las
distintas fases del proyecto.

Aungue esta guia se enfoca en las acciones
sociales y comportamentales, es fundamen-
tal comprender la secuencia total del proceso,
ya que la efectividad del componente social
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depende de su articulacion con los hitos técnicos indicando cuadles son criticas para la adhesion

e institucionales. comunitaria y en cudles se desarrollan acciones
sociales detalladas en esta guia.

A continuacion, se presenta una linea del tiempo

con las 15 etapas principales del proceso,

TABLA DE SINTESIS POR ETAPA

Frente de Actuacién

Critica para

éincluye acciones

la adhesion sociales en esta guia?
1a. Estudios preliminares: Poblacién y Red Basica No No
cuencas
1b. Lectura del territorio fisico Red Basica No No
2a. Definiciéon del area de cobertura de  Red Basica No No
recoleccién y local(es) de tratamiento
2b Dialogo para inicio Socio Comportamental Si Si
3. Identificacion de los puntos bajos de Red Basica No No
las manzanas
4. Trazado de la red basica Red Basica No No
5. Evaluacion de las alternativas Red Basica No No
6. Definicion del tazado optimo Red Basica No No
7. Estimativa de ramales condominiales Ramal Condominial Si No
8. Lectura de la realidad social Socio Comportamental Si Si
9. Divulgacién de informacion Socio Comportamental Si Si
comunitaria
10. Estudios de campo - relevamiento Ramal Condominial Si No
de datos
11a. Ajustes de trazado de la red basica Red Basica No No
11b. Preparacion de bases digitales. Ramal Condominial No No
12a. Ingenieria de detalles de la red Ramal Condominial No No
basica
12b. Promociodn social y visitas Socio Comportamental Si Si
integradas.
12c Diseio de ramales en terreno Ramal Condominial Si No
13a. Construccion de la red basica Red Basica Si No
13 b. Ingenieria de detalles Ramal Condominial Si No
13c. Reuniéon condominial Socio Comportamental Si Si
14. Acciones de refuerzo a conectividad Socio Comportamental Si Si
15. Proyecto de manzana finalizado Ramal Condominial Si No
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Las etapas criticas para la conectividad de las
viviendas son aquellas donde las decisiones de
las familias de conectarse al sistema estan direc-
tamente influenciadas por la calidad de la infor-
macién recibida, estrategias adecuadas para
refuerzo de comportamientos, nivel de confianza
en el proyecto y el acompafamiento recibido por
parte del equipo social.
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Estas etapas han sido desarrolladas en esta guia
con orientaciones practicas, estrategias basadas
en ciencias del comportamiento, y herramientas
digitales adaptadas a diferentes niveles de difi-
cultad territorial.



GUIA RAPIDA DE ACCIONES
SOCIALES Y CAMBIO DE
COMPORTAMIENTO

Esta forma de organizar la accion permitira aplicar de manera coherente y eficaz
las acciones sociales y las estrategias de cambio de comportamiento a lo largo de
todo el proceso de implantacion del saneamiento en condominios, facilitando tanto
la participacion de la comunidad como la coordinacion de los equipos técnicos.

Esta seccion describe las acciones de cam-
bio social y de comportamiento dirigidas a las
siguientes etapas de un proyecto de saneamiento
condominial:

»

»
»
»
»
»

Didlogo para inicio - comunicacién a partes
interesadas

Lectura de la realidad social

Divulgacion de informacién a comunidad
Promociodn social y visitas integradas
Reunién condominial

Acciones de refuerzo a conectividad

En cada etapa del proceso, se incluyen las siguien-
tes secciones:

22 Guia Rapida Socio Comportamental de Saneamiento Condominial

¢En qué consiste esta etapa? La descripcion
de la etapa, explicando en qué consiste y qué
actividades suceden en este momento del
proceso. El objetivo de esta seccidn es garan-
tizar que los equipos de trabajo y la comuni-
dad comprendan la relevancia de cada etapa
dentro del calendario general del proyecto.

éComo nos ayudan las estrategias socia-
les en esta fase? Recomendaciones de es-
trategias sociales para la ejecucion y suge-
rencia de acciones especificas. Esta seccidn

proporcionard recomendaciones practicas
de estrategias sociales para llevar a cabo las
actividades de cada fase. Las sugerencias
para acciones especificas se centraran en el
compromiso de la comunidad, asegurando la
aceptacion y la participacion de las familias
residentes.

é¢Cémo nos ayudan las ciencias de compor-
tamiento en esta fase? Recomendaciones de
estrategias de cambio de comportamiento
y sugerencia de acciones especificas. Esta
seccion detallard las estrategias de cambio
de comportamiento aplicables a cada etapa,
centrandose en la superacion de la resistencia
y la promocién de actitudes positivas hacia
el proyecto de saneamiento. Las acciones re-
comendadas pretenden animar a las familias
a conectarse al sistema, incentivar el uso co-
rrecto de la infraestructura y crear una cultura
de responsabilidad compartida

éCémo usamos herramientas digitales en
esta fase? Una lista de herramientas digita-
les aplicables. Cada etapa incluird una lista de
herramientas digitales que pueden utilizar-
se para facilitar la aplicacidn de medidas de
cambio social y de comportamiento.
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ETAPA 2B

Dialogo para inicio — comunicacién a partes interesadas

¢En qué consiste esta etapa?

Esta etapa marca el primer contacto directo
con la comunidad. Su objetivo principal es esta-
blecer un canal claro de informacién entre los
equipos del proyecto y las partes interesadas,
incluyendo liderazgo comunitario que puede ser
organizado o no, organizaciones locales y auto-
ridades. Se busca alinear expectativas, explicar
en qué consiste el sistema condominial y gene-
rar condiciones iniciales de confianza. También es
un momento clave para mapear actores clave y
crear alianzas que respalden la implementacion
del proyecto.

Esta acciéon se lleva a cabo a través de contac-
tos individuales con los lideres o a través de una
reunion general con los lideres locales, donde se
abordan los siguientes puntos:

» Informacion sobre el proyecto.

» Las propuestas sobre el sistema que se va a
implantar.

» La informacion sobre qué es el
condominial.

» Las alternativas de atencidén disponibles.

» El proyecto de movilizacidn comunitaria.

» Las reglas de acceso y mantenimiento del
sistema

sistema

¢Cémo nos ayudan las estrategias sociales
en esta fase?

1. Involucrar a los liderazgos formales e infor-
males de la comunidad es esencial para ga-
rantizar que la informacioén sobre el proyecto
se difunda con precision y eficacia. Estos lide-
res actuardn como intermediarios entre la co-
munidad y el proyecto, ayudando a legitimar
las acciones y a combatir la desinformacion.

2. Mapeo de las partes interesadas: reconocer
a las partes interesadas —incluidas las en-
tidades gubernamentales, las organizacio-
nes locales y la propia comunidad— permite
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planificar de manera mas eficaz las acciones
sociales, y garantiza que todos los actores re-
levantes sean conscientes de sus funciones y
responsabilidades.

3. Educacién y concienciacién sobre el sistema
de alcantarillado: a menudo, el desconoci-
miento de los beneficios y el funcionamiento
del sistema de alcantarillado puede generar
resistencia. A través de actividades educati-
vas, como reuniones, elaboracién de videos
explicativos y material informativo, es posible
aclarar dudas, explicar las normas de acceso
y mantenimiento y destacar los beneficios del
sistema, como la mejora de la salud y la cali-
dad de vida.

4. Acciones de comunicaciéon: Estrategias de
comunicacion claras y accesibles, adaptadas
a las necesidades, expresiones verbales loca-
les y al nivel de comprensién de la poblacion,
ayudan a evitar la propagacion de rumores y
desinformacion. Esto incluye tanto la comuni-
cacion verbal en las reuniones como el uso de
material impreso, audiovisual y digital. Se re-
comienda el uso de técnicas de comunicacion
para cambio de comportamiento.

5. Fortalecimiento de las redes locales: al esta-
blecer alianzas con entidades locales y orga-
nizaciones comunitarias, el proyecto gana le-
gitimidad y apoyo, lo que facilita la ejecucion
de las acciones previstas y promueve una ma-
yor adhesion al sistema.

Directrices del BID relacionadas

Como propuesta de referencia metodoldgica,
las iniciativas de participacion de partes inte-
resadas del programa, utilizard como base la
Norma de Desempefio Ambiental y Social 10, del
Marco de Politicas Socio Ambientales del BID:
Participacion de las Partes Interesadas y divulga-
cion de Informacion.

"



ETAPA 2B DIALOGO PARA INICIO - COMUNICACION A PARTES INTERESADAS>

O ESPS 10" - Participaciéon de las Partes
Interesadas y Divulgacion de Informacion, se
basa en el ciclo estdndar de elementos para pro-
yectos de compromiso y didlogo, que contempla
10 procedimientos:

1. Identificacion de las cuestiones priorita-
rias: riesgos y oportunidades derivados del
proyecto

2. Plan de andlisis y consulta de las partes
interesadas
proyecto/

3. Informacion sobre el

operacion

previa

4. Foros y métodos de consulta

5. Mecanismos de reparacion de agravios

6. Decisiones de planificacion y ejecucidon que
tengan en cuenta la perspectiva de las partes

interesadas

7. Informacion a las partes interesadas y trans-
parencia en el proceso de toma de decisiones

8. Datos de referencia, planes de accidn y siste-
mas de gestion

9. Documentacion y difusion publica

10. Consulta permanente con las partes interesa-
das durante la aplicacién

Actividades sugeridas

Actividad 1: Identificacién y mapeo de organi-
zaciones locales, comunitarias y poder publico

éQué hacer? Realizar visitas de identificacion y
colecta de datos, a fin de construir una matriz de
partes interesadas y mapear las organizaciones y
liderazgos del territorio.

éComo hacerlo? Organice una agenda de visitas
a instituciones publicas, asociaciones vecinales,
lideres religiosos, comerciantes, centros de salud,
escuelas y otras entidades clave. Registre los
contactos realizados, su nivel de influencia, grado
de apoyo al proyecto y posibles alianzas.

Use una ficha de sistematizaciéon que incluya
nombre, rol, datos de contacto, tipo de liderazgo
(formal/informal), relacién con la comunidad vy
disposicion frente al proyecto. Herramientas como
Airtable o Trello pueden facilitar el seguimiento.

Actividad 2: Reuniones informativas y de for-
macioén con lideres comunitarios

éQué hacer? Organizar reuniones generales para
presentar el proyecto, explicar el sistema con-
dominial, informar sobre las acciones previstas y
fortalecer la comprension del proceso.

éCémo hacerlo? Convocar a los liderazgos loca-
les, formales e informales, a través de invitacio-
nes personales, cartas de instituciones publicas o
redes existentes. Prepare una presentacion clara,
con mapas, esquemas visuales y ejemplos practi-
cos de otros lugares.

Utilice materiales impresos o digitales con len-
guaje sencillo y elementos graficos. De ser posi-
ble, facilite transporte o refrigerios, y garantice
horarios accesibles. Recuerde registrar los acuer-
dos, dudas y percepciones expresadas en la
reunion.

Actividad 3: Contactos individuales y alianzas
estratégicas

éQué hacer? Realizar entrevistas personales con
actores claves para explicar el proyecto, resolver
dudas, recoger percepciones y fomentar su papel
como aliados activos.

éComo hacerlo? Agende visitas a domicilio o
en espacios de confianza. Prepare una guia con

1 Guia para la norma de desempefio ambiental y social 10: participaciéon de las partes interesadas y divulgacion de informacion,

BID septiembre, 2021
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preguntas clave para identificar el nivel de cono-
cimiento, preocupaciones e ideas de las personas
claves sobre el saneamiento. Refuerce el papel
del liderazgo como “puente” con la comunidad.

Después del primer contacto, dé seguimiento
con mensajes personalizados (por WhatsApp o
[lamadas), compartiendo materiales de apoyo.
Establezca acuerdos concretos, como su colabo-
racion en la convocatoria a las siguientes fases.

Actividad 4: Creacién de una red de referencia
comunitaria

éQué hacer? Establecer un grupo o red de con-
tacto con los liderazgos o personas claves locales
que sirva como canal permanente de comunica-
cion, consulta y resolucion de dudas.

éCoémo hacerlo? Cree un grupo en WhatsApp o
Telegram, o designe un punto de contacto insti-
tucional para recibir y responder inquietudes de
la comunidad.

Establezca reglas de uso del grupo, comparta
actualizaciones periddicas y utilice el canal
también para difundir materiales educativos.
Asegurese de que los miembros de la red estén
preparados para difundir informacion verificada y
referir casos complejos al equipo técnico/social.

¢Cémo nos ayuda las ciencias de
comportamiento en esta fase?

Cuando se identifican los interlocutores que apo-
yen el proyecto, es necesario identificar inter-
locutores que se posicionen como autoridad y
gue puedan servir como aliados basandonos en
el “efecto mensajero”?. Este es un principio de
cambio de comportamiento que explica que las
personas tendemos a confiar mas en las perso-
nas con autoridad debido a que asumimos que
tienen mayor experiencia, conocimiento y poder.
Bajo este principio, es importante identificar e
incorporar a personas con autoridad formal o

informal, como embajadores de mensajes positi-
vos vy claros, que promuevan el compromiso de la
comunidad.

La claridad de la informacion también es basica.
Al tratarse de un cambio en la estructura de la
comunidad, es esperable que haya dudas, es por
eso que la informacion debe de estar disponible y
clara para la comunidad. Se recomienda presentar
el nuevo proyecto resaltando los beneficios que
puede generar ademas de la potencial pérdida, si
no se da el proyecto. Por ejemplo, la comunica-
cion puede incluir mensajes como: “La conexion al
sistema puede elevar el valor de su casa, no deje
pasar la oportunidad de un buen negocio”.

En esta fase es importante familiarizarse con el
comportamiento de los usuarios alrededor del
agua y saneamiento. Determinar habitos, moti-
vaciones y comportamientos. Para esto se reco-
mienda una metodologia cualitativa que pueda
indagar estos aspectos. A continuacion, se inclu-
yen los pasos para esta investigacion inicial (ver
Figura 3):

1. Planificar la investigacion cualitativa: équé
investigo?

a. Establezca los objetivos de la lectura
gue desea realizar y defina las pregun-
tas de investigacion a las que desea dar
respuesta.

b. Determine qué segmentos de la poblacion
se incluiran en la investigacion.

c. Elegir la metodologia de investigacion:
decidir si serd investigacion cualitativa,
cuantitativa o mixta (cuali-cuantitativa).

d. Si se escoge investigacion cuantitativa
decidir entre encuesta por muestreo o
encuestas aleatorias abiertas.

e. Si se escoge investigacion cualitativa:
decidir entre: grupos focales, grupos de
discusién, mesas de discusion, entrevistas
semiestructuradas.

f. Elaborar un calendario detallado de las
actividades de investigacion.

2 Dolan, P, Hallsworth, M., Halpern, D., King, D., & Vlaey, I. (2010). MINDSPACE: Influencing behaviour through public policy.

Institute for Government and Cabinet Office, UK.
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d. Preparar los instrumentos de recogida de
datos segun el enfoque metodoldgico:

i. Elaborar cuestionarios estructurados
o0 semiestructurados para la investiga-
cion cuantitativa.

ii. Elabore guias de entrevistas, guio-
nes de grupos focales, protocolos
de observacidon participante para la
investigacion cualitativa.

iii. Incluir preguntas que identifiquen las
barreras y los facilitadores del cambio
de comportamiento.

2. Prueba piloto o prueba de concepto. Realice

una prueba piloto para validar los instrumen-
tos de recopilacién de datos y, a continua-
cion, ajuste los instrumentos en funcidon de los
resultados de la prueba piloto. En esta etapa,
asegurese que el usuario entiende el mensaje,
que le es relevante, e identifique los proble-
mas potenciales que puede tener su campaia
de comunicacion o intervencion.

Recogida de datos. Formar a los entrevista-
dores y a los moderadores de los grupos fo-
cales - Formar al equipo en técnicas de en-
trevista, ética de la investigacién y enfoque
sensible al contexto.

Iniciar la recogida de datos:

a. Realice las entrevistas y los grupos foca-
les de acuerdo con el protocolo.

b. Asegurese de que la muestra es diversa.

c. Elija el software para la recogida de datos-
en este material recomendamos utilizar
KOBO TOOLBOX.

Analisis cualitativo y cuantitativo. Transcriba
las entrevistas y los debates de los grupos fo-
cales y utilice métodos de analisis de conte-
nido o analisis tematico para identificar temas
y patrones emergentes. Si la metodologia
utilizada fue la cuantitativa, utilice medios de
analisis de datos que permita establecer pa-
trones y preferencias y posibles correlaciones
con perfiles socio demograficos.

Interpretacion y retroalimentacién de los
resultados
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Interpretacion de los resultados: el
equipo debe relacionar los resultados de
la investigacion con los objetivos iniciales.
El siguiente paso consiste en identificar las
percepciones sobre las barreras y los faci-
litadores del cambio de comportamiento.

En la identificacion de facilitadores de
cambio de comportamiento indicar ele-
mentos socioculturales que favorecerian a
un tejido social de promocién del cambio.

Elaboraciéon de recomendaciones: tras
analizar los datos, deben elaborarse reco-
mendaciones practicas basadas en los
resultados de la investigacidn y sugerirse
intervenciones especificas para promover
el cambio de comportamiento

Las sugerencias deben integrar practicas
socioculturales que generen procesos de
sensibilizacion que lo promuevan.

Devolver los resultados: una etapa impor-
tante del trabajo, los resultados deben pre-
sentarse a las partes interesadas mediante
reuniones, talleres y presentaciones.

FIGURA 4 Etapas del proceso de investigaciéon

éQué
investigo?

Prueba Piloto

Recogida Analisis de
de datos datos

Interpretacion
y retroali-
mentacion
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¢Como usamos herramientas digitales en
esta fase?

En esta etapa inicial, las herramientas digitales
pueden facilitar la identificacion, comunicacion
y coordinacién con actores clave del territorio.
Ademads, apoyan el registro organizado de la
informacion y la trazabilidad de los contactos rea-
lizados. Algunas herramientas utiles incluyen:

Plataformas de mapeo colaborativo

» Maptionnaire o MapHub: permiten recolec-
tar datos directamente de los actores locales
y visualizar mapas colaborativos donde se
puede registrar la ubicacién de organizacio-
nes comunitarias, puntos de reunidén, zonas
de conflicto o areas de interés social.

» OpenStreetMap: permite mapear elementos
fisicos y sociales del territorio de forma abierta
y colaborativa, util en procesos comunitarios.

ETAPA 8
Lectura de la realidad social

¢En qué consiste esta etapa?

Por sus caracteristicas participativas, el proyecto
condominial debe estar basado en un conoci-
miento de la realidad social donde se actuara.
La lectura del territorio no sera solo desde el
punto de vista de conocimiento técnico de las
viviendas y terrenos, sino también del conoci-
miento de la zona y su poblacion.

Esta etapa busca comprender el contexto social y
cultural en el que se desarrollara el proyecto. Mas
alld de la caracterizacion fisica del territorio, se
trata de identificar las dindmicas sociales, lideraz-
gos, creencias, practicas comunitarias, relaciones
de género, tabues y percepciones que puedan
influir en la aceptacidén o resistencia al sistema de
saneamiento. La lectura social es esencial para
disefar intervenciones alineadas con la realidad
local y establecer relaciones de confianza con la
comunidad.
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Herramientas de contacto e interaccién directa

» WhatsApp Business: crear un nimero institu-
cional para enviar actualizaciones, gestionar
grupos con lideres comunitarios o recolectar
preguntas frecuentes.

» Telegram: organizar canales informativos
para actores especificos, incluyendo materia-
les graficos y documentos.

» Typeform o Google Forms: para encuestas
rapidas de percepcidon o identificacion de
aliados, enviada por mensaje o QR.

Gestion y sistematizacion de partes interesadas

» Airtable o Trello: para registrar y clasificar los
contactos realizados, organizaciones mapea-
das, acuerdos establecidos y pendientes de
seguimiento. Permite visualizar el progreso
del relacionamiento institucional.

» Kumu: ideal para crear mapas de relaciones
entre actores (stakeholder mapping), visuali-
zandoredes deinfluenciaeinterdependencias.

¢Cémo nos ayudan las estrategias sociales
en esta fase?

Las estrategias sociales en esta fase deben faci-
litar el acceso al territorio, la generacién de con-
fianza y la recoleccién de informacioén clave para
diseflar un plan de accidn social contextualizado.
El objetivo es identificar a los lideres, los patro-
nes de comportamiento y las influencias den-
tro de la comunidad para planificar mejor las
intervenciones

Sin embargo, las dificultades de acceso y la poca
confianza de la poblacién a la hora de propor-
cionar informacion pueden suponer obstaculos.
Se necesitan estrategias sociales adecuadas para
generar confianza y obtener datos esenciales.

A continuacién, se actividades
recomendadas.

presentan
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Actividades sugeridas

Actividad 1: mapeo de relaciones sociales y
poder

é¢Qué hacer? Insertarse en la interaccién social de
las comunidades desde el uso de la observacion
participante y realizar didlogos informales con
personas residentes de diferentes perfiles e iden-
tificar asi las personas-actores claves. Realizar
entrevistas con lideres de la comunidad, repre-
sentantes de las asociaciones locales y las per-
sonas influyentes para identificar la dindmica del
poder y las interacciones sociales.

éCémo hacerlo? Utilice la observacion partici-
pante vy la técnica de muestreo en cadena o bola
de nieve, mediante la cual las personas entrevista-
das, asi como aquellas con las que se desarrollen
didlogos informales, ayuan a aidentificar a otras
personas clave, permitiendo ampliar el mapeo de
forma eficaz.

Asegurese de iniciar con didlogos informales en
espacios de interaccidon social que observe en
las comunidades (colmados, lugares de ventas
de café-te, paradas de motoconcho, espacios de
juego de domino, billar y/o cartas. Paralelo a ello
contactar previamente a personas, organizacio-
nes, actores conocidos y confiables por el equipo
o por instituciones locales. Desde personas cono-
cidas buscar referencias de liderazgos vecinales,
docentes, comerciantes, promotores sociales o
religiosos que tengan influencia en la comunidad.

Actividad 2: Recopilacién de las percepciones y
preocupaciones de la comunidad

¢éQué hacer? Organizar grupos de discusién y
entrevistas individuales para recoger las percep-
ciones sobre el contexto sobre el cual se sos-
tiene el proyecto (condiciones del agua potable
y saneamiento, por ejemplo), el tipo de interven-
cidn que se realizard, identificar las dudas, confu-
siones, expectativas y resistencias.

éComo hacerlo? Genere un entorno seguro y
neutral, como centros comunitarios, donde las
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personas residentes puedan expresar sus preo-
cupaciones sin presiones.

Invite a personas con diferentes perfiles (por edad,
género, tiempo de residencia, tipo de vivienda,
orientaciones sexuales y personas con capacida-
des especiales) para asegurar una mirada diversa.
Antes de organizar los grupos focales identificar
las situaciones de conflicto, relaciones de poder
existentes para evitar que estas afecten el desa-
rrollo de la discusion, favoreciendo asi diversidad
sostenida en relaciones armodnicas. La facilitacion
de los grupos de discusion debe descansar en
personas con experiencia en el manejo de técni-
cas cualitativas de modo que no afecten el flujo
de informacion con juicios de valor y expresiones
coercitivas.

Actividad 3: Identificacion de las barreras
culturales y sociales

éQué hacer? |dentificar las barreras culturales y
sociales que podrian dificultar la aceptacion del
proyecto.

éCémo hacerlo? Analice las practicas, tradicio-
nes y valores locales en torno al agua y el sanea-
miento, asi como las experiencias anteriores con
proyectos similares.

Pregunte por creencias comunes o rumores sobre
la conexidn a la red, uso de pozos, relacion con
pagos de servicios, o miedos sobre obras publi-
cas. También puede usar historias o ejemplos para
facilitar que la comunidad hable abiertamente.

Actividad 4: Mapeo de infraestructura informal
y dindmicas territoriales

éQué hacer? Realizar visitas para cartografiar la
infraestructura informal y comprender su impacto
en las interacciones sociales y en el espacio
comunitario.

éCémo hacerlo? Mapear zonas informales como

calles, fosos improvisados y accesos irregulares
gue no estdn documentados oficialmente.

"
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Use herramientas como QField o OpenStreetMap
para registrar puntos criticos. Tome fotografias
georreferenciadas y anote observaciones sobre la
accesibilidad, el uso del espacio y zonas conflic-
tivas. Esta informacion sera clave para el diseio
técnico y las estrategias de intervencion social.

¢Cémo podemos leer el territorio desde las
ciencias del comportamiento?

El comportamiento es el resultado de procesos
que incluyen diferentes factores. Por ejemplo, las
decisiones se pueden tomar con base en ideas
gue tenemos como grupo, o son simplemente una
accién automatica a la que nos hemos habituado.

Aunque los datos numeéricos pueden mostrar
patrones, solo la investigacion cualitativa pro-
fundiza en las razones detrds de los comporta-
mientos, descubriendo barreras, motivaciones,
percepciones y normas sociales que influyen
en las acciones. Este enfoque permite adaptar
intervenciones a contextos culturales especificos
y no replicar acciones sin ajustes locales. En la
gestion del saneamiento, la investigacion cuali-
tativa ayuda a identificar factores que afectan al
comportamiento del usuario y a desarrollar solu-
ciones innovadoras para mejorar sistemas, imple-
mentaciones o comunicaciones del programa.
Uno de los objetivos del manejo del saneamiento
es incluir no solo un cambio de comportamiento
que promueva la conexién, sino un compromiso
del usuario hacia el uso responsable de los sis-
temas de saneamiento en el tiempo. Para esto
es importante determinar, con profundidad, las
motivaciones e intereses relacionados con el
saneamiento.

Usando el modelo SEM para leer el territorio

El modelo SEM (Social Ecological Model) para
el cambio de comportamiento adaptado por
UNICEF?® es un enfoque integral que reconoce
que los comportamientos estan influenciados por
multiples factores interrelacionados a nivel indivi-
dual, interpersonal, comunitario, organizacional y

politico. Este modelo enfatiza que, para lograr un
cambio de comportamiento sostenible, es nece-
sario intervenir en cada uno de estos niveles. A
nivel individual, se trabajan habilidades y conoci-
mientos; a nivel interpersonal, se consideran las
dindmicas familiares y sociales; a nivel comunita-
rio y organizacional, se abordan normas sociales
y servicios; y a nivel politico, se promueven poli-
ticas y marcos normativos que apoyen el cambio
deseado. De este modo, el modelo busca gene-
rar entornos favorables y sostenibles que apoyen
cambios de comportamiento a largo plazo (ver
Figura 5).

FIGURE 5 Niveles del modelo SEM

Nivel individual:
Habilidades y conocimientos

Nivel interpersonal:
Dinamicas familiares y sociales

Normas sociales y servicios

Nivel politico:
Politicas y marcos normativos

[
[

3 UNICEF. (2019). Behaviour Change Strategies: A Social Ecological Model. UNICEF. Disponible en https:/www.unicef.org
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1. Nivel individual

Conocimiento y habilidades: Educacion
sobre la importancia del saneamiento,
higiene personal (lavado de manos, uso
adecuado de bafos), y consumo seguro
de agua.

Actitudes y percepciones: Identificar acti-
tudes positivas hacia el uso de instalacio-
nes sanitarias y agua potable. Identificar
la percepcion de riesgo en cuanto a enfer-
medades por agua no segura.

Capacidad econdmica: Evaluacion de la
capacidad de pagar por servicios de agua
y saneamiento, y acceso a tecnologias
asequibles.

2. Nivel interpersonal

Normas sociales: Promover practicas
comunitarias como el uso compartido de
instalaciones sanitarias seguras y la distri-
bucion equitativa del agua.

Influencia de pares y familia: Involucrar a
lideres comunitarios, promotores de salud
y familias en la promocion de comporta-
mientos saludables y en la implementa-
cidn de sistemas de agua y saneamiento.
Roles de género: Coémo es la division de
roles de género en la toma de decisiones
y el acceso a recursos, ya que las muje-
res suelen ser las principales encargadas
en la provision de agua en muchos hoga-
res y las mas beneficiadas en temas de
saneamiento.

3. Nivel comunitario

Infraestructura comunitaria: Identificar si
existen sistemas comunitarios de sanea-
miento, como letrinas comunales o sis-
temas de alcantarillado, y puntos de
distribucion de agua.

Redes de apoyo social: Mapear comités
comunitarios de agua y saneamiento que
supervisen la gestion y el mantenimiento

4. Nivel institucional politico y socio-econémico

Gobernanza y regulaciones: Politicas
locales sobre la gestion de agua y sanea-
miento, y aplicaciéon de normativas que
exijan instalaciones sanitarias adecuadas
y acceso al agua potable.

Servicios de salud y educacion: Integracion
de programas de saneamiento en escue-
las y centros de salud, asegurando que
las instituciones cuenten con instalacio-
nes adecuadas y fomenten el comporta-
miento higiénico.

Acceso a financiamiento: Facilitar acceso
a créditos o subvenciones para la cons-
truccion de sistemas de saneamiento o la
conexion a agua potable.

Inversiones  publicas: Financiamiento
gubernamental para infraestructura de
agua potable y saneamiento, especial-
mente en areas rurales o marginadas.
Politicas publicas: Identificar claramente
las leyes y regulaciones que aseguren el
acceso universal al agua potable y sanea-
miento seguro.

Desigualdades estructurales: Identificar
barreras econdmicas y sociales que impi-
den el acceso equitativo a los sistemas de
saneamiento y agua, incluyendo la provi-
sidn de servicios en zonas rurales y comu-
nidades vulnerables.

Instrumento para leer el territorio desde el cam-
bio de comportamiento

Esta es una lista de elementos que se pueden
usar como guia para identificar barreras y moti-
vaciones de los usuarios frente a las conexiones.

Lista de puntos a indagar

Individual-interpersonal

de las instalaciones. »
®  Educacién comunitaria: éExiste algun tipo

de campanas sobre el mantenimiento de

las instalaciones y la higiene adecuada en

la comunidad? »

Conocimiento y habilidades: Educacion
sobre la importancia del saneamiento, higiene
personal (lavado de manos, uso adecuado de
bafos), y consumo seguro de agua.

Actitudes: Identificar actitudes positivas
hacia el uso de instalaciones sanitarias y agua

"
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potable. Identificar la percepciéon de riesgo en
cuanto a enfermedades por agua no segura.

» Capacidad econémica: Evaluacién de la capa-
cidad de pagar por servicios de agua y sanea-
miento, y acceso a tecnologias asequibles.

» Niveles de confianza: iConfia el usuario en
que el sistema le brinde el servicio de forma
estable?éconfia en que el sistema tenga un
costo justo? éen que la empresa tenga la capa-
cidad de reparar cuando sea necesario? ¢ el
usuario cree que el servicio sera de calidad?

» Roles de género: Cémo es la division de
roles de género en la toma de decisiones y
el acceso a recursos, ya que las mujeres sue-
len ser las principales encargadas del agua en
muchos hogares y las mas beneficiadas en
temas de saneamiento.

Comunitario

» ¢Es posible para el usuario pagar por el
servicio?

» Infraestructura comunitaria: I|dentificar si
existen sistemas comunitarios de sanea-
miento, como letrinas comunales o sistemas
de alcantarillado, y puntos de distribucién de
agua.

» Redes de apoyo social: Mapear comités
comunitarios de agua y saneamiento que
supervisen la gestion y el mantenimiento de
las instalaciones.

» Educacién comunitaria: ¢Existe algun tipo
de campafas sobre el mantenimiento de
las instalaciones vy la higiene adecuada en la
comunidad?

Institucional, politico y socio econémico

» Identificar las politicas locales sobre la ges-
tion de agua y saneamiento, y aplicaciéon de
normativas que exijan instalaciones sanitarias
adecuadas y acceso al agua potable.

» Identificar los servicios de salud y educacién:
Integracion de programas de saneamiento en
escuelas y centros de salud, asegurando que
las instituciones cuenten con instalaciones
adecuadas y fomenten el comportamiento
higiénico.

» Identificar si existe acceso a financiamiento:
Facilitar acceso a créditos o subvenciones
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para la construccion de sistemas de sanea-
miento o la conexidn a agua potable.

» Inversiones publicas: Financiamiento guber-
namental para infraestructura de agua pota-
ble y saneamiento, especialmente en areas
rurales o marginadas.

» Desigualdades estructurales: Identificar
barreras econdmicas y sociales que impi-
den el acceso equitativo a los sistemas de
saneamiento y agua, incluyendo la provision
de servicios en zonas rurales y comunidades
vulnerables.

» Nivel de cohesién social: Tiempo de constitu-
cion del condominio (blogue de casas)iExiste
alguna historia de polémica o conflicto entre
los vecinos?

{Qué instrumentos de cambio de
comportamiento utilizar para leer el
territorio?

Para determinar el origen de los motivadores y
de las barreras de un comportamiento, se reco-
mienda hacer una lectura de los factores que la
configuran. Para esto, se utilizan instrumentos
de analisis formativo, que pueden incluir grupos
focales, entrevistas, observaciones y encuestas.
(Ver Figura 6)

Grupo focal: los grupos focales en proyectos de
manejo de sistemas de saneamiento se tienden a
realizar con usuarios o futuros usuarios del servi-
cio, con el fin de profundizar en el contexto del
comportamiento. En estos espacios es mas pro-
bable determinar elementos sensibles y sutiles
gue pueden estar afectando el comportamiento.
Por ejemplo, temas de desconfianza en las auto-
ridades o en el sistema estructural, o prejuicios
alrededor de las aguas negras. También se pue-
den determinar motivadores que sirvan como
vehiculos para la construccion de campanas.

En el grupo focal se pueden usar técnicas pro-
yectivas donde los participantes pueden hablar
de las emociones de las otras personas, pero no
directamente de ellos.

Por ejemplo, <¢Qué cree usted que saben los
vecinos sobre reciclar?
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También se pueden formular preguntas indirectas
para medir el grado de conocimiento y compro-
miso de los usuarios con el tema, por ejemplo;
écomo explicarian el uso del sistema a un nifio de
6 anos?

Entrevista abierta: Las entrevistas abiertas bus-
can informacién profunda en una sola persona.
Se usan para determinar sentimientos y proce-
sos de pensamiento mas privados, por ejemplo:
determinar cuales son las normas sociales detras
de los comportamientos. “Qué pensamos que
piensan otros sobre lo que hacemos”.

Entrevista semiestructurada o encuesta: se uti-
lizan para recolectar datos demograficos, patro-
nes de conducta, preferencias, prioridades.
Las preguntas son usualmente estructuradas y

rapidas de contestar. Es el instrumento que lleva
mas detalle en construccion. Se usan preguntas
de priorizacidn, de opcion multiple, simple, de
completar, de valorar, entre otros.

Por ejemplo: Determine cual de estos cambios en
su condominio son mas importantes para usted.
El 1 corresponde al mas importante y el 5 corres-
ponde al menos importante.

Observaciones: Las observaciones son rele-
vantes para identificar barreras y facilitadores
relacionadas con el contexto. Por ejemplo, por
medio de la observacidn se puede determinar si
existe una fuente alternativa de saneamiento y
el comportamiento de las personas en relacion

FIGURE 6 Instrumentos para la recoleccién de informacién

¢Qué herramientas digitales podemos
usar para leer el territorio?

Para apoyar esta fase, se recomiendan herra-
mientas digitales que faciliten la recoleccién
de datos, el analisis territorial y la participacion
comunitaria:

» KoboToolbox: plataforma gratuita y robusta
para crear formularios digitales y recolectar
datos en campo, incluso sin conexion.
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» QField (integrada con QGIS): ideal para regis-
trar informacion georreferenciada durante
visitas de campo.

» OpenStreetMap o MapHub: para el mapeo
colaborativo de infraestructuras informales,
accesos y zonas criticas.

» Padlet: utiles para recopilar percepciones
comunitarias en talleres participativos virtua-
les o presenciales.



La Unién, Costa Rica: La conectividad desde el cambio de

comportamiento

saneamiento. En Las Brisas, una urbanizacién
formada inicialmente como asentamiento ilegal
y posteriormente formalizado, se construyd una
PTAR entre 2018 y 2021, la cual fue entregada a
la Municipalidad en 2022. La urbanizacion cuenta
con 250 condominios verticales y 153 casas unifa-
miliares, y aunque los residentes reciben cobros
por aguas residuales como parte de un recibo
municipal consolidado, muchos desconocen el
desglose de servicios a menos que |lo soliciten.

Un problema critico en Las Brisas es la conexion
inadecuada de las aguas pluviales a las cajas de
registro sanitarias, lo que genera caudales exce-
sivos en la PTAR. Esto ocasiona desbordamien-
tos y arrastre de bacterias, reduciendo la eficacia
del tratamiento y afectando la quebrada Cantillo,
receptora del agua tratada. Los costos estimados
para conectar adecuadamente las aguas negras
y pluviales a la PTAR son elevados, lo que repre-
senta un reto econémico para las familias y un
obstdculo para la mejora de la eficiencia del sis-
tema de saneamiento en la comunidad.

Haciendo un analisis de barreras desde el cam-
bio de comportamiento, se encontré que, en el
caso de Las Brisas, las barreras para la conexion
a la planta de tratamiento de aguas residua-
les (PTAR) son principalmente de indole moti-
vacional y de falta de capacidades, con pocas
fricciones en el nivel estructural del servicio. Las
barreras de capacidades incluyen la falta de infor-
macion clara y comprensible sobre la funcion de
la PTAR y los derechos de conexion, generando
confusion entre los residentes. Muchos no saben
gue pueden conectarse a la PTAR, y que obliga-
toriamente estan pagando por este servicio. Esta
conexion implica un coste adicional, lo que lleva
a una persistencia en el uso de tangues sépticos.
Ademas, la inversidon para una conexidon ade-
cuada representa un costo significativo, hasta un
35% del ingreso mensual promedio, lo cual es un
obstaculo financiero importante para las familias.
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Las barreras de motivacién estan vinculadas a
percepciones de injusticia y desconfianza. Los
residentes creen que mantener un tanque sép-
tico es mas econdémico que la conexidn a la
PTAR y perciben una desigualdad en los cos-
tos. El valor presente de la limpieza del tanque
séptico es menor que el costo de saneamiento,
sin embargo, este sesgo aritmético promueve
gue paguen dos servicios simultaneos, ya que el
pago por el saneamiento de la PTAR es obligato-
rio y se encuentra incluido en el recibo municipal.
Existe una percepcion de que el sistema benefi-
cia solo a los condominios, y la falta de informa-
cion accesible sobre los beneficios econdmicos
y ambientales de la PTAR agrava esta creencia.
Asimismo, la desconfianza hacia la municipalidad
y los supuestos altos costos del servicio refuer-
zan esta resistencia a la conexion, afectando la
aceptacion y uso del sistema de saneamiento
ofrecido.
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Divulgacion de informacion comunitaria

¢En qué consiste esta etapa?

Esta etapa tiene como objetivo divulgar informa-
cion clave sobre el proyecto de manera amplia,
accesible y adaptada a la realidad local. Se
busca reforzar la comprension del sistema con-
dominial, promover el interés de la comunidad y
combatir desinformaciones que puedan generar
resistencia.

La estrategia de comunicacién debe considerar
distintos perfiles del publico meta, canales ade-
cuados y mensajes relevantes para aumentar la
eficacia de la informacion compartida.

Las estrategias de sensibilizacion complementan
esta comunicacidn, intentando crear un compro-
miso emocional y practico con las familias. La
sensibilizacion consiste en promover comporta-
mientos deseables, como la adhesion al sistema
y el cuidado de las infraestructuras, y puede lle-
varse a cabo mediante talleres, campafas edu-
cativas, conferencias e incluso intervenciones
culturales.

¢Cémo nos ayudan las estrategias sociales
en esta fase?

En los proyectos de saneamiento condominial, las
estrategias sociales en esta fase cumplen la fun-
cidn de traducir los aspectos técnicos del sistema
en mensajes comprensibles, relevantes y cultu-
ralmente adecuados para la comunidad. A través
de una comunicacién clara y accesible, se busca
fortalecer la confianza en el proyecto, combatir
rumores o desinformaciones y generar interés
genuino en la propuesta.

Esta fase también permite posicionar el proyecto
como una solucién concreta a problemas coti-
dianos, como malos olores, focos de enferme-
dades o dificultades de acceso al alcantarillado.
Al divulgar la informacion de forma estratégica y
participativa, se crean las condiciones necesarias
para la apropiaciéon comunitaria y el compromiso
con las siguientes etapas del proceso.
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Actividades sugeridas

Actividad 1: Creacién de materiales de comuni-
cacion para la comunidad

éQué hacer? Desarrollar materiales informativos
gue expliquen de forma clara y sencilla qué es el
sistema condominial, cdmo se implementara en
la comunidad, qué beneficios trae y qué compro-
misos requiere.

éCoémo hacerlo? Disefle materiales graficos (folle-
tos, afiches, cartillas, videos) adaptados al nivel
educativo y cultural de la comunidad. Incluya
mapas del area de intervencidén, cronogramas
visuales, testimonios de otras experiencias y res-
puestas a dudas frecuentes.

Valide los materiales con representantes locales
antes de su difusion masiva. Siempre utilice un
lenguaje positivo, evite tecnicismos y refuerce los
beneficios individuales y colectivos del proyecto.

Actividad 2: Difusion multicanal y campaiias
informativas

éQué hacer? Organizar una campafia de divul-
gacion combinando diversos medios de comu-
nicacion, canales presenciales y digitales, para
asegurar el alcance a diferentes publicos.

éCémo hacerlo? Utilice parlantes modviles, redes
sociales, radios comunitarias, mensajes por
WhatsApp, visitas puerta a puerta, puntos infor-
mativos en escuelas o centros de salud.

Adapte los canales a la realidad local. Por ejem-
plo, en zonas rurales, los altoparlantes comu-
nitarios y la comunicacién en mercados locales
pueden ser mas efectivos. En contextos urbanos,
redes sociales de lideres comunitarios o grupos
de barrio suelen tener buen alcance.

"
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Actividad 3: Circulacién de mensajes y modelos
de comportamiento

éQué hacer? Difundir mensajes que refuercen
normas sociales positivas, presenten ejemplos
exitosos y promuevan actitudes deseadas frente
al proyecto.

éComo hacerlo?: Cree narrativas breves que
muestren familias o personas que ya se conecta-
ron al sistema, resaltando sus beneficios. Use fra-
ses que normalicen el comportamiento deseado
(“la mayoria ya esta conectada...”).

|dentifiqgue voceros comunitarios que puedan
grabar videos, dar entrevistas o aparecer en
materiales. El uso de modelos cercanos y reales
aumenta la credibilidad y la imitacion social.

Actividad 4: Activaciones comunitarias y even-
tos participativos

éQué hacer? Realizar eventos de alto impacto
simbdlico y participacion directa para gene-
rar interés, motivacién y recordacion sobre el
proyecto.

éCémo hacerlo? Organice ferias comunitarias,
concursos, caminatas simbdlicas, presentaciones
artisticas o actividades escolares relacionadas al
saneamiento. Involucre actores locales en la orga-
nizacién y visibilice publicamente los avances del
proyecto.

Planee estos eventos con anticipacién, en cola-
boracién con escuelas, ONGs o asociaciones.
Registre fotos y videos para usar como insumos
en otras etapas y redes sociales.

Estas estrategias estan disefladas para maximizar
la participacidon comunitaria y asegurar que los
mensajes clave sobre la importancia del sanea-
miento condominial se comprendan y se apli-
quen. Al mismo tiempo, se enfoca en garantizar
que las familias formalicen sus contratos, adhi-
riéendose al sistema y contribuyendo al éxito del
proyecto a largo plazo.
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Actividad 5: Educacion basada en evidencias

éQué hacer? Desarrollar materiales educativos
basados en datos reales, enfocados en los bene-
ficios de la conexidn al sistema de alcantarillado
y la mejora en la salud publica. Estos materia-
les pueden incluir folletos con graficos simples,
videos cortos y presentaciones visuales.

éCoémo hacerlo? Organizar eventos educativos
en centros comunitarios, escuelas o iglesias,
explicando cémo el saneamiento en condominios
reduce enfermedades transmitidas por el agua.
En estos eventos, utilizar ejemplos concretos de
otras comunidades donde la implementacién del
sistema resultd en mejoras tangibles.

Medicién del impacto: Después de los eventos,
distribuir cuestionarios rapidos para evaluar la
comprension del mensaje. También se pueden
realizar grupos focales para recibir retroalimen-
tacion cualitativa y ajustar los materiales segun
sea hecesario.

Actividad 2: Pequeiios incentivos

éQué hacer? Identificar comportamientos clave que
necesitan cambiar, como la resistencia a conectarse
a lared o el uso inadecuado de las instalaciones de
saneamiento. Implementar pequeios recordatorios
visuales en puntos clave de la comunidad.

éComo hacerlo? Colocar pegatinas o carteles en
las entradas de las viviendas, en los bafos y cerca
de los grifos, recordando a las personas residen-
tes como deshacerse de los residuos correcta-
mente o la importancia de la conexidn al sistema.

Seguimiento: Planificar visitas periddicas para
revisar la efectividad de los recordatorios, obser-
var si los comportamientos estan cambiando, vy
hacer ajustes si es necesario.

Actividad 3: Estimular modelos de comporta-
miento

¢Qué hacer? Identificar a lideres comunitarios que
va hayan adoptado el saneamiento condominial

"
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0 que sean respetados en la comunidad por sus
practicas positivas. Usarlos como ejemplos en la
promocidn de buenas practicas.

éCoémo hacerlo? Grabar videos cortos o hacer
entrevistas con estos lideres, mostrando cémo
la conexion al alcantarillado ha mejorado su cali-
dad de vida. Por ejemplo, “Cédmo la familia Silva
mejord la salud de su hogar con la conexion al
sistema de alcantarillado.”

Sesiones de preguntas y respuestas: Invitar a
estos modelos a reuniones comunitarias donde
puedan responder preguntas de otros residen-
tes, reduciendo asi el temor o las dudas en torno
a la formalizacion de contratos y la adhesién al
sistema.

Actividad 4: Realizar campaiias multicanal

éQué hacer? Desarrollar una campafia de comu-
nicacion que abarque diferentes canales, ase-
gurando que la informacion llegue a todos los
segmentos de la poblacion.

éCoémo hacerlo? Utilizar radio local para llegar
a quienes no tienen acceso a redes sociales,
mientras que se distribuyen folletos en merca-
dos, escuelas e iglesias. Ademas, usar grupos de
WhatsApp de la comunidad para enviar videos
cortos explicando los beneficios del sistema y
coémo conectarse.

Canal de preguntas: Crear un numero de telé-
fono o una linea de WhatsApp especifica para
que las personas residentes puedan hacer pre-
guntas sobre el proyecto y resolver dudas sobre
la formalizacion de contratos.

Actividad 5: Contar historias

éQué hacer? |dentificar y compartir historias de
éxito en la comunidad o en comunidades cer-
canas que ya hayan implementado el sistema
condominial.

éComo hacerlo? Producir un video o mate-
rial impreso que muestre cdémo una comunidad
vecina redujo los casos de enfermedades tras la
implementacién del sistema. Utilizar testimonios
reales para construir confianza en el proyecto.

Monitoreo: Recoger retroalimentacion de las per-
sonas residentes después de que las historias se
presenten en reuniones o en las redes sociales,
observando si han ayudado a aumentar la con-
fianza y el compromiso con el proyecto.

Actividad 6: Crear materiales de comunicacién
visual

éQué hacer? Desarrollar mapas e infografias que
explican coémo funciona el sistema de alcantari-
Ilado y muestren los beneficios a largo plazo.

éCoémo hacerlo? Crear una infografia sencilla que
muestre el ciclo del agua en el sistema condo-
minial, desde la entrada de las aguas residuales
hasta su tratamiento. Distribuir esta informacion
durante reuniones comunitarias y a través de
materiales impresos en lugares publicos, como:
colmados, bancas, tiendas locales o escuelas.

Actualizaciéon peridédica: A medida que el pro-
yecto avance, actualizar estos materiales para
reflejar nuevos hitos y mantener a la comunidad
informada.

¢Coémo usar principios de cambio de
comportamiento para crear mensajes
efectivos en la divulgacién comunitaria?

Utilizar principios de persuasioén para crear una
estrategia que promueva la cohesiéon social y la
decision de conectarse y de practicar un uso ade-
cuado del sistema.*

Algunos principios de persuasion que se pueden
utilizar para promover que los vecinos se unan a
las redes de saneamiento. (Ver figura 7)

4 Robert Cialdini, *Influence: The Psychology of Persuasion* (New York: Harper Business, 2006).
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FIGURA 7 Principios de persuasién para la
comunicacién

& 3

i

Consistenciay
Compromiso

Aprovechando

Reciprocidad la oportunidad

Principios de persuasion basado en la teoria de R Cialdini®

Resaltar el sentido de reciprocidad

El principio de reciprocidad es un concepto socio-
I6gico que se basa en la idea de que las acciones
positivas hacia los demas generardn respuestas
similares. En el contexto de convencer a los veci-
NOS para que se unan a un ramal de saneamiento,
este principio puede ser muy util. A continuacion,
se describen algunos ejemplos de su aplicacion:

»

»

»

Identificar beneficios comunes: Es impor-
tante comunicar y asegurarse de que todos
los vecinos entiendan los beneficios de unirse
al ramal de saneamiento. Esto puede incluir
mejoras en la salud publica y doméstica, el
aumento del valor de las propiedades, vy la
reduccion de problemas ambientales.
Generar relaciones de “buen vecino”: Es
indispensable trabajar en construir relacio-
nes positivas con los vecinos. Esto puede ser
a través de reuniones comunitarias, eventos
sociales o incluso visitas personales para
hablar sobre el proyecto. Las empresas deben
de identificar a las personas adecuadas que
lideren estas conversaciones. Deben de ser
personas empaticas y con capacidad de escu-
cha activa.

Mostrar compromiso personal: |niciar el pro-
ceso de conexién al ramal de saneamiento
en la casa de un lider, para mostrar un com-
promiso desde lo personal. De esta forma,
los vecinos pueden sentirse mas inclinados a
seguir el ejemplo.

5 Cialdini
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»

»

»

»

Ofrecer ayuda: Se recomienda dejar siempre
abierta la oferta de ayuda y recursos para
apoyar a los vecinos a entender el proceso vy
los pasos necesarios para conectarse al ramal
de saneamiento. Esto puede incluir asisten-
cia técnica, apoyo con el papeleo, o incluso
ayuda financiera si es posible.

Compartir experiencias positivas: Si otros
vecinos ya se han unido al ramal, es impor-
tante promover que compartan sus experien-
cias y los beneficios que han observado. Las
historias de éxito pueden ser muy persuasivas.
Reciprocidad directa: Si los vecinos han reci-
bido ayuda o apoyo de alguno de los vecinos
en el pasado, se recomienda mencionar que el
unirse al ramal de saneamiento puede ser una
forma de devolver ese favor.

Crear un sentido de comunidad: Fomentar
un espiritu de colaboracién y apoyo mutuo
en la comunidad. Cuando los vecinos sien-
ten que son parte de una comunidad que se
ayuda mutuamente, es mas probable que res-
pondan positivamente a iniciativas colectivas.

Promover la consistencia y el compromiso

»

»

»

»

Generar un compromiso inicial pequefo:
pedir a las personas residentes que firmen
una declaracion de intencién o un formulario
de preinscripcidon para conectarse al sistema.
Este pequeio compromiso puede aumentar
la probabilidad de que completen el proceso.
Firmar un compromiso publico: solicitar a
las personas que firmen una lista visible en
un lugar comunitario o en linea, donde se
muestre quiénes ya estdn comprometidos a
conectarse.

Enviar recordatorios personalizados: des-
pués de que alguien haga un compromiso
inicial, enviar recordatorios amables que
destaquen el compromiso hecho y los pasos
restantes para completarlo. Esto ayuda a
mantener el sentido de consistencia.
Desglosar el proceso en pasos gradua-
les: dividir el proceso de conexién en pasos
mas pequefos y mas manejables, pidiendo

"
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compromisos progresivos que lleven gradual-
mente a la accion final.

Aprovechando la oportunidad

» Establecer una fecha limite: anunciar una
fecha maxima para firmar el contrato de
conexion, indicando que después de esa
fecha habrd un aumento en la tarifa o costos
adicionales para conectarse. Esto incentiva a
actuar antes de perder la oportunidad de una
tarifa reducida.

» Ofrecer descuentos temporales: proporcio-
nar descuentos o beneficios exclusivos para
quienes se conecten dentro de un periodo
especifico, como una reduccién en el costo de
instalacion o la exencion de tarifas adicionales.

» Enfatizar las consecuencias de no conec-
tarse: informar sobre el aumento del costo o
la implementacion de sanciones para aque-
llos que no se conectan a tiempo, como mul-
tas por el uso continuo de fosas sépticas o la
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»

»

»

obligacién de pagar una tarifa mas alta en el
futuro.

Mostrar los riesgos para la salud en el futuro:
explicar como la falta de conexidon al sistema
de saneamiento podria afectar la salud de la
comunidad, la calidad del agua o el medio
ambiente, afectando negativamente la cali-
dad de vida.

Resaltar lo que otros ya han ganado: mostrar
coémo otros vecinos u otras comunidades que
ya se conectaron han obtenido beneficios,
como reduccion de malos olores, un aumento
en el valor de la propiedad, o la sensacién de
mayor seguridad del sistema.

Organizar jornadas de conexién en tiempo
limitado: realizar eventos especificos, durante
un periodo limitado en los que se facilite la
conexion, como dias de inscripcidon masiva
con descuentos adicionales o asistencia gra-
tuita, destacando que se va a terminar el
tiempo para aprovechar la oportunidad.



Jiménez, Costa Rica: Usando principios de cambio de
comportamiento en la comunicacién para aumentar la calidad

del reciclaje

La Municipalidad de Jiménez, en Costa Rica, enfrentaba problemas
con el reciclaje debido a la entrega de materiales contaminados,
lo cual limitaba la efectividad del reciclaje en el centro de acopio,
aumentando el impacto ambiental. Para mejorar esta situacion, se
desarrollé un proyecto centrado en analizar y modificar los habitos
de reciclaje de los habitantes, promoviendo la correcta separaciony
preparacion de residuos. Este proyecto buscaba instaurar el habito
de limpiar y secar los residuos sélidos reciclables en la fuente, con
el fin de reducir la contaminacion y los costos de manejo de dese-
chos en el canton.

La investigacion encontrd que la poblacion tenia un gran sentido
de pertenencia local y sentia orgullo por las practicas sostenibles
de su cantén. El equipo de investigacion considerd estas emocio-
nes para construir material comunicacional.

Los mensajes incluian indicaciones de planificacién, alentando a las
personas a pensar en como, cuando y dénde reciclar. También se
apeld al sentido de deber civico, recordando a los residentes que
su distrito, Juan Vifas, es uno de los que mas recicla en Costa Rica.
Se usaron preguntas gue apelaban a la moral, como “¢Es usted
un buen reciclador de Jiménez?”, para motivar a los residentes a
reflexionar sobre sus habitos. Ademas, se abordd la falta de conoci-
miento presentando instrucciones claras de “LAVE y SEQUE” para
preparar adecuadamente los materiales reciclables, y se destacaron
las consecuencias positivas, como el ahorro energético al reciclar
una botella de agua, capaz de mantener un bombillo encendido
por seis horas. Estos mensajes fueron distribuidos casa por casa
para reforzar la importancia y el impacto del reciclaje limpio.

El proyecto incluyd una intervencion experimental en las comunida-
des de Juan Vifas y Pejibaye, utilizando una metodologia aleatoria
controlada para medir la eficacia de las estrategias de planificacion
y responsabilidad colectiva en la gestion de residuos, plasmadas
en materiales de comunicacidén. Durante cinco semanas, se realiza-
ron mediciones en los hogares para verificar la entrega de material
reciclable limpio y seco, logrando un aumento del 11% en la presen-
tacion de reciclaje adecuado, pasando de 57 a 64 hogares. Un ana-
lisis estadistico mostro que la intervencion aumento la probabilidad
de adopcién de buenas practicas de reciclaje en 1.2 veces, confir-
mando el impacto positivo de las herramientas de comportamiento
implementadas.
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LAVE

SEQUE

¢Es usted un buen reciclador de
Juan Viias?

Si su reciclaje viene sin lavar ni secar
se tiene que deshechar. Recuerde el
impacto ambiental de reciclar bien:

&% Reciclar una botella plastica puede
ahorrar la energia ne
mantener un bombillo encendido por
6 horas.

Juan Vinas recicla el miércoles

Folletos de la campaiia de reciclaje
en Juan Vihas




ETAPA 12B
Promocion social y visitas integradas

¢En qué consiste esta etapa?

Esta etapa se refiere al trabajo conjunto entre los
equipos social y técnico durante las visitas a las
viviendas, en el momento en que se elaboran los
proyectos preliminares de ramales condominia-
les por manzana. El objetivo es que la presencia
simultanea de ambas frentes facilite el didlogo
con las familias, permita explicar el proyecto con
claridad, y recoja desde el inicio reacciones, per-
cepciones y condiciones que puedan influir en la
futura conexion.

Ademas de acompanar la parte técnica, el equipo
social aprovecha esta instancia para sensibilizar
a las familias, resolver dudas, identificar resis-
tencias potenciales, y apoyar el relacionamiento
entre comunidad y equipo de ingenieria, fortale-
ciendo asi el compromiso con el sistema.

¢Coémo nos ayudan las estrategias sociales
en esta fase?

Las estrategias sociales permiten transformar una
visita técnica en una oportunidad clave de movi-
lizacion temprana. En lugar de realizar acciones
separadas, la articulacion entre los frentes social
y técnico mejora la eficacia de la comunicacion,
aumenta la transparencia del proceso y favorece
la apropiacion del disefio por parte de las familias.

Ademas, estas visitas permiten conocer mejor
la dindmica interna de cada hogar, detectar
vulnerabilidades, y ajustar el acompafnamiento
futuro conforme a las necesidades reales de las
personas.

¢Qué estrategias sociales podemos realizar?

Actividad 1: Preparaciéon conjunta de la visita
técnico-social

éQué hacer? Coordinar previamente la agenda de
visitas con el equipo técnico y planificar el abor-
daje social durante las mismas.
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éCoémo hacerlo? Realizar una reunién semanal de
planificacion entre los diferentes frentes de tra-
bajo. Definir roles claros: quién presenta el pro-
yecto técnico, quién dialoga con la familia, qué
temas se abordaran. Preparar materiales visua-
les, videos, audios (para personas no-videntes)
y fichas de observacion social para aplicar en
campo.

Actividad 2: Sensibilizacién directa a la familia
durante la visita

éQué hacer? Aprovechar la presencia en el hogar
para explicar el sistema condominial y reforzar
sus beneficios de forma personalizada.

éComo hacerlo? Presentar los conceptos clave
con apoyo visual (Idminas, esquemas, videos y
audios cortos, ejemplos de otras comunidades).
Adaptar el lenguaje a la realidad de cada familia.
Escuchar inquietudes y motivaciones. Reforzar
la idea de que la familia esta participando del
disefo de su propia solucion.

Actividad 3: Identificacién de facilitadores y
barreras

éQué hacer? Observar y registrar aspectos fisi-
cos, emocionales y sociales que puedan favore-
cer o dificultar la futura conexion.

éComo hacerlo? Aplicar una ficha rapida con
campos como: disposicion al didlogo, reacciones
emocionales, barreras fisicas (terreno, acceso),
condiciones econdmicas, dinamicas familiares.
Anotar observaciones clave para el seguimiento
posterior.

Actividad 4: Apoyo al didlogo entre ingenieria
y familia

éQué hacer? Facilitar la interaccion entre el
equipo técnico y la familia, actuando como

puente de comunicacion.

éComo hacerlo? Si la familia no comprende
el lenguaje técnico o muestra inseguridad, el

"



ETAPA 12B PROMOCION SOCIAL Y VISITAS INTEGRADAS

equipo social puede traducir ideas, mediar dudas
y reforzar el mensaje. También puede colaborar
en situaciones de tension o desconfianza, dando
continuidad a acuerdos informales.

¢Cémo usamos herramientas digitales?
» QField (con QGIS): para registrar puntos cri-

ticos, fotos georreferenciadas y observacio-
nes técnicas/sociales integradas.

ETAPA 13B
Reunién condominial

¢En qué consiste esta etapa?

Esta etapa representa un hito clave en el proceso
social del saneamiento condominial. La reunidn
condominial es el espacio donde se comparte la
propuesta técnica definitiva del sistema, se pro-
mueve la validaciéon comunitaria y se fortalece el
compromiso de las personas residentes con la
conexion de sus viviendas.

Mas que una reunion informativa, se trata de un
momento estratégico de movilizaciéon, escucha
activa y construccion de acuerdos, en el cual se
presentan beneficios concretos, se aclaran dudas
y se identifican voceros o liderazgos que apoyen
la implementacion

Las reuniones condominiales actuan como el
nucleo del proceso de toma de decisiones, pro-
porcionando un espacio para el didlogo, la nego-
ciacién de acuerdos y la resoluciéon de problemas.
En estas reuniones, se promueve la transparencia
y se facilita la colaboracién entre la comunidad vy
las empresas de servicios, lo que resulta en solu-
ciones sostenibles y adaptadas a las necesidades
especificas de la comunidad. Este enfoque no
solo mejora la aceptacion y adaptabilidad de las
soluciones, sino que también fortalece el tejido
social, fomentando un sentido de pertenencia y
responsabilidad compartida entre los miembros
de la comunidad
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» Formularios digitales (KoboToolbox o Google
Forms): para sistematizar percepciones, barre-
ras y condiciones de conexidn por vivienda.

» WhatsApp: para confirmar agendas de visita,
enviar materiales explicativos o dar segui-
miento individualizado posterior.

» Planillas compartidas (Airtable, Google
Sheets): para consolidar informacion técnica
y social por manzana, facilitando la retroali-
mentacion entre equipos.

¢Coémo realizar acciones sociales para esta
fase?

En esta fase, las estrategias sociales tienen
como funcioén principal facilitar la toma de deci-
sion por parte de las familias, promoviendo
un entorno de confianza, claridad y sentido de
corresponsabilidad.

La reuniéon debe ser diseflada como una experien-
cia participativa, en la que los argumentos técni-
cos se traduzcan en beneficios concretos para la
vida cotidiana de las personas. El uso de testimo-
nios, materiales visuales, referentes comunitarios
y herramientas participativas refuerza el mensaje
central: la conexién es una mejora real y posible
para todas las personas.

Esta etapa es de gran importancia por varias
razones:

1. Validacién comunitaria: Los disefios técnicos
necesitan ser revisados por las personas re-
sidentes para que el proyecto se ajuste a las
realidades locales y tenga aceptacion social.

2. Promover la adhesiéon al sistema: Es una
oportunidad para explicar de forma directa y
clara la importancia de la conexidn al sistema
y motivar a las personas residentes a formali-
zar sus contratos.
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ETAPA 13 REUNION CONDOMINIAL>

3. Clarificaciéon de responsabilidades: Se ase-
gura que todas las familias residentes com-
prendan sus responsabilidades en términos
de uso y mantenimiento del sistema.

4. Construccién de confianza: Es un espacio
para construir confianza entre la comunidad y
los equipos técnicos, respondiendo a inquie-
tudes y evitando resistencias futuras.

Actividades sugeridas - Como preparar
una reunién condominial

Actividad 1: Convocatoria y preparacion de la
reunioén

éQué hacer? Convocar a las personas y familias
residentes del tramo o sector para participar de
la reunidn condominial y preparar un espacio
adecuado para el didlogo comunitario.

éComo hacerlo? Disefie una estrategia de con-
vocatoria multicanal: puerta a puerta, mensajes
por WhatsApp, afiches en puntos clave y lla-
madas telefénicas personalizadas. Prepare con
antelacion los materiales que serdn presentados,
garantizando que sean comprensibles, audibles
y visuales. Integrar mensajes en Braille para que
personas con condiciones de discapacidad visual
puedan tener acceso.

Considere realizar pegquefias pre-reuniones con
lideres o voceros para alinear el contenido vy
fomentar su rol como promotores del encuentro.

Actividad 2: Diseiio participativo de la reunién

éQué hacer?: Organizar una dindmica de reunion
que combine informacidn técnica con espacios
de didlogo, escucha y validacién comunitaria.

éComo hacerlo? Utilice recursos visuales para
explicar el disefAo del ramal, los beneficios del
sistema y los compromisos esperados. Asegure
espacios para preguntas, para expresar inquietu-
des y para validar la propuesta.

Divida la reunién en bloques: bienvenida y obje-
tivos, presentacidn técnica con lenguaje sencillo,
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espacio de testimonios, ronda de preguntas y
validacion final. Siempre registre los acuerdos y
puntos de mejora indicados por la comunidad.

Actividad 3: Participaciéon de toda la comunidad

éQué hacer? Asegurar que la reunion condomi-
nial se realice en un horario y lugar accesibles
para todos todas las personas residentes, facili-
tando la asistencia de la mayor cantidad posible
de familias. (personas trabajadoras nocturnas).

éCoémo hacerlo? Ofrecer servicios de guarde-
ria para que las madres, y personas adultas res-
ponsables puedan asistir sin preocuparse por el
cuidado de la poblacidon infantil, o proporcionar
transporte comunitario para personas mayores,
personas con condiciones de discapacidad o
con movilidad reducida. Ofrecer transporte si es
necesario o realizar la reuniéon en diferentes hora-
rios para asegurar la participacion de grupos con
disponibilidad limitada (por ejemplo, trabajado-
res nocturnos)

Actividad 4: Presentaciéon de los disefios y su
impacto

éQué hacer? Durante la reunidn, el equipo técnico
debe presentar los disefios del sistema de sanea-
miento de manera visual, auditiva (para personas
con discapacidad visual) y accesible. Esto puede
incluir el uso de mapas y maquetas que muestren
como se integrard el sistema en la comunidad,
destacando cémo se beneficiaran directamente
las viviendas.

éCémo hacerlo? Usar proyecciones o maguetas
en 3D para mostrar como funcionara el sistema,
ademas de incluir ejemplos concretos de otras
comunidades donde el sistema ya ha sido imple-
mentado con éxito. Utilizar ejemplos locales para
conectar mas facilmente con la audiencia.

Actividad 5: Sesion de preguntas y respuestas
éQué hacer? Dedicar una parte significativa de
la reunion a resolver preguntas y preocupacio-

nes. Es importante que el equipo técnico y social
esté disponible para atender inquietudes sobre
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la conexion al sistema, los costos, el proceso de
formalizacién de contratos y el mantenimiento
futuro.

éCoémo hacerlo? Organizar una sesion interactiva
donde las personas participantes puedan hacer
preguntas abiertamente o de forma andnima,
usando formularios previos o enviando dudas
por escrito o por mensajes de voz. Esto ayuda a
generar confianza y a evitar que las personas se
sientan cohibidas para expresar sus dudas.

Actividad 6: Promover la formalizacién de con-
tratos

éQué hacer? La reunion es una excelente opor-
tunidad para incentivar la formalizaciéon de los
contratos de conexion al sistema. Se deben expli-
car los beneficios de la formalizacion (mejora de
la infraestructura, prevencion de problemas de
salud) y los riesgos de no hacerlo (multas, exclu-
sion de beneficios).

éCémo hacerlo? Llevar contratos impresos a
la reunién y ofrecer asistencia en el momento
para que las personas residentes puedan firmar.
Ademas, ofrecer incentivos para quienes forma-
licen su contrato en ese mismo momento, como
descuentos en las tarifas iniciales o sorteos de
premios.

Actividad 7: Crear un compromiso comunitario

éQué hacer? Facilitar un espacio para que la
comunidad, junto con el liderazgo local, firme
un acuerdo simbolico de compromiso con el
proyecto. Este compromiso puede incluir la res-
ponsabilidad de mantener el sistema en buenas
condiciones y de promover la conexién entre
todas las familias residentes.

éCémo hacerlo? Al final de la reunién, pedir a las
personas participantes que firmen un “compro-
miso comunitario” para reforzar la idea de respon-
sabilidad colectiva en el éxito del sistema. Este
documento puede exhibirse en lugares publicos
como recordatorio de los acuerdos establecidos.
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Actividad 8: Identificaciéon de referentes comu-
nitarios

éQué hacer? ldentificar personas con liderazgo
natural o formal que puedan actuar como puntos
de apoyo durante la implementacion.

éComo hacerlo? Durante la reunidn, observe
quiénes se expresan, quiénes generan consenso,
quiénes ayudan a traducir ideas. Al final, converse
con esas personas y proponga su inclusidon en
una red de apoyo local.

Establezca un canal posterior con estos referen-
tes para compartir avances, dudas y apoyar la
movilizacion de familias vecinas no presentes en
la reunion.

Actividad 9: Sistematizacion de resultados y
retroalimentacién

éQué hacer? Registrar todo lo acordado en la
reunion y devolver a la comunidad un resumen
claro de los resultados.

éComo hacerlo? Utilice una ficha estandarizada
para registrar participantes, temas tratados,
acuerdos, dudas abiertas y compromisos asumi-
dos. Envie posteriormente un resumen por medio
digital o impreso, destacando proximos pasos y
contactos de referencia.

Esta retroalimentacion refuerza la transparencia
y el sentido de continuidad, y sirve como insumo
clave para las siguientes etapas, especialmente la
firma de contratos y la conexion efectiva.

Actividad 10: Busqueda activa de ausentes

éQué hacer? Después de la reunidn, realizar
un seguimiento con las familias que no pudie-
ron asistir o que no firmaron el contrato en ese
momento. Ademas, se debe realizar un resumen
de los puntos clave discutidos en la reuniéon y dis-
tribuirlo a través de los canales de comunicacion
de la comunidad.
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éComo hacerlo? Organizar una segunda ronda
de visitas domiciliarias para aquellas personas
qgue no pudieron asistir a la reunion, explicando
los puntos clave y ofreciendo una nueva oportu-
nidad para la formalizacién del contrato. Ademas,
se puede enviar un resumen de la reunidon a través
de folletos, redes sociales o WhatsApp.

Recomendaciones de cambio de
comportamiento para la facilitacion de
reuniones condominiales

Uno de los enfoques mas interesantes para faci-
litar reuniones es el de Aprendizaje desde el
Fondo del Salén (Learning from the Back of the
Room)®. Esta metodologia se basa en el estudio
del aprendizaje desde el funcionamiento cogni-
tivo del cerebro y recomienda fomentar la parti-
cipacion, el aprendizaje colaborativo y el uso de
técnicas que involucren las personas participan-
tes. Algunas de estas recomendaciones aplicadas
a las reuniones condominiales son (ver Figura 8).

Usar dinamicas interactivas desde el inicio: Se
recomienda comenzar la reunidén con una acti-
vidad rompehielos que permita a las personas
participantes compartir experiencias o preocu-
paciones relacionadas con la conexidn al alcanta-
rillado. Esto puede ser en pequefos grupos o con
una dindmica de “levantarse y hablar” para crear
un ambiente de confianza y apertura.

Segmentar la informacién: En lugar de impar-
tir largas charlas, con informacidén compleja, se
recomienda dividir la informacion clave en seg-
mentos cortos. Luego, utilizar actividades que
permitan a las personas participantes procesar la
informacion, como discusiones en grupos peque-
Aos, mapas mentales o debates rapidos.

Uso de visualizaciones y ejemplos locales: Se
recomienda el uso de imagenes, graficos o videos
que expliguen el sistema de alcantarillado de
manera visual y atractiva e incluya lenguaje de
seflas y Brailley. Utilizar ejemplos locales o casos

cercanos para hacer que la informacién sea mas
relevante y tangible para la comunidad.

Involucrar al grupo participante en la solucidn:
Se recomienda pedir a las personas asistentes
gue trabajen en grupos para idear estrategias o
soluciones para facilitar la conexion al alcanta-
rillado en sus vecindarios. Pueden discutir obs-
tdculos actuales y proponer acciones concretas
para superarlos, fomentando un sentido de pro-
piedad y compromiso.

Explorar preocupaciones a través del didlogo:
Se recomienda no limitarse a proporcionar res-
puestas, sino usar preguntas abiertas para que
las personas participantes reflexionen sobre los
beneficios y desafios de conectarse al alcantari-
[lado. Esto puede incluir preguntas como “¢Qué
te preocupa sobre la conexidon al alcantarillado?”
o “éCodmo mejoraria tu comunidad si mas hogares
estuvieran conectados?”

Fomentar la practica activa: Se recomienda (de
ser posible) incluir una demostraciéon practica o
una visita a una zona conectada al alcantarillado,
para que las personas participantes puedan ver
el sistema en acciéon. Las actividades practicas
ayudan a que las personas internalicen mejor la
importancia del proyecto.

Crear una red de personas embajadoras comu-
nitarias: Se recomienda seleccionar a participan-
tes para ser lideres o “embajadores” del proyecto.
Pueden reunirse regularmente para discutir el
progreso y motivar a otras personas a conectarse
al alcantarillado, generando un sentido de comu-
nidad y liderazgo local.

Cierre con accién inmediata: Se recomienda ter-
minar la reunién con un compromiso de accion
concreto. Se le puede pedir a cada participante
gue escriba en una tarjeta su proximo paso hacia
la conexion al alcantarillado y que la comparta
con el grupo. Esto refuerza el compromiso y crea
un sentido de urgencia.

6 Bowman, S. (2009). Training from the back of the room: 65 ways to step aside and let them learn. Pfeiffer.
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FIGURE 8 Recomendaciones de cambio de
comportamiento para la facilitacién de reunién
condominial

@9 Usar dindmicas interactivas

@ﬂ Segmentar la informacién

Involucrar a los participantes en la
solucién

Explorar preocupaciones a través del
dialogo

Crear una red de embajadores
comunitarios

@ Cierre con accién inmediata

¢Cémo usamos herramientas digitales
para promover reuniones condominiales?

En las comunidades en las que es dificil movilizar
a la gente para que asista a las reuniones, debido
a dificultades de horario, falta de lugares de reu-
nidn o incluso falta de voluntad de participar, la
adopcidon de herramientas de votacidn en linea
puede ser un buen recurso

Las herramientas digitales pueden facilitar
tanto la convocatoria como la preparacion y el
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seguimiento de las reuniones condominiales. En
contextos donde hay acceso a celulares, redes
sociales o internet, estas herramientas permiten
alcanzar a mas personas, compartir informacion
clara y generar compromiso anticipado con la
reunion.

El uso de estas herramientas debe siempre res-
petar la privacidad de las personas y ser comple-
mentario a métodos presenciales, especialmente
en territorios con baja conectividad digital.

» Grupos de WhatsApp o listas de difusion:
Utiles para compartir invitaciones, materiales
visuales o confirmar asistencia.

» Google Calendar o recordatorios por men-
sajes: para enviar alertas del evento con
antelacion.

» Videos breves: grabados por el equipo téc-
nico o por referentes comunitarios, expli-
cando la importancia de participar.

» Canva/Genially: para disefiar presentaciones
visuales de facil comprension para el dia de la
reunion.

» Encuestas rapidas (Google Forms o
Typeform): pueden ser usadas antes de la
reunidn para recoger dudas prioritarias, y
después para evaluar percepciones y mejorar
la estrategia.

» Decidim: una plataforma de participacion ciu-
dadana de cdédigo abierto que permite crear
procesos participativos, consultas publicas y
votaciones. A través de dispositivos moviles,
las familias vecinas pueden participar en foros
de debate, proponer ideas y votar las solucio-
nes sugeridas.

» Pol.is: una herramienta de consulta publica
gue utiliza inteligencia artificial para analizar
las opiniones de las personas participantes e
identificar consensos. Mediante dispositivos
moaviles, las personas residentes pueden parti-
cipar en encuestas y debates cuyas respuestas
se analizan para identificar las principales pre-
ocupaciones y sugerencias de la comunidad.



Tacaimbé y Gravata, Pernambuco, Brasil: Transformar la reunion
en encuentro: participacion vecinal en el PSA Ipojuca

Entre los afos 2016 y 2018, los munici-
pios de Tacaimbdé y Gravatd, en el estado de
Pernambuco, Brasil, vivieron un proceso de
transformacion urbana y ambiental a través del

Programa de Saneamiento Ambiental de
la cuenca del Rio Ipojuca (PSA Ipojuca).
Impulsado por el Gobierno del Estado en

alianza con la empresa Compesa y financiado
por el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), el programa tenia como objetivo
principal ampliar la cobertura del alcantarillado
sanitario y reducir la contaminacion del rio
Ipojuca, uno de los mas afectados por el vertido
de aguas residuales en la region Nordeste.

Ambos municipios recibieron obras comple-
tas de sistemas de recolecciéon y tratamiento de
aguas residuales. Sin embargo, mas alla de la
infraestructura fisica, el proyecto se destaco por
implementar una serie de estrategias sociales
innovadoras, especialmente en torno a las reu-
niones condominiales, un momento clave para
garantizar la comprension, aceptaciéon y futura
conexion de las viviendas al sistema.

En lugar de realizar asambleas generales o reu-
niones distantes del cotidiano de los moradores,
se optd por llevar los encuentros directamente
a las cuadras donde vivia cada grupo de veci-
nos. Para cada reunion, el equipo social realizaba
una visita previa a la cuadra, identificando una
vivienda o espacio con capacidad para recibir
codmodamente a los moradores. A partir de ahi,
se distribuian invitaciones personalizadas, expli-
cando el motivo del encuentro e invitando al
didlogo.
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Cuando una cuadra era especialmente grande,
con presencia de muchos moradores, se reali-
zaban subdivisiones estratégicas del espacio, a
veces separando los lados opuestos de una misma
calle, o convocando por ramales especificos, en
funcién del disefo técnico del sistema condomi-
nial. Esta adecuacion aumentd la representativi-
dad e incentivd la participacion, al permitir que
las personas se sintieran parte de un grupo mas
proximo y escuchen explicaciones mas dirigidas
a su realidad.

En el caso de Gravata, las reuniones ganaron un
caracter aun mas creativo y participativo: parte
del momento técnico fue convertido en una ofi-
cina ludica de cocreaciodn, en la cual las personas
residentes eran invitadas a construir una maqueta
del ramal condominial de su cuadra. Usando
materiales simples como cartén, hilos y marca-
dores, las familias visualizaban cémo se conec-
taban sus viviendas al sistema y comprendian el
papel colectivo de cada conexion. Esta experien-
cia fortalecia el entendimiento técnico, al mismo
tiempo que despertaba el sentido de apropiacion
del proyecto.

Las reuniones condominiales en el PSA |pojuca
mostraron que la cercania, la adaptacion al terri-
torio y la creatividad son elementos esenciales
para transformar una reunidén técnica en un ver-
dadero encuentro comunitario. Mas que informar,
se trataba de movilizar, escuchar y construir con-
fianza. La estrategia ayudd no sélo a promover la
adhesion al sistema, sino también a sembrar rela-
ciones de cooperacion entre vecinos y fortalecer
la sostenibilidad del uso futuro del alcantarillado.



ETAPA 14
Acciones de refuerzo a conectividad

¢En qué consiste esta etapa?

Esta etapa se enfoca en promover la adhesion
efectiva de las familias al sistema condominial
de saneamiento. Después de la validacion comu-
nitaria de la solucidn técnica, es el momento en
gue cada hogar debe comprender lo que implica
la conexidn, tomar su decisidon informada vy, en
muchos casos, formalizar su participacion.

El trabajo social en esta fase debe centrarse en
el contacto directo con las familias, a través de
visitas domiciliarias, abordaje personalizado de
dudas, identificacion de barreras y acciones de
refuerzo. La escucha activa y el acompafamiento
cercano son esenciales para transformar el inte-
rés general en una decisidén concreta de conexion.

Este es un momento clave: es cuando la confianza
construida en etapas anteriores debe traducirse
en accioén. Por eso, se recomienda priorizar estra-
tegias sensibles, adaptadas a la realidad de cada
hogar y orientadas a eliminar obstaculos para la
conectividad.

¢Coémo nos ayudan las estrategias sociales
en esta fase?

En esta fase, las estrategias sociales son funda-
mentales para transformar la intencién comuni-
taria en decisiones individuales de conexion. No
basta con que el proyecto haya sido bien reci-
bido colectivamente: cada familia necesita sen-
tirse segura, comprendida y acompafiada en su
decision.

Las acciones sociales permiten crear un entorno
de confianza, reforzar los beneficios del sistema,
identificar y abordar barreras especificas (eco-
nomicas, culturales, técnicas o de informacion),
y ofrecer apoyo directo durante el proceso de
conexion.

El éxito de esta etapa depende en gran parte de
la capacidad del equipo para escuchar activa-
mente, comunicar de forma empatica, adaptar
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los mensajes a cada contexto familiar y mante-
ner el acompanamiento hasta que la conexidén se
concrete.

¢COémo realizar acciones sociales para esta
fase?

Actividad 1: Visitas a domicilio para explicar el
proyecto y formalizar los contratos

éQué hacer? Realizar visitas domiciliarias a todas
las familias, explicando detalladamente el pro-
yecto y las ventajas de conectarse a la red de
alcantarillado. Durante estas visitas, se debe pre-
sentar el contrato de adhesidn, explicando clara-
mente los términos, con especial atencidon a que
cada persona residente entienda sus responsabi-
lidades y derechos.

éComo hacerlo? En cada visita, una persona que
fungira como agente social lleva una ilustraciéon
del sistema de condominio para facilitar su visua-
lizacién. Ademas, las personas agentes pueden
ayudar a las familias a rellenar los contratos y
aclarar dudas sobre las tarifas y el mantenimiento
de los servicios.

Lleve una guia de conversacion con puntos clave
(éQué cambia con el sistema? ¢Qué gana la fami-
lia? éQué implica conectarse?). Use imagenes
de antes y después. Registre percepciones cla-
ves al final de cada visita para retroalimentar la
estrategia.

Actividad 2: Identificacién de barreras y dudas
para la conectividad

éQué hacer? Identificar los principales moti-
vos por los que las familias dudan o se niegan a
conectarse al sistema.

éCémo hacerlo? Durante las visitas, escuche

atentamente los argumentos y clasifiquelos en
tipos de barreras: econdmicas, técnicas, cultura-

les o de desinformacion.
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Use una ficha sencilla con categorias de barreras

y ejemplos. Por ejemplo:

» Econdémica: “No tengo dinero para pagar el
tubo interno”

» Cultural: “Siempre hemos usado pozo y
funciona”

» Desconfianza: “No creo que vayan a terminar
la obra” Este diagndstico servira para disefar
respuestas mas precisas y construir mensajes
personalizados.

Actividad 3: Actividades de refuerzo para toma
de decisién

éQué hacer? Realizar acciones adicionales para
resolver dudas, reforzar beneficios y apoyar la
toma de decision de las familias.

éCémo hacerlo? Organice visitas de retorno,
[lamadas personalizadas, entrega de material
complementario o encuentros con referentes
comunitarios ya conectados.

» Prepare testimonios en video o audio de fami-
lias que ya se conectaron.

» Realice pequeias reuniones de grupo con
familias vecinas indecisas.

» Ofrezca contacto directo con técnicos que
puedan resolver dudas especificas (construc-
cion, pagos, etc.).

Actividad 4: Registro de resultados y segui-
miento de casos

éQué hacer? Registrar qué familias han aceptado
conectarse, cuales tienen dudas y cuales necesi-
tan seguimiento personalizado.

éCoémo hacerlo? Use una planilla de seguimiento
con campos como: nombre del titular, decision
tomada, tipo de barrera, acciones realizadas y
proximas acciones sugeridas.

Considere usar herramientas como Airtable,
Google Sheets compartido o apps modviles sim-
ples. Atribuya responsables por zona y revise los
avances semanalmente. Esta informacion sera
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clave para coordinar con el equipo técnico y pla-
nificar la conexion fisica de cada vivienda.

Actividad 5: Campaiias de sensibilizacién con
énfasis en la formalizacion de contratos

éQué hacer? Implementar una campaia de comu-
nicacion, utilizando diversos canales como reu-
niones presenciales, visitas domiciliarias y medios
sociales, para informar y orientar a las personas
residentes sobre lo que implica el saneamiento,
como conectarse a la red y la diferencia entre
la red de alcantarillado y su situacion actual. La
campafa de comunicacion debe incluir una expli-
cacion de la importancia de formalizar el contrato
para mantener el servicio y regularizar el uso del
sistema. Utilice materiales como folletos senci-
llos y videos explicativos que muestran el pro-
ceso paso a paso para darse de alta y firmar el
contrato.

éComo hacerlo? Organizar reuniones comunita-
rias en las que, en colaboracién con el liderazgo
local, las familias puedan reunirse en lugares
publicos (colmados, parques, escuelas) para
recibir orientacién colectiva sobre la formaliza-
cion de los contratos. El equipo técnico puede
estar disponible para responder preguntas y
ayudar a resolver problemas relacionados con la
documentacion.

Actividad 6: Apoyo técnico y social durante las
visitas domiciliarias

éQué hacer? Durante las visitas domiciliarias, ade-
mas de aclarar dudas sobre el contrato, identificar
la necesidad de apoyo técnico de la familia, para
garantizar que todas las viviendas puedan conec-
tarse al sistema. Si es necesario realizar pequenas
obras internas, como la instalacion de tuberias, el
personal técnico puede indicar soluciones.

éComo hacerlo? En el caso de las familias con
bajos ingresos que no puedan permitirse adaptar
sus viviendas, establezca acuerdos con programas
de asistencia social o empresas locales que pue-
dan ofrecer servicios gratuitos o subvencionados.

"
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Actividad 7: Seguimiento del progreso de las
firmas de contratos

éQué hacer? Crear un equipo de supervision que
siga en tiempo real el progreso de la formalizaciéon
de los contratos. Esto puede hacerse mediante
un sistema de lista de control o una app, donde
los agentes registren qué familias ya han firmado
y cuadles necesitan un seguimiento adicional.

éCoémo hacerlo? Organizar visitas adicionales a
las familias que aun no han firmado el contrato
una vez finalizado el plazo inicial, ofreciendo nue-
vas oportunidades de adhesion y explicando las
posibles penalizaciones por no formalizar.

Establecer un canal de comunicacién directo
(teléfono, WhatsApp o punto de apoyo comuni-
tario) para que las familias vecinas puedan comu-
nicar problemas y dudas sobre el proceso de
conexion.

Actividad 8: Utilizar al liderazgo comunitario
para aumentar la confianza en el proceso

éQué hacer? Implicar a los lideres comunitarios
en todo el proceso de visita y formalizacion, para
gue actuen como intermediarios e influyentes a la
hora de conseguir la adhesion de las familias. La
presencia de figuras de confianza puede aumen-
tar la confianza de las personas residentes en el
proyecto.

éCoémo hacerlo? Celebre una reunién con las per-
sonas lideres antes de las visitas para explicarles
el proceso en detalle y formarlos para que ayuden
a explicar el contrato y los beneficios de la for-
malizacidn. Pueden actuar como «embajadores»
de la conexién en la comunidad o barrio, promo-
viendo la adhesidon en sus circulos de influencia.

Actividad 9: Crear un canal de comunicacién
permanente

¢Qué hacer? Establecer un canal directo y accesi-
ble para que las familias puedan ponerse en con-
tacto con el equipo del proyecto si tienen alguna
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duda sobre el contrato, la adhesién o la conexidn
al sistema. Este canal podria ser via WhatsApp,
teléfono o incluso un equipo presencial en puntos
estratégicos de la comunidad.

éComo hacerlo? Establezca un numero de
WhatsApp exclusivo para la comunidad, donde
las personas residentes puedan enviar pregun-
tas, solicitar la visita de personal técnico o recibir
actualizaciones sobre el proceso de formalizacion.

Actividad 10: Seguimiento posterior a la adhesién

¢Qué hacer? Tras formalizar el contrato y conec-
tarse al sistema, es importante realizar un segui-
miento de la comunidad para asegurarse de que
el servicio se utiliza correctamente y de que no
existen dudas sobre la facturacion y el manteni-
miento del sistema.

éCoémo hacerlo? Organice talleres o grupos foca-
les periddicos con las familias que ya han firmado
el contrato, centrados en los cuidados basicos
del sistema de alcantarillado, como la elimina-
cion correcta de los residuos y el mantenimiento
preventivo.

¢Qué principios de cambio de
comportamiento ayudan a regularizar los
contratos?

Hacer un proceso facil, social, oportuno y atractivo
es crucial porgue reduce barreras y motivaciones
negativas que impiden la accidn, incrementando
asi la probabilidad de que las personas lo comple-
ten. Cuando el proceso es sencillo, se minimizan
la friccion y el esfuerzo, haciéndolo mas accesi-
ble; si es socialmente respaldado, se genera una
presion positiva y un sentido de pertenencia; al
ser oportuno, aprovecha momentos clave para
incentivar la accion; y si es atractivo, se destaca el
valor y los beneficios, haciendo que el resultado
sea mas deseable. Estas estrategias combinadas
facilitan el cambio de comportamiento y aumen-
tan la participacion efectiva. (Ver fig 9)
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FIGURA 9 Modelo EAST del BIT

Social

1. Facil

En el caso de la conexidn vy la regularizacion de
los contratos, por ejemplo, si una de las razones
que dificulta la regularizacion de contratos es la
falta de informacion, mitos y lejania de la agen-
cia, posiblemente una campafia casa por casa
o utilizar actividades comunitarias comunitarias
para llevar la informacion a las personas usuarias
puede facilitar el comportamiento.

» Simplificar el contrato: Utilizar un lenguaje
claro y facil de entender, evitando términos
técnicos complicados. Incluir un resumen en
lenguaje sencillo con los puntos claves.

» Digitalizar el proceso: Ofrecer opciones para
firmar el contrato en linea mediante platafor-
mas de firma electrdnica, evitando la necesi-
dad de desplazarse o manejar documentos
fisicos.

» Minimizar el numero de pasos: Limitar la
cantidad de documentos requeridos y pasos
necesarios para completar el proceso. Cuanto
mas corto sea el procedimiento, mas proba-
ble serd que las personas lo completen.

2. Hacerlo socialmente deseable

» Testimonios y ejemplos locales: Mostrar his-
torias o testimonios de vecinos que ya estan
conectados al sistema y estdn satisfechos.
Esto puede crear una presion social positiva.

» Compartir estadisticas que indiguen que la
mayoria de las personas en la comunidad ya
han firmado el contrato, lo que genera un sen-
tido de norma social.
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Atractivo

Oportuno

3. Aumentar la Atractividad

» Incentivos o descuentos: Ofrecer beneficios
como un descuento en la tarifa inicial o una
bonificacién si se firma el contrato dentro de
un periodo determinado.

» Resaltar las ventajas de la conexidon al sistema
de alcantarillado, como la mejora en la salud
publica, el aumento del valor de la propiedad
o la reduccidn de olores desagradables.

4. Oportuno

» Asistencia personalizada: Proporcionar
canales de ayuda, como lineas telefénicas o
chat en linea, para resolver dudas y guiar a las
personas en el proceso.

» Puntos de atencién en la comunidad: Colocar
oficinas moadviles o puntos de atencidon en
areas frecuentadas para facilitar el acceso a la
informacion y la firma del contrato.

» Recordatorios amigables: Enviar recordato-
rios por SMS, correo electrénico o llamadas
telefonicas, enfatizando la facilidad de firmar
el contrato y la importancia de hacerlo.

» Plazos claros y ventanas de oportunidad:
Establecer fechas limite para motivar la accion,
pero también proporcionar oportunidades
especificas (como jornadas de conexidn) para
firmar el contrato de manera rapida y facil.

¢Cémo usamos herramientas digitales
para promover la conectividad al sistema?
En esta etapa, las herramientas digitales cum-

plen un papel estratégico en tres frentes princi-
pales: sensibilizacidon personalizada, seguimiento

"



de casos y registro de la decisidén de conectarse.
El uso adecuado de estas herramientas puede
mejorar la eficacia del contacto, reducir tiempos
de respuesta y facilitar la coordinacion entre el
equipo social y técnico.

» WhatsApp/Telegram: envio de mensajes indi-
vidualizados, materiales breves (videos, info-
grafias, audios) con testimonios de vecinos ya
conectados y respuestas a dudas frecuentes.

» Google Forms / KoboToolbox: aplicacién de
formularios simples para registrar barreras
identificadas, estado de decisién de cada fami-
lia, acuerdos y necesidades de seguimiento.

» Airtable / Trello / planillas compartidas:
organizaciéon y visualizacion del estado de
conectividad por manzana, permitiendo el
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trabajo colaborativo entre diferentes actores
del proyecto.

» Videos cortos: grabados con lenguaje cer-
cano, mostrando el “antes y después” de
conexiones reales, idealmente en contextos
similares, pueden ser enviados por celular o
proyectados en visitas.

Siempre que se utilicen herramientas digitales,
es importante asegurar la confidencialidad de los
datos recolectados y adaptar el lenguaje visual,
audible y textual de modo que sea inclusivo, con
enfoque de género y responda a la diversidad de
perfiles de las familias residentes con presencia
de grupos vulnerables y las caracteristicas de
cada comunidad



Estado de Sao Paulo, Brasil: Superar barreras econémicas y
fortalecer la decisiéon de conectarse - el Programa Conéctate en la Rede

(Sabesp)

En diversas regiones urbanas del estado de Sao
Paulo, a pesar de la existencia de una infraes-
tructura instalada de redes de alcantarillado, un
numero considerable de viviendas no estaba
conectado al sistema. En particular, las familias
con mayor vulnerabilidad socioeconémica recu-
rrian a soluciones insatisfactorias, tales como
fosas sépticas irregulares, tanques precarios o
incluso la eliminacién directa de los residuos en
el entorno natural.

La situacion descrita es el resultado de multi-
ples factores interconectados. Entre las barreras
materiales identificadas, se encuentran los altos
costos asociados a las obras internas necesarias
para realizar la conexion entre la vivienda y la
red publica. Ademas de las barreras materiales,
se identificaron obstaculos de motivacion y per-
cepcion, tales como la desinformacién sobre los
beneficios del alcantarillado, la desconfianza ins-
titucional y la percepciéon de que la obra no trae-
ria mejoras inmediatas a la vida cotidiana.

Ante este escenario, la empresa Sabesp, en
alianza con el Gobierno del Estado de Sao Paulo,
implementd el Programa Se Liga na Rede, una
politica publica orientada a facilitar la conexién
de familias de baja renta al sistema de alcantari-
llado ya disponible.

El programa articuld soluciones técnicas con
estrategias sociales efectivas. El programa se
inicid con un mapeo territorial para identificar
las viviendas elegibles (familias con hasta tres
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salarios minimos, localizadas en areas con red
instalada). Posteriormente, se implementaron
frentes de trabajo comunitario, compuestos por
equipos que realizaban visitas domiciliarias, orga-
nizaban reuniones locales y distribuian materiales
informativos, y se implementd una escucha activa
para comprender las dudas, resistencias y expec-
tativas de cada familia.

Un aspecto fundamental fue la eliminacion de
la barrera econémica, ya que las obras internas
necesarias para la conexion fueron financiadas
por el propio programa, eximiendo a los bene-
ficiarios de cualquier costo. Para acceder a este
programa, los beneficiarios debian suscribir un
Término de Adhesidn que autorizaba la interven-
cion técnica en su vivienda.

La duracion media de las obras se situaba entre
los 8 y los 12 dias, pero los efectos eran perdura-
bles. En resumen, el analisis realizado evidencia
la relevancia de la eliminacidn de barreras econé-
micas como factor determinante en la materia-
lizacion de proyectos de conexidn. El programa
no sdélo mejord indicadores ambientales y sani-
tarios, sino que demostré que la combinacion de
abordaje social intensivo con soluciones técni-
cas adaptadas es clave para superar las brechas
de conectividad en areas urbanas vulnerables.
Su experiencia es hoy un referente replicable
en otros contextos de América Latina donde las
barreras a la conexidon no son solo técnicas, sino
humanas.



RESUMEN DE LAS MEJORES
PRACTICAS

La ejecucion de proyectos de alcantarillado en condominios requiere un enfoque
integrado, en el que los aspectos técnicos y sociales vayan de la mano para garan-
tizar la aceptacion de la comunidad y la sostenibilidad del sistema. A continuacion,
se exponen algunas de las mejores practicas observadas a lo largo de las fases del
proyecto:

Participacion de la comunidad desde el prin-
cipio: La inclusion activa de la comunidad en
todas las fases del proyecto, desde el diag-
nostico hasta la ejecucion, permite un mayor
sentimiento de pertenencia, lo que facilita la
adhesion al sistema y la formalizacion de los
contratos. El uso de metodologias participati-
vas y herramientas digitales de colaboracion
facilita este proceso, ampliando el alcance y
el compromiso de forma eficaz.

Uso estratégico de herramientas digitales:
La adopcion de plataformas digitales, como
aplicaciones moviles, redes sociales y siste-
mas de gestion en linea, facilita la comunica-
cion entre ejecutores y residentes. Estas he-
rramientas pueden utilizarse para:

® Recopilar datos sociales y técnicos en
tiempo real;

® |mplicar a la comunidad en campafas
educativas y de sensibilizacion;

® El seguimiento de las obras y la retroali-
mentacion continua durante la ejecucion;

® Formalizar contratos de forma agil y
simplificada;

® Apoyo al seguimiento y mantenimiento
posterior a las obras.

Educaciéon y sensibilizaciéon para el cam-
bio de comportamiento: Las campafas

educativas, tanto presenciales como digitales,
deben ser continuas y adaptarse a las realida-
des culturales y sociales de cada comunidad.
Las historias de éxito, los ejemplos locales y
el liderazgo comunitario son recursos valio-
sos para reforzar la importancia de un sanea-
miento seguro y la adhesion al sistema.

Transparencia y comunicacidon constante:
Mantener informadas a vy las familias residen-
tes sobre cada etapa del proceso, utilizando
multiples canales (digitales y presenciales),
aumenta la confianza y la participacion. La co-
municacidon debe ser clara, objetiva y accesi-
ble, teniendo en cuenta las diferencias lingUis-
ticas, educativas y culturales de la comunidad.

Flexibilidad y adaptacién: Los proyectos de
drenaje de condominios deben ser flexibles
para adaptarse a las especificidades loca-
les. Esto incluye la capacidad de ajustar las
soluciones técnicas y sociales en funcidn de
las reacciones de la comunidad y de los re-
tos encontrados sobre el terreno. Cada co-
munidad tiene unas caracteristicas sociales,
culturales, econdmicas y medioambientales
Unicas. Es esencial que el proyecto se adapte
a estas particularidades. Esto significa realizar
un diagndstico profundo y personalizado de
la comunidad antes de iniciar cualquier inter-
vencion técnica o social.
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Formar a los agentes locales: Implicar al lide-
razgo de la comunidad y agentes locales es
una estrategia clave para garantizar la soste-
nibilidad del proyecto. Formar a estos agen-
tes les permite asumir el papel de facilitado-
res durante el proceso de movilizacion social
y acompafamiento técnico. Las herramientas
digitales pueden utilizarse para la formacion
continua y para apoyar las actividades sobre
el terreno.

Sistemas digitales como apoyo a la gestién:
El uso de herramientas digitales debe ser un
pilar central en la gestién de los proyectos,
ya que permite la supervision en tiempo real,
la organizacion de los datos y el seguimiento
continuo de la ejecucion de las obras y de la
adhesion de las comunidades. Estas platafor-
mas también pueden facilitar la comunicacion
entre los diferentes actores implicados (em-
presas ejecutoras, gobierno, residentes).

Seguimiento y evaluacién continuos: La re-
produccion con éxito de los proyectos de al-
cantarillado en condominios requiere un sis-
tema de seguimiento sdélido, con indicadores
claros para medir el impacto social, medioam-
biental y técnico. Las herramientas digitales,
como las aplicaciones de supervision, pue-
den utilizarse para recopilar datos constante-
mente y permitir ajustes rapidos cuando sea
necesario.

Integracion de modelos de cambio de com-
portamiento: Para garantizar la adhesion al
sistema de alcantarillado y la formalizaciéon de
los contratos, es necesario incorporar estrate-
gias de cambio de comportamiento a lo largo
de todo el ciclo del proyecto. Se pueden utili-
zar campafas educativas, incentivos y mode-
los de conducta para influir positivamente en
las decisiones de las personas residentes.

Implicaciéon multisectorial: La replicabilidad
también depende de que los distintos sec-
tores (publico, privado, social) trabajen jun-
tos. Se recomienda establecer asociaciones

1.

12.

13.

14.

y alianzas con organizaciones sanitarias, edu-
cativas, medioambientales y de financiacion,
para garantizar que el proyecto cuente con un
apoyo amplio y sostenido en el tiempo.

Trabajo en conjunto: Las acciones sociales
orientadas a la conectividad, deben desarro-
[larse en conjunto con el proyecto de ingenie-
ria y con el objetivo central de conectar todos
los inmuebles a la red de alcantarillado mien-
tras se trabaja la movilizaciéon comunitaria.

Presentacién de las posibilidades técnicas:
Las empresas deben proporcionar ayudas vi-
suales (carteles, maqguetas reducidas, proyec-
tores, videos y otros recursos) para facilitar a
la comunidad la comprension de los elemen-
tos técnicos que se van a discutir (ramal, caja
de inspecciodn, trampa de grasa, etc.).

Formalizacion de la adhesién: Tras la reunién
condominial, se fija una fecha con las personas
representantes para la entrega del término de
compromiso, firmado por las familias vecinas,
en el que se define la alternativa de amplia-
cion del condominio y, en consecuencia, los
derechos y deberes de agentes implicados.
En la reunién, algunas de las personas resi-
dentes suelen firmar el acuerdo. Las demas
familias vecinas que no firmaron el acuerdo
en la reunidn, asi como quienes no asistieron,
deben ser contactadas individualmente para
recoger sus firmas.

Personalizacidon: Estas actividades requieren
contactos individuales con algunas perso-
nas residentes para aclaraciones adicionales,
asi como para resolver impases. Se trata de
un punto fundamental en todo el proceso, ya
gue garantiza la adhesiéon de las personas re-
sidentes y permite llevar a cabo de este modo
la siguiente fase, la elaboracion de la nota de
servicio. Hay que prever los cambios de op-
cion que puedan producirse de aqui a la fi-
nalizacion del ramal, de ahi la necesidad de
recoger de nuevo las firmas de las personas
residentes cuyos ramales hayan cambiado.
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PAPEL DE LOS ACTORES
INSTITUCIONALES

La implementacion exitosa del componente Cada uno cumple un rol especifico que debe estar
social en proyectos de saneamiento condominial claramente definido y coordinado desde el inicio
requiere del compromiso y coordinacidén entre del proyecto para evitar duplicidades, vacios o
distintos actores institucionales: organismos eje- conflictos de atribucion.

cutores, empresas contratadas, gobiernos locales,

servicios publicos, organizaciones comunitarias y

aliados estratégicos.

Actor Rol esperado

Organismo ejecutor / entidad responsable Supervisidon general, definicion de lineamientos sociales,
aprobacion de materiales y estrategias, articulacion con
politicas publicas.

Empresa contratista (social y técnica) Ejecucion directa de actividades sociales conforme al plan,
con coordinacion entre frentes. Reportes periddicos.

Gobierno local / municipalidad Puente institucional con la comunidad, respaldo politico,
apoyo en convocatorias, respuesta ante demandas.

Instituciones comunitarias / OSC Apoyo logistico, articulacion con liderazgos locales,
identificacion de vulnerabilidades y aliados sociales.

Aliados tematicos (salud, educacién, medio Inclusion de temas clave, apoyo en acciones educativas,
ambiente) presencia como agentes de confianza local.
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CONCLUSIONES

El presente manual ha sido desarrollado con el objetivo de orientar a los equipos
técnicos en la implementacién del componente social en proyectos de saneamiento
condominial, enfocandose especialmente en lograr la conectividad de las vivien-
das. A lo largo de las diferentes etapas - desde el didlogo inicial con las partes inte-
resadas, la lectura de la realidad social, la divulgacion de informacién comunitaria,
hasta la reunién condominial, las acciones para conectividad y la firma de contratos
- se ha buscado integrar de manera efectiva los aspectos técnicos y sociales, consi-
derando siempre las particularidades de cada territorio.

Las estrategias y actividades aqui descritas per-
miten no solo sensibilizar a la comunidad, sino
también fomentar la participacion y la toma de
decisiones informadas por parte de las familias.
Al adaptar los enfoques segun el nivel de dificul-
tad detectado en el territorio, se garantiza que el
proceso sea flexible y ajustable a las condiciones
locales, potenciando el éxito del proyecto y pro-
moviendo el bienestar colectivo.
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En sintesis, la unién de un disefio técnico inno-
vador con trabajo social y comunicativo es clave
para alcanzar una conexidn sostenible y universal
en los sistemas de saneamiento condominial. Se
espera que este manual sirva como una herra-
mienta practica y adaptable, facilitando el trabajo
en campo y contribuyendo a la mejora de la cali-
dad de vida de las comunidades beneficiadas.



»2»» ANEXOS
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ANEXO 1

Guia metodolégica para adaptar las estrategias
sociales segun el nivel de dificultad

Este anexo puede ser utilizado como herramienta de planificacion inicial o de ajuste
en campo, segun la evolucién del contexto territorial. Se recomienda revisarlo en
conjunto con las estrategias sociales desarrolladas por etapa en la guia principal,
integrando la evaluacién de dificultad como criterio operativo clave.

Este indice presenta de forma resumida las eta-
pas del proceso social abordadas en este anexo,
facilitando su navegacién. Cada etapa incluye
recomendaciones especificas segun el nivel de
dificultad del territorio:

Etapa 1 - Liberacion para inicio - estrategias para
niveles

Etapa 2 - Lectura del territorio - estrategias para
niveles

Etapa 3 - Divulgacion comunitaria - estrategias
para niveles

Etapa 6 - Promocion social y visitas integradas -
estrategias para niveles

Etapa 7 - Reuniéon condominial - estrategias para
niveles

Etapa 8b - Acciones para conectividad - estrate-
gias para niveles

Etapa 9b - Firma de contratos - estrategias para
niveles

Etapa 10 - Formacion del condominio - estrate-
gias para niveles

*2 ¢Como identificar el nivel de dificultad del territorio?

Antes de aplicar las estrategias sociales sugeridas
por nivel, es fundamental que el equipo identifi-
gue en gqué nivel de dificultad se encuentra cada
comunidad o sector del territorio. Esta clasifica-
cion permite ajustar las acciones segun la reali-
dad local, los grados de participacion existentes
y las resistencias detectadas.

Alta participacion comunitaria y organizacion
local consolidada.

Confianza en los actores institucionales vy
apertura al didlogo.
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Buena acogida a las actividades sociales y
reuniones colectivas.

Interés en conectarse al sistema sin resisten-
cia significativa.

Participacion comunitaria parcial o fluctuante.
Presencia de dudas, desconfianzas o expe-
riencias previas negativas.

Interés en participar, pero con necesidad de
mayor acompanamiento.

Resistencia leve o condicional a la conexidn,
dependiente del acompafiamiento social.
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Nivel elevado

» Ausencia de organizacidén comunitaria o lide-
razgo activo.

» Baja participacion o alta desconfianza hacia
el proyecto o instituciones.

» Resistencias culturales, sociales o econdmi-
cas visibles desde el inicio.

» Necesidad de intervenciones intensivas, per-
sonalizadas y sostenidas para lograr la adhe-
sion y conectividad.

Este anexo presenta una orientacion practica
para adaptar las estrategias sociales por etapa

del proceso de implementacién del sistema de
saneamiento condominial, segun el nivel de difi-
cultad encontrado en el territorio: leve, moderado
o elevado

Para cada etapa prioritaria, se describen las prin-
cipales actividades sociales y las formas reco-
mendadas de ejecutarlas en funcién del contexto
social, institucional y organizativo local. El obje-
tivo es apoyar a los equipos técnicos en la planifi-
cacidn y ajuste de sus acciones para maximizar la
efectividad de la intervencidn social.

ETAPA 2B Diadlogo para inicio - comunicacién a partes interesadas

Actividad

Estrategia de

convocatoria institucional

Activacién de canales de
comunicacion

Primer contacto con la
comunidad

Nivel leve

Invitaciones formales a
actores clave con buena
disposicion previa.

Difusion abierta por
medios formales y redes
existentes.

Presentacion general
del proyecto en eventos
abiertos.

Nivel moderado

Contactos previos con
aliados estratégicos para
facilitar la convocatoria.

Uso de medios
alternativos o
personalizados (mensajes,
redes locales).

Presentaciones en
pequefos grupos o
espacios seguros.

Nivel elevado

Visitas personalizadas
o intermediacion con
actores de confianza.

Interaccion directa
mediante agentes
institucionales o
religiosos.

Encuentros puerta a
puerta para explicar el
proyecto desde cero.

ETAPA 8 Lectura de la realidad social

Actividad

Nivel leve

Nivel moderado

Nivel elevado

Mapeo de actores y
dinamicas

Identificacion de riesgos
sociales

Diagnéstico de
accesibilidad y confianza

Talleres participativos con
actores lideres formales o
reconocidos técnicos.

Discusion abierta sobre
conflictos o percepciones
comunitarias.

Encuestas comunitarias
amplias.

Entrevistas
semiestructuradas con
liderazgos parciales o
emergentes.

Registro anénimo de
conflictos e incidentes
potenciales.

Visitas selectivas con
enfoque relacional.

Observacion directa y
entrevistas discretas con
actores externos.

Alianzas con instituciones
sociales para
identificacion segura.

Abordaje cuidadoso
con foco en escucha y
construccion de vinculo.
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ETAPA 10 Divulgacion de informacién comunitaria

Actividad Nivel leve Nivel moderado Nivel elevado
Disefo de materiales de Infografias simples, Materiales mas Materiales orales
comunicacion mensajes positivos. explicativos, con ejemplos o visuales basicos,
visuales. pictogramas.
Canales de difusion Redes sociales, grupos de Difusion combinada: Comunicacién directa
WhatsApp. redes + entrega manual. en visitas, actores

institucionales.

Mensajes y modelos de Testimonios de vecinos Historias locales, mensajes Mensajes de confianza,
comportamiento conectados. comparativos. proteccion familiar.
Activaciones comunitarias Ferias, juegos, eventos Talleres tematicos, Encuentros informales en
culturales abiertos. actividades con grupos lugares seguros.
reducidos.
Oo
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ETAPA 12B Promocion social y visitas integradas

Actividad Nivel leve Nivel moderado Nivel elevado

Preparaciéon conjunta Agendas compartidas y Espacios de coordinacion Coordinacion tactica

social-técnica roles definidos. frecuentes. con presencia social

destacada.

Sensibilizacion durante la  Explicacion directa y Explicacion adaptada, con Abordaje relacional

visita breve con apoyo visual. tiempo para didlogo. intensivo.

Identificacién de barreras  Fichas simples aplicadas Registro cualitativo con Observacion indirecta con
durante la visita. devolucidn posterior. abordaje posterior.

ETAPA 13 Reunién condominial

Actividad Nivel leve Nivel moderado Nivel elevado
Convocatoria a la reunion  Convocatoria abierta con  Convocatoria Convocatoria
liderazgos locales. personalizada por lideres. individualizada con

explicacion previa.

Disefio participativo de la  Espacio comunitario con  Grupos reducidos con Encuentros fragmentados
reunion buena participacion. facilitacion social. 0 Visitas casa por casa.
Identificaciéon de Referentes emergen Identificacion posterior Trabajo intensivo con
referentes comunitarios naturalmente. con entrevistas. aliados institucionales.
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ETAPA 14 Acciones de refuerzo a conectividad

Actividad

Nivel leve

Nivel moderado

Nivel elevado

Visitas domiciliarias de
sensibilizacion

Identificacion de barreras
y dudas

Actividades de refuerzo
Registro y seguimiento de
casos

Sensibilizacion sobre
mantenimiento y uso

Explicacion clara, con
respuesta positiva.

Fichas simples durante la
visita.

Reenvio de materiales,
contactos con lideres.

Planilla simple actualizada
semanalmente.

Materiales visuales y
entrega de guias.

Visitas reiteradas para
aclarar dudas.

Registro cualitativo
estructurado.

Testimonios, pequenos
encuentros grupales.

Planilla con criterios de
priorizacion.

Sesiones educativas
interactivas.

Acompafiamiento
continuo hasta decision.

Entrevistas abiertas con
analisis posterior.

Seguimiento telefénico o
presencial constante.

Sistema de seguimiento
individualizado.

Visitas educativas puerta
a puerta.
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ANEXO 2

Tabla I. Ficha técnica resumida

Visién general Whatsapp es una aplicacion de mensajeria instantanea que permite la
comunicacion a través de texto, audio, video y uso compartido de archivos,
utilizada globalmente para la comunicacion personal y profesional

Objetivo

Caracteristicas « Mensajes de texto

principales * Llamadas de voz y video

* Grupos focales

* Uso compartido de archivos multimedia (fotos, videos, documentos)
* Mensajes de voz

* Creacion de listas de difusion

» Cifrado de extremo a extremo.

Beneficios para la  Facilita la comunicacion directa e instantanea con la comunidad

participacion social * Permite compartir informacion en tiempo real

* Promueve la participacion activa de la comunidad en grupos de discusion.

* Aumenta la transparencia y la rendicion de cuentas a través de la
retroalimentacion inmediata

* Herramienta ampliamente accesible y utilizada, sin barreras significativas para su
adopcion.

Tipo de uso en » Comunicacion rapida y eficiente entre los equipos de saneamiento

saneamiento * Movilizacion de la comunidad para proyectos de saneamiento

* Envio de notificaciones y actualizaciones sobre los servicios de saneamiento

* Realizacion de campafas de concienciacion sobre higiene y salud

* Recopilar comentarios y sugerencias de la comunidad sobre proyectos de
saneamiento

Como se utiliza

Casos de uso de * Uso por parte de las ONG para coordinar campanas de salud y saneamiento en

saneamiento comunidades rurales de la India

* Implementacion en proyectos de movilizacion comunitaria en zonas urbanas de
América Latina
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ANEXO 3

Tabla Il. Ficha técnica resumida

Herramienta

- =2

Visién general

Objetivo

Caracteristicas
principales

Beneficios para la
participacion social

Tipo de uso en
saneamiento

Como se utiliza

Casos de uso de
saneamiento
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KoboToolbox

Plataforma gratuita y de cdédigo abierto para la recopilacion de datos, ampliamente
utilizada en proyectos humanitarios y de desarrollo. Permite la creacion de
formularios digitales y la recopilacién de datos en el campo, incluso en areas sin
conexion a Internet

El objetivo de KoboToolbox es simplificar y agilizar el proceso de recopilacion,
gestion y analisis de datos sobre el terreno, promoviendo la participacion activa de la
comunidad y la eficiencia en la implementacion de proyectos de saneamiento

« Creacion de formularios: Interfaz intuitiva para crear formularios digitales
personalizados.

- Recopilacién de datos fuera de linea: Capacidad para recopilar datos en lugares
sin conexion a Internet.

- Analisis de datos: Herramientas integradas para la visualizacion y analisis de los
datos recopilados.

- Integracion y Exportacion: Soporte para exportar datos en varios formatos (CSV,
Excel, SPSS, etcétera).

- Georreferenciacion: Inclusidon de datos geoespaciales, como coordenadas GPS.

- Inclusién comunitaria: Facilita la participacion activa de las comunidades en la
recopilacion de datos y el monitoreo.

* Transparencia: Aumenta la transparencia del proceso de recopilacion y analisis de
datos, permitiendo que los datos sean accesibles para todas las partes interesadas.

- Retroalimentacién en tiempo real: Permite a los participantes proporcionar
retroalimentacion inmediata y continua sobre las condiciones de saneamiento.

- Recopilacién de datos: Recopilacion de informacidn sobre el acceso a los servicios
de saneamiento, las condiciones de infraestructura y las necesidades de la
comunidad.

- Participaciéon comunitaria: Facilitacion de consultas publicas y participacion
comunitaria en la planificacion e implementacion de proyectos

« Creacion de cuenta: Crea una cuenta gratuita en la plataforma KoboToolbox.

« Desarrollo de formularios: Utilice la interfaz web para crear formularios
personalizados.

- Recopilacién de datos: Implemente formularios en dispositivos moviles para la
recopilacion de datos en el campo, con o sin conexidn a Internet.

- Envio y analisis: Cargue los datos recopilados en la plataforma, donde se pueden
ver, analizar y exportar.

+ Mapeo de Infraestructura Sanitaria: Estudio detallado de las condiciones de las
redes de alcantarillado y plantas de tratamiento.

- Encuesta de Satisfaccion de Usuarios: Recogida de datos sobre la satisfaccion de
las personas residentes con los servicios de saneamiento.

- Evaluacién de Impacto Ambiental: Monitoreo de los impactos ambientales
causados por los proyectos de saneamiento, incluyendo la calidad del agua y del
suelo.

- Participacion de la comunidad en la planificacién: Participacion de las
comunidades en la fase de planificacion de nuevos proyectos de saneamiento,
recopilando sugerencias y comentarios.
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ANEXO 4

Tabla Ill. Resumen de grados de dificultad en la

Etapal

Nivel de
dificultad

Nivel 1:

Alta confianza
y buena
organizacion
comunitaria

Nivel 2:
Confianza
moderada y
organizacion
comunitaria
limitada
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Accién

Identificacion y
cartografia de las
organizaciones
locales y
comunitarias y de
las autoridades

Reuniones de
informacién y
formacién con
los lideres de la
comunidad

Distribucion de
material informativo

Identificacion y
cartografia mas
detalladas de las
organizaciones
locales y los lideres
informales

Reuniones
informativas con
adaptacion del
mensaje.

Entrevistas
individuales y
alianzas estratégicas

Forma de ejecucion

Realizar visitas de identificacion de las partes interesadas, incluidas
las organizaciones locales y los lideres comunitarios, para crear un
mapa basico de los actores clave.

Durante estas visitas, recopilar datos sobre los intereses de cada
organizacion y lider, creando una matriz de partes interesadas para
guiar la implicacion a lo largo del proyecto.

Accion concreta: Organizar una reunion general con todos los
lideres locales, presentando el proyecto, explicando los beneficios y
detallando el calendario de obras y acciones.

Ejemplo practico: Celebrar la reunién en un lugar accesible y
proporcionar folletos explicativos, guias visuales y ejemplos practicos
para facilitar la comprension del sistema de condominio.

Proporcionar materiales informativos como folletos y guias visuales
que los lideres puedan utilizar para difundir informacion a la
comunidad.

Crear infografias que expliquen cémo funciona el sistema de
condominio y distribuirlas durante las reuniones y a través de medios
digitales, como grupos de WhatsApp.

Accion concreta: Realizar visitas mas detalladas, que incluyan la
identificacion de lideres informales y grupos mas pequefios que
puedan influir en la comunidad, y trazar un mapa de los posibles
obstaculos.

Ejemplo practico: Ademas de la matriz de partes interesadas, incluir
entrevistas con lideres para identificar posibles preocupaciones

y resistencias, con el fin de construir estrategias de compromiso
personalizadas.

Accion concreta: Celebrar reuniones mas pequefas y personalizadas,
adaptando la presentacion del proyecto en funcién de la audiencia,
como lideres informales o grupos especificos.

Ejemplo practico: En lugar de una unica reunién general, organizar
varias reuniones en diferentes lugares y horarios, centrandose en
lideres influyentes que puedan ayudar a mediar y amplificar el
mensaje en la comunidad.

Establecer contactos individuales con los lideres de la comunidad
para debatir el proyecto en mayor profundidad, abordando sus
preocupaciones especificas y respondiendo de forma personalizada.

Realizar entrevistas personales con lideres clave para abordar
resistencias o preocupaciones especificas y formar alianzas con
ONG u organizaciones locales que puedan reforzar la confianza en el
proyecto.
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TABLA lli. RESUMEN DE GRADOS DE DIFICULTAD EN LA ETAPA 1

Nivel de
dificultad

Nivel 2
(cont.)

Nivel 3:

Poca confianza
y escasa
organizacion de
la comunidad
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Accién

Red de referencia y
punto de contacto
permanente

|dentificacion
exhaustiva y
establecimiento
de relaciones
personales

Reuniones
formativas centradas
en la confianza

Alianzas estratégicas
profundas con
organizaciones
externas

Creacién de una red
continua de apoyo
comunitario

Incentivos para
promover la
participacion

Forma de ejecucion

Crear una red de comunicacioén y referencia donde los lideres
puedan buscar informacién y apoyo técnico permanente.

Establecer un punto de contacto directo, como una linea telefénica
o un grupo de WhatsApp especifico, para que las partes interesadas
puedan consultar informacion y formular preguntas durante todo el
proceso.

Llevar a cabo un mapeo en profundidad y extensas visitas a las
organizaciones y lideres locales, construyendo relaciones personales
con cada parte interesada para comprender en profundidad sus
preocupaciones.

Programar repetidas visitas a los lideres y representantes locales,
asegurandose de que se escuchan y resuelven sus preocupaciones.
Aprovechar estas visitas para ajustar el proyecto a las realidades
locales.

Organizar pequefas reuniones de formacién centradas en fomentar
la confianza y abordar directamente la informacion errénea o las
dudas.

En lugar de limitarse a presentar el proyecto, céntrese en

talleres o debates que permitan a los participantes expresar sus
preocupaciones. Recurrir a mediadores comunitarios respetados
para dirigir los debates y facilitar el didlogo.

Formar alianzas estratégicas con ONG, instituciones
gubernamentales y otros grupos externos que ya tengan
credibilidad en la comunidad y puedan servir de intermediarios para
aumentar la confianza.

Establecer un programa conjunto con una ONG local que ya trabaje
en temas de salud o infraestructuras, para que pueda mediar en el
didlogo y ayudar a explicar los beneficios del proyecto.

Crear una red de apoyo continuo, garantizando que la comunidad
tenga un punto de apoyo constante durante todo el proyecto.
Establecer una oficina local de referencia o «punto de apoyo
comunitario» donde las personas residentes puedan obtener
informacion, resolver dudas y seguir el avance de las obras.
Mantener un equipo presente en la comunidad para garantizar un
seguimiento constante.

Ofrecer incentivos para aumentar la confianza y promover la
participacion activa de los interesados.

Estudiar la viabilidad de pequefos incentivos, como ayuda
financiera o apoyo logistico, para los primeros lideres que
se comprometan y promuevan la conexion con el sistema,
garantizando un efecto multiplicador.



ANEXO 5

Tabla IV. Niveles de dificultad en la Etapa 3

Nivel de Accién Forma de ejecucion
dificultad

Nivel 1: Educacién basada * Accidn concreta: Crear materiales educativos sencillos, como

Aceptacion en pruebas folletos y videos cortos, que expliquen los beneficios inmediatos de

rapida conectarse a la red de alcantarillado, centrandose en la mejora de la
salud publica y el valor de las propiedades.

* Ejemplo practico: Organizar reuniones rapidas en escuelas y centros
comunitarios para presentar datos de otras comunidades donde se
haya implantado con éxito el saneamiento de condominios. Ofrecer
folletos con informacion clara sobre el proceso de conexion y los
beneficios.

Crear materiales de  * Accidn concreta: Elaborar infografias y mapas que muestren cémo
comunicacion visual funciona el sistema y los beneficios directos de la conectividad.

* Ejemplo practico: Distribuir mapas y graficos durante las reuniones,
mostrando claramente cémo el sistema tendrd un impacto positivo
en la comunidad, y dejar material impreso en lugares de gran
afluencia, como escuelas y mercados.

Realizar campanas * Accidon concreta: Utilizar medios de comunicacion accesibles, como
multicanal. radios comunitarias, grupos de WhatsApp y redes sociales, para
compartir mensajes sobre los beneficios de conectarse al sistema
de alcantarillado.
* Ejemplo practico: Utilizar la radio local para promover anuncios
informativos sobre los beneficios de conectarse al sistema y
compartir videos cortos en grupos comunitarios, destacando las
historias de éxito.

Nivel 2: Incentivos * Accion concreta: Implementar recordatorios visuales y pequenos
Resistencia incentivos para reforzar la necesidad de conectarse al sistema,
moderada mostrando los beneficios directos de unirse.
* Ejemplo practico: Distribuir pegatinas animando a la conexidn
y colocar carteles cerca de los puntos de recogida de agua,
recordando a las personas residentes la importancia de conectarse
al sistema para evitar multas o problemas de salud.

Estimular modelos * Accion concreta: Identificar a los lideres de la comunidad que ya
de comportamiento estén convencidos de las ventajas del sistema y utilizarlos como
modelos de conducta para promover la conectividad.

* Ejemplo practico: Producir videos y testimonios de estos lideres
explicando cémo la conexion ha mejorado su calidad de vida. Utiliza
estos testimonios en las reuniones de la comunidad y en las redes
sociales para persuadir a los que aun se resisten.
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TABLA IV. NIVELES DE DIFICULTAD EN LA ETAPA 3

Nivel de Accién

dificultad

Fomentar la
formalizacidn de
contratos

Nivel 2
(cont.)

Campanas puerta a
puerta

Nivel 3:

Alta
resistencia a la
conectividad

Contar historias

Facilitar preguntas
y respuestas
personalizadas

Incentivos
econémicos

para promover la
conectividad

Seguimiento y
retroalimentacion
continuos
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Forma de ejecucion

* Accidn concreta: Fomentar la formalizacién de contratos durante
las reuniones comunitarias, ofreciendo ventajas como la exencién
de las tarifas iniciales o descuentos para quienes firmen el contrato
rapidamente.

» Ejemplo practico: Poner a disposicion de los vecinos contratos
impresos durante las reuniones, en los que se expliquen claramente
las condiciones, y ofrecer asistencia para que los vecinos puedan
firmar en el acto. Ademas, promueva un sistema de recompensas
para quienes formalicen el contrato en el momento de la reunion.

* Accion concreta: Organizar equipos de visitas domiciliarias
centradas en explicar las ventajas de conectarse a la red de
alcantarillado y las consecuencias de no hacerlo, como multas o
repercusiones negativas para la salud.

* Ejemplo practico: Equipos de comunicacion visitan domicilios
individuales, distribuyendo material educativo y aclarando dudas
sobre el sistema y la formalizacion de contratos.

* Accion concreta: Compartir historias de éxito de otras comunidades
gue ya se han conectado al sistema, mostrando los resultados
practicos en términos de salud, ahorro y calidad de vida.

* Ejemplo practico: Producir videos con testimonios de residentes de
comunidades vecinas que han mejorado sus condiciones de vida
tras conectarse. Estos videos pueden mostrarse durante eventos
locales, en redes sociales y distribuirse via WhatsApp.

* Accion concreta: Organizar sesiones personalizadas de preguntas
y respuestas durante las visitas a domicilio para abordar las
preocupaciones y barreras especificas de las personas residentes
mas resistentes.

* Ejemplo practico: Durante las visitas, los agentes sociales
identifican los principales obstaculos a la conectividad (financieros,
desinformacion, resistencia cultural) y ofrecen soluciones
practicas, como ayuda financiera o aclaracién de las obligaciones
contractuales.

* Accion concreta: Ofrecer incentivos econdmicos directos, como
subvenciones o exencion de las primeras tasas de alcantarillado, a
las familias que presenten resistencia por motivos financieros.

* Ejemplo practico: Establecer asociaciones con programas sociales
0 gubernamentales que ofrezcan subsidios a las familias con bajos
ingresos, cubriendo los costes iniciales de conexion al sistema.

* Accidn concreta: Realizar un seguimiento continuo de las familias
que se resisten a conectarse, ofreciendo visitas periddicas y
asegurandose de que se responde a todas las preguntas de forma
individualizada.

* Ejemplo practico: Crear un equipo de seguimiento especifico,
que realice visitas semanales a las familias mas resistentes,
documentando sus preocupaciones y ofreciendo soluciones
concretas, como apoyo técnico o financiero.



ANEXO 6

Tabla V. Niveles de dificultad en la Etapa 7

Nivel de Accién Forma de ejecucién
dificultad

Nivel 1: Preparacién previa a < Distribucion de material informativo antes de la reunion, utilizando
Baja dificultad la reunién medios accesibles como grupos de WhatsApp y folletos impresos.
de participacion * Ejemplo practico: envio de recordatorios por WhatsApp vy
distribucion de folletos en las puertas de las casas, explicando las
ventajas de la reunidn y lo que se va a debatir.

Presentar los * Presente los disefios de forma sencilla durante la reunidn, con

disefos y su maqguetas o graficos visuales claros.

impacto * Ejemplo practico: utilice proyectores y carteles visuales que
expliguen como funciona el sistema, evitando términos técnicos
complicados

Sesidn de preguntas ¢ Organice una sesion de preguntas y respuestas al final de la reunidn,
y respuestas fomentando la participacidn activa de las personas residentes.
* Ejemplo practico: Permita que los participantes formulen sus
preguntas oralmente o por escrito, para facilitar la comunicaciéon a
aguellos que se sientan mas timidos

Nivel 2: Facilitar la * Ofrezca servicios de apoyo, como transporte comunitario y
DljitelV]i=ToNnal=lelEM participacion de guarderias, para garantizar que todos puedan asistir a la reunion.
para participar toda la comunidad * Ejemplo practico: Proporcionar transporte a los ancianos o a las
personas con dificultades para caminar y ofrecer una guarderia
temporal durante el acto para que los padres puedan asistir.

Promueva la * Lleve contratos impresos para que las personas residentes puedan
formalizacion de firmarlos en la reunién, con un asistente social presente para
contratos explicar los detalles y ayudar con el proceso.
* Ejemplo practico: Ofrezca incentivos, como descuentos en las
tarifas, a quienes formalicen su adhesion durante la reunion.

Crear un * Fomente un compromiso simbdlico entre las personas residentes y
compromiso el liderazgo comunitario para reforzar el sentido de responsabilidad
comunitario colectiva.
* Ejemplo practico: Pida a los participantes que firmen un
compromiso simbdlico al final de la reunion, demostrando
publicamente su apoyo al proyecto.
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TABLA V. NIVELES DE DIFICULTAD EN LA ETAPA 7

Nivel de Accién Forma de ejecucion
dificultad

Nivel 3: Seguimiento y » Realice visitas a domicilio tras la reunién para asegurarse de que

Alta dificultad retroalimentacion las familias que no asistieron comprenden las decisiones tomadas vy

de participacion RiSEENENallels pueden firmar los contratos.

* Ejemplo practico: los equipos de comunicacion visitan los hogares
de los ausentes, repasan los puntos principales de la reunién y
ayudan a formalizar los contratos.

Campana puerta * Organice campafas puerta a puerta para asegurarse de que todas
a puerta para las familias reciben orientacion detallada, especialmente las que aun
promover la se resisten a formalizar los contratos.
formalizacion * Ejemplo practico: los equipos sobre el terreno realizan visitas
programadas, ayudando a cada familia en el proceso de firma
del contrato, ofreciendo material explicativo personalizado y
respondiendo a las preguntas de forma individual.

Facilitar reuniones * Si a determinados grupos les resulta muy dificil asistir, organice
en distintos reuniones adicionales a horas diferentes o en lugares que les
momentos o lugares resulten mas accesibles.

* Ejemplo practico: celebre sesiones mas pequefas en las casas de
los lideres de la comunidad o en lugares cercanos a las zonas mas
remotas, en diferentes horarios para satisfacer las necesidades de
aquellos que no puedan asistir a una sola sesion.
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