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PERFORMANCE INDICATORS

WUP PROJECT No.2

(Draft Presentation to Union of African Water Suppliers Holding in Durban SA in February 2000)

1. BACKGROUND:

TheWaterSupplyand SanitationSector(WSS)hasundergoneimportantreforms in most
African countries.Thesereformsaim at taking into accountthe socialandeconomicaspects
ofthesectorthatmustbemanagedwith thegreatestcare.Theyalsoaimat fosteringresponsibility,
efficiencyandeffectivecostcontrols.

TheWSSsectoris anaturalmonopoly.The customersoniy call uponthesupplierfor his area,
be it public or privateoperator.The marketlaws arenot appliedthe sameway asfor anyother
tradeservice.Therefore,it is importantfor all the stakeholdersof public utility to knowthe
performancelevel of theirWSS astheperiodic and systematicassessmentof awaterand
sanitationutility is animportantelementfor its customers.

Well managedWaterSupplyandSamtationUtilities (WSSUs)useperformanceindicatorsto
assessandcontinuouslyevaluatetheirperformanceandensurethat they comply with the
managementcritenathat they haveset.WSSUsneedto make surethat their servicesare
efficient,andtheymeetquality servicelevelsthatareeconomical.WSSUshavegenerallypaid
a little attentionto the assessmentandrecordingof theirown performanceandto theimpact
oftheiractionon theircustomersandon thenaturalenvironment.

Performanceindicatorsarean importanttool thatcanbe usedto assessthe successof the
reformsandintroducetheideaof benchmarkingin theWSSindustryasin otherindustrialand
commercialsectors.Finally, all theseapproachesaim at improving the quality of the service
offeredto customers.

2. OBJECTIVE:

Theoverall objectiveof havingperformanceindicatorsis to improve the watersupplyand
sanitationservicesin termsof quality, quantityandreliability. A prerequisiteof thisobjective
is thesettingup of moderntools suchasperformanceindicatorsthat help in the decision
makingandmanagementprocess.

Themain sub-objectivesofperformanceindicatorsareasfollows:

• The elaborationof anagreementon performanceindicatorsthatwill beusedfor
theassessmentof theperformanceof aWSSU’soperation,

• The gatheringof informationanddataneededto establishperformanceindicators
for arepresentativesampleofWSSU in Africa.
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The largeandperiodiccirculationoftheresultsofthis work to all interestedparties
in Africa andworld-wide;
The useofperformanceindicatorsandbenchmarkingby WSSUsasmanagement
tools thatwill beableto assesstheirown efficiencyandtheirlevel ofservice
comparedto otherAfricanWSSUs.

Themethodologyusedshouldinclude:

• Thedefinitionof thedatathatwill beneededfor theelaborationoftheperformance
indicators;

• The settingup of aseriesof indicators,asshortaspossible,thatwill beusedas
managementtools.Thesetoolswill enableWSSUsto monitorandimprove their
own performancein time.

• The gatheringofdatathatwill enablethesettingup of theperformanceindicators
targetedthroughadetailedquestionnaire.

• Thecomparisonofeachutility~sperformanceto otherWSS’sperformancethrough
benchmarking.

• Thedevelopmentpost-evaluationcriteriaandmethodsto checkthat theprofits
expectedfrom someinvestmentshavebeen achievedin a sustainableway,

• The showingoftheoverall improvementoftheservicethroughtheuseofperformance
indicators,benchmarkingandpost-evaluationsystem.

• The disseminationof thedataso asto maketheinformationavailableto decision-
makers,regulationagenciesandto anyotherorganisationinvolvedin WSSfinancing
and policy.

• Theestablishmentof adatabasein Africa on WSSUsperformanceindicatorsand
theperiodiccirculationofthatdatabasewhenit isupdated.

3. NEED

Insufficientcapacityto properlyoperateandmaintainwatersupplyandsanitationinfrastructure,
indeedall environmentalservices,preventstheachievementofthefull benefit suchinfrastructure
canprovidein mostAfrican countries.Reliablestatisticsaredifficult to comeby. WHO and
UNICEF, when publishingtheir periodic statisticalsurveys,alert readersthattheservice
coveragefigures presentedprobablypresentamoreoptimistic picture thenreality warrants.
Eventheseoptimisticstatisticsindicatethataboutaquarterofthedevelopingcountrypopulation
lackssafewater, andtwo thirdslackadequatesanitation. With populationcontinuingto grow,
andurbanisationincreasingrapidly, deficienciesin servicedelivery will grow as well.

The lack ofcompetenceto operateandmaintainfacilities isasmuch,probablymoreto blame
thana lackof investmentcapital for the continuingdeplorableservicedelivery deficiencies.
Withoutimproving operatingcapacityofserviceproviders,thereis no reasonto expectservice
coverageto improveon apermanentbasis. At best,new investmentswill improvelocal service
deliveryfor atime, butnot permanently
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The water supply and sanitation sector in general lacks the information needed to assess quality

andcoverageofserviceaccurately,andserviceprovidersrarelycollectdatasystematicallyto
assess their own performance in order to designoperationalimprovements.As aconsequence,
both those responsible for service delivery, and those willing to support them, lack the

informationto designmeasuresandinvestmentsto improveperformance.The first steptowards
overcomingservicedelivery deficienciesis thedetermmationofactualperformanceof service
providers by establishing basic performance indicatorsandcollectingdatawhich permit a
determinationofperformance.Subsequently,capacitybuilding measurescanbedesignedand
implemented.Performancecanbemonitoredandcomparedamongstserviceproviders,and
ex-postevaluationcanbeperformedto revealwhetherinvestmentshaveproducedthe desired
results.

As partof its effort to promoteinformationandexperiencesharingbetweentheutilities as
well as to document and share of information on emerging best practices and lessons on water
supply and sanitation, WUPhas initiated a project on Performance Indicators.

PerformanceIndicatorsin WS&S sectorin Africa will be very useful to all the stakeholders
in thesector.The first is thegovernmentat thenational,regionalor local level. WS&S in urban
andsemi-urbanareasin Africa has continued to be mainly the responsibility of the Governments.
In most African countries, the Governments undertake the services through their State Water

Supply / Sanitation agencies (as in Nigeria, Uganda, Morocco and Ghana) or through a
contractor (like in Côte d’Ivoire and Senegal). The Governments are now more and more
demanding a reasonable return from the use of thewatersupplyandsanitationinfrastructures,
which they expect, should be well operated and maintained on transparentmanner. Private
Water Operators are also stakeholders. Whenprivate investors are invited to participate in a

WS&Sservices, one of the first things they do is to look into the performance indicators of
theutility. Similarly, theownerofthe servicewould normallyusePerformanceindicators(P1)
to assessthepotentialimprovementin the sectorasa resultofthe interventionoftheprivate
investors.Wherea governmentengagesaprivateoperatorto managewatersupply (as is the
casein CUted’Ivoire, SenegalandmanyFrenchspeakingWestAfrican states),clearobjectives
to beachievedwithin deadlinesaswell ascomparison between targets and results through the
useof performanceindicatorsareusuallyspeltout in thecontractagreement.

A major stakeholdersof watersupply is the consumer. As theordinary citizen in Africa
becomesmoreenlightenedandeducated,hewill continueto expectmorereliable,uninterrupted
andreasonablysufficientwatersupplyof higherquality andbettersanitaryservicesat reasonable
charges.The will not agreeto pay costassociatedwith an inefficient operationandpoorly
managedutility andwill demandfor moretransparencyandaccountabilityin running the
utilities. Thestaffof theutilities alsowill continueto demandbetterconditionof servicefrom
theiremployersespeciallyasahigh degreein performanceimprovementis demandedfrom
themthroughthe reformsexpectedof the sector.Somekind of performanceindicatorsare
required to assesstheimprovementon theirperformance.
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The financiersof the sectors such as theWorld Bank, theAfrican DevelopmentBank,Asian
DevelopmentBanketcandotherdonornationsthroughtheirfinancingorproject implementation
agentslike GTZ andKFW of Germany,theDFID of UK andCFD ofFranceuseperformance
indicatorsto assessthesuccessof theirfinancial intervension..Mostoftheprojectsundertaken
by thesefinancing agencieshaveclearobjectivesandtargets.The degreeof successin the
implementationof theseprojectsaremeasuredby meansof specificperformanceindicators.

Theotherstakeholdersincludetheinternationalandregionalbodiesengagedin improving the
quality of life ofparticularlythepoor( WHO, UNDP,UNICEFandHabitat)andother national,
regionalandinternationalassociationswhich areforumsfor interactionbetweenthe supply
utilities (the InternationalWaterSupplyAssociation(IWSA), the Union ofAfrican Water
suppliers(UAWS), Global WaterPartnership(GWP)etc. Someof theseassociationshave
alreadystartedprojectsto designa frameworkfor PerformanceIndicatorsfor theirmembers.

In Africa, more thanonehundredorganisationsareinvolved in the provision of waterand
sanitationservicesrangingfrom private to public or administrativestructureswith widely
differentobjectives,means,managementtraditionsandlevel of development.Most utilities
areoperatingat a low level ofefficiencywith deterioratingquality ofservice.Therearealso
somebetterperformingutilities which illustratepositive impactofreform policiesandcan
provideguidancefor reformingtheweakerones.Thereis, thereforetheneedto identifycentres
of excellencewho can taketherole ofreferencecentresthroughthe spreadingof information
basedon experienceof efficient utilities andtheirachievements. While theperformance
measurementtools may differ slightly betweenthe utilities, it is possibleto definesome
commonperformanceindicatorsthatcanallow comparisonacrosssomeutilities. Thereare
indeeddifficulties in definingperformanceofindicatorsfor comparisonbetween African -

waterutilities dueto theirdiversityin culture,structure,priority objectives,level of development
andmanagementtraditions.Somewaterutilities put emphasison costrecovery,someon
communityparticipation,someon governmentfinancingandsomeon othercriteria. In spite
ofthis, it is believedthatthedevelopmentof commonperformancemeasurementtools for use
by all waterutilities in Africa, takinginto accounttheirdiversitywould:

• facilitatecommunication,know-howtransferandmutuallybeneficialco-operation
betweenthe utilities.

• Developgoodmanagementculturebasedon selfevaluationby theuseof the
performanceindicators;

• assistthedonoragenciesin determiningwheretheirassistancewouldbemost
neededand

• developanAfrican waterindustrydatabasefor generaluse.

THE IMPLEMENTATION

Theproject isbeingimplementedin four phases.

The first phaseis theprojectinitialisation(which includestheanalysisofthe existingperformame
indicators systems by means of a questionnaire designed for this purpose. For
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SODECIis selectedasapilot utility. A working groupcomposedof someinterestedutilities
andrepresentativesof internationalorganisationswishing to contributeto the successof the
project.The first phasealsoincludesconveningofworkshopsanddevelopmentof theproposed
methodology as well as the questionnaire.

Thesecondphaseis theexecutionof thesystem.During thisphasethe adoptedmethodology
will be spreadto all African utilities. The elementsof this phaseincludetrainingof water
utilities representativesto participatein the developmentoftheperformanceappraisalsystem,
the useoftheperformanceappraisalsystemby a selectednumberof utilities andcontinuous
projectlaunchingassistance.

TheThird Phaseis thegeneralisationofthe systemandevaluation. Thephasewill beused
to analysetheconclusionsdrawnfrom theutilisationofthe systemandevaluatetheacquired
experiencedgatheredfrom thefield. A list ofproblemsencounteredduringthepreviousphase
will be draftedandsolutionswill be soughtbeforeattemptingto generalisethe systemto all
African water utilities. The main tasks to be carried out in thisphaseare:the organisationof
workshopsto reviewthe acquiredexperiencein Phase2; theplanningof theintroductionof
the systeminto waterutilities andorganisationsandpreparationof anactionplan; Publication
ofa digestoutlining theperformanceindicatorsadoptedby theutilities. This Digestwill be
regularlyupdatedandimprovedanddisseminatedeverytwo years.

The ForthPhaseis thecontinuousapplicationphase.During this phase,WUP management
will engagea consultantto evaluatetheproject(post-evaluation).

Phase Period Activity

1 January— June97

AnalysisoftheExistingPERFORMANCE
iNDICATORS/ data
PreparationandElaborationof aQuestionnaire
OrganisingaLaunchingWorkshop
ValidationofMethodologyandProcedure

2 July 97 — June98

Distributionof themethodologyandmanagement
procedures
Informationgathering,capture,processinganddiffusion.
Launchingassistanceorganisation.

3 July 98 — June99
Synthesisofachievements
Evaluation
Launchingofyearbook

4 From July 99 GeneralApplication
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4. THE PROJECTTO DATE

The projecthasdevelopedpracticalmethodologyfor the elaborationof the Performance
Indicatorswith the ultimate aim of promotingthe use of the PerformanceIndicatorsas a
managementtool to improveoperationalefficiencyand encouragingtheutilities to perform
regularevaluationof theiroperations.Five priority performanceindicatorshavebeendefined
asfollows:

A) SERVICE STANDARD INDICATORS

• Suppliedsubscriberincludingpublic standpipes
• Suppliedcentrespopulationllegalzonespopulation
• Soldwater
• m3 homc/population
• m3 public standpipe/popuiation

• ir) subscribers
• Tariff structure

B) PRICE INDICATORS

• Averagepriceofthem3
• Averagepriceofthem3, homeclients
• Budgetaryallocationof privatesubscriber

C) TECHNICAL INDICATORS

• Supplyoutput(m3 sold/rn3produced)
• Unaccountedfor water
• Kwh/rn3 produce
• Personnelproductivity
• m3/employed
• Subscriber/employee
• Network supplylength/subscriber

D) COST INDICATORS

• Energycost/rn~
• Costofproductsusedin processing
• Receipts/rn3
• Total wages bill
• Otherincome
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E) FINANCE AND BALANCE SHEET

Results
Dividends
Recoveryrate

Private
State

Immobilisationlsubscriber
Long - termdebt/turnover
Turnover

The project has started compiling and updating the performancedatabase.Threemajor tasks
hadto behandledduringtheproject implementation.Thefirst initial major tasks wasto get
theprojectacrossto asmanyutilities aspossibleandgetthemto participatevoluntarily.The
secondwasto definethecommondataandindicatorsacceptableto theutilities andthethird
onewasto distributethequestionnaireandcollectdata.

Thefirst problemwashandledthroughholding workshopsin variouspartsof the continent
namely;Abidjanin FebruaryandMarch1997,Kampala(Uganda)in October1997 , Casablanca
in February 1998 and Niarney in July 1998. Thesecondwas alsosolved through workshops
oftheparticipatingutilities andcontributionof someinternationalbodieslike theWorld Bank,
UNDP,Habitat,WHO andIWSA duringtheworkshops.

5. MAJOR ACHIEVEMENTS

For thefirsttime in thehistory ofUAWS, anumberofutilities havecometogetherandagreed
voluntarily to providedataon their variousperformanceonwaterproduction,distributionand
salesfor thepurposeof assessingtheirperformanceand comparisonwith otherutilities across
theAfrican continent.A questionnairewasdesignedandtestedandanumberof Performance
Indicatorsweredefined. The 20Utilities from 15 differentcountriesacrossthe continent listed
in Table2 belowtook part in thedatacollection. Initial performance indicators have been
evaluatedfor theseutilities.
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Table 2: List of Participating Utilities

UTILITY

1 Office Nationalde l’Eau et de I’Assainissement- BurkinaFaso(ONEA)

2 Kaduna State Water Board - Nigeria (KdSWB)

3 Katsina State Water Board - Nigeria (KtSWB)

4 Borno StateWaterBoard- Nigeria(BoSWB)

5 EdoStateWaterBoard- Nigeria(EdSWB)

6 GhanaWaterarid SewerageCor~orat~or~- G~ara(GWSC)

7 Soc~et~Na~ionaiedeDistribution desEaux - Tu~sia(SONEDE)

8 SociétéNationaledesEaux— Niger (SNE)

9 Sociétéde Distributiond’Eau deCôted’Ivoire (SODECI)

10 Office Nationalde l’Eau Potable — Morocco (ONEP)

11 Régie de distribution d’eau et d’électricité - Rabat - Morocco(RED)

12 UMGENI Water, SouthAfrica (UMGENI)

13 WindhoekMunicipality, Namibia(Windhoek)

14 SociétéBeninoised’Electricité et d’Eau - Benin (SBEE)

15 Addis AbabaWaterandSewerageAuthority - Ethiopia

16 RégieNationaledesEauxdu Togo (RNET)

17 NationalWaterandSewageCorporation- Uganda(NWSC)

18 LusakaWaterandSewerageCompany— Zambia(LWSC)

19 SociétéNationaledesEauxdu Sénégal— (SONES)

20 SénégalaisedesEaux- Senegal(SDE)

21 RAND Water-SouthAfrica
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Two reportshavebeenpreparedandsubmittedto theSTC in Niarneyin July, 1998. The first
reportentitled“Data CollectionandPerformanceIndicatorsEvaluationfor 10 Utilities” consists
ofthetabulationof all thedatacollectedfrom tenutilities (in 9countries)andtheevaluation
ofsome16 performanceindicatorsfor mostof the 10 utilities. Thesecondreportentitled
“ComparativeAnalysisofPerformanceIndicatorsfor 10 Utilities from Nine Countries.~’This
reportcomparesthe 16 performanceindicatorsofmanyofthetenutilities graphically.(See
AnnexII). The indicatorsso far evaluatedare:

1 WaterSources(%) proportionof waterfrom surface,groundorpurchased
from otherproducers

2 TotalWater(m3/year) Producedor purchased

3 ServiceCoverage(%)

4

5

AveragePerCapita
Production(litre/p/day)

populationserved/ Populationofthe utility
overall servicearea-%

the populationservedis (Domesticconnectionsx
personsper domesticconnection)+ (Public tapsx
AveragenumberofpersonperPublicTap)

PerCapitaConsumption
(litre/p/day)

(AnnualDomesticConsumption/Population
ServicedCentres)x 1000/365

6 AverageDomestic
Consumption(litres/month)

(Annualvolume consumedor billed for Domestic
Consumers/ Numberofdomesticconnections)/12

7 UnaccountedForWater(%) [(TotalAnnualVolumeWaterProducedand
Purchased-AnnualVolumeSoldor Consumed)/
TotalVolumeProducedandPurchased)]x 100

8 AveragePeriodofAvailable
Service (hrs/day)

As providedby theUtility in thequestionnaire

9

10

AverageTariff (USS/rn3) (AnnualTotal Volume/ExchangeRateto US$))/
(TotalAnnualConsumption)

Working Ration(%) AnnualOperationandMaintenancecost
(Excludingdepreciation)/ AnnualBilling

11 CollectionEfficiency (%) AnnualTotal PaymentCollection/ Total Bills
Issuedx 100

12 Numberof Staff
per 1000Connections

NumberofUtility StafffNurnberofConnection/1000

13 Unit ProductionCost
(US$/m3)

Total volumeproduced/ (Total costofproduction!
ExchangeRateto US$)

14

15

AveragePersonnelCosts
(US$/Staff/Year)

Total AnnualPersonnelCost/ExchangeRateto US$/
NumberofUtility Staff

PersonnelCostsas
Percentageof Operational
Costs(%)

PersonnelCosts/ AnnualOperationalCosts
(excludingdepreciation)

16 Distributionof Production
Costs.

Distributionof theproductioncostsinto Manpower,
Energy,ChemicalCostsandOthercosts.
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KEY ISSUES:

The implementationof thisproject so far hashighlightedsomekey issuesandshowsthata
projectof thisnaturerequirestheco-operationanddedicationof all thoseinvolved. Thekey
issuesaretabulatedbelow.

S/No. Key Issue Remarks

1 Availability of Data Experienceso far gainedin this projectshowsthatmany
utilities havedifficulties in collectingandkeepingrecords
on someoftherequireddatasetoutin thequestionnaire.
It is, however,expectedthat theutilities will provide
whateverdatais availableandmakeeffort to start
documentingdatathatwerenotbeingcollectedhitherto.
Making this effort is astepforwardtowardsimprovement
in management,whichis onetheobjectivesoftheproject.

a
~

Reliability of Data Quality ofthe dataneedto be cross-checked.Someof
theutilities arenot happywith someoftheindicators
evaluatedfrom the datathey themselvesprovided. Sub-
regionalconsultantshavebeenengagedto assistthe
utilities in filling thequestionnairebutfinancialconstraint
hasnot allowedthemto visit theutilities.

3 Confidentialityof Data AlthoughtheFebruary98 meetingof someutility
representativeson theprojectdiscussedthismatterand
agreedthatthereis not muchconfidentialityon thedata
requested,thereappearsto beresistancefrom someutilities
to providethedatain time.

Timely responseon
theQuestionnaire

Experienceon datacollectionon thisprojectshowsthat
mostwateragenciestakemonthsto fill andreturnthe
questionnaire.In mostcases,responsecomesonly after
repeatedreminders. Somefew utilities havenot yet
respondedto thequestionnairesentto them.More co-
operationandfollow up will beneededin thisproject.

5 Feedbackand
Correctionson
the analyseddata

The draft analyseddataon 16 indicatorsfor 10 utilities
wasdistributedto therepresentativesoftheutilities during
AUWS STCmeetingin Niameyfor comments,but only
RNETb ofTogo,WindhoekMunicipality ofNamibiaand
RandWaterof SouthAfrica responded.

Financialsupport The budgetfor theprojectis estimatedto be
US$924 000.Thepotentialpartnersfor its implementation
areGerman,FrenchandBritish co-operation represented
by GTZ,CFD andDFID respectivelyandtheWorld Bank.
DFID hasappraisedtheextendedversionoftheproject
to includeBenchmarkingfor possiblefinancing.
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6. PERSPECTIVE OF FUTURE ACTiVITIES

A project proposal has been prepared with logical framework andactionplanfor extending
thePERFORMANCEINDICATORS Projectto aBenchmarkingprojectunderaproposed
newprojectcalled ServiceProviderPerformanceandBenchmarkingNetwork - Africa (SPBNIET
Africa). The long-termobjectivesof SPBNET-Africa,will be to assistserviceprovidersto:

a) collectdataanddefineanduseperformanceindicatorsasamanagementtool to
improvetheiroperationaleffectiveness

b) comparetheirperformancewith thatof others,throughbenchmarking

c) developcriteriaandmethodsfor ex-postevaluationto verify theaccomplishment

of sustainablebenefitsexpectedfrom investments
d) improveWSSoverall servicedeliveryperformancethroughtheuseofperformance

indicators,benchmarking,andex-postevaluation

e) disseminatedataso that information on theneedsandperformanceof service
providers is available to policy-makers, regulators, users andorganisationsprepared
to providetechnicalandfinancialassistancefor the improvementandextensionof
services.

A proposalfor fundinghasbeensubmittedto theUK Departmentfor InternationalDevelopment
(DflID). In November 1998, DflD appointedtheWaterResearchCentre(WRC) asa consultant
to carryout aProjectAppraisalreport oftheproject for possiblefinancing. If approved,the
projectcouldtakeoff during1999 andbecompletedwithin oneyear. SPNET-Africais expected
to form anucleusfor aproposedglobal SPBNET.However,if fundingis not forthcoming,
effort hasto bemadeto completethePERFORMANCEINDICATORS indicatorscollection
andvalidation. This will requiresendingtheregionalconsultantsto theutilities to verify,
authenticate,validateandimprovethequality thedataalreadycollectedto enableapublication
oftheresultofthework so far donein a form of adigest.
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1 Introduction

TheWaterServicesAct (Act 108 of 1997) interaliaprovidesfor the right of accessto basic
watersupplyandsanitation,the settingof nationalstandardsandnormsin respectofwater
servicesandthe preparationandadoptionof waterservicesdevelopmentplansby thewater
serviceauthorities.It follows that the effectiveandefficient deliveryofwaterandsanitation
servicesis amatterof concernto the waterserviceauthoritiesof SouthAfrica. Oneof the
meansof improvingperformanceis throughbenchmarking.

In almostall formsof humanendeavourthereis the will to improveon what is beingdone,
to do it better,moreeffectively or moreefficiently. In situationsthatarenot competitiveor
wherethereis nomeasurementof comparativeperformance,theremaynot be so strongawill.
Many monopolisticorganisationsfind themselvesin this situation.Amongstthesearethe
serviceprovidersin thepublic sector.

Theestablishmentof universallyacceptedkeyperformanceindicatorsis seenasoneway of
measuringtheeffectivenessandefficiencyof theserviceproviderandcomparingit with that
ofotherserviceproviders.Without the incentiveofapredeterminedandrealistictargetvalue
for thekeyperformanceindicatorit losesits value.More importantlyevenwith targetvalues
theydonotshowhowto improvethatperformance.The comparativeperformancebenchmarking
processenablesthemannerin which any operationoftheorganisationis carriedout to be
examined,comparedwith othersimilar organisationsmethodsandanalysedco-operatively
with the otherorganisationsthusenabling all of them to improve their performance.

TheWaterResearchCommissioninitiated studiesin 1998 to determinethe extentto which
benchmarkingwasalreadytakingplacein thelocal authorities,which arethedesignatedwater
serviceauthorities.From the outcomeof the preliminaryinvestigationit will commissiona
secondstudyinto what needsto bebenchmarkedin thewaterandsanitationservicesandhow
thebenchmarkingshouldbeundertaken.The end productwill be a manualfor the local
authoritiesthatwill setout howto proceedwith abenchmarkingprocesswith theintention
of encouragingthem to improve their performancein thekey areasof their operations.
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2 What is Benchmarking?

Benchmarkingisaprocessofcontinuousimprovementbasedon acomparisonofthemethods
ofoperationandperformanceachievedofdifferentorganisationscarryingout similaroperations,
knownasbenchmarkingpartners.By thuscomparingthemethodsusedbetweenthedifferent
organisations,thegood featuresof eachcanbe identifiedandthenusedin practice

There are five stepsin the benchmarking process.

The first stepis to identify whatneedsto be benchmarked.This is not so simpleasit may
seem.A greatdealof effort andenergycanbewastedif insufficient attentionis paidat this
step.It shouldbetackledin asystematicmanner.The typeofquestionthatshouldbeanswered
follow theselines:

• What is themostcritical factor in theorganisationssuccess?
• What factorsarecausingthemosttrouble?
• What factorsaccountfor customersatisfaction?
• Whatspecificoperationalproblemsappearto theorganisation?
• What arethemajorcostdriversin theorganisation?
• What functionsrepresentthehighestpercentageof cost?
• Which functionshavethe greatestroomfor improvement?

Theanswersto thesequestionswill help defineandprioritisethe critical successfactorsof
the organisation.Theseneedto berefinedin respectofwhat to benchmarkandwith whom.

The next stageis to decidewho from within theorganisationshouldtaketheprocessforward.
The teamsto carryout the benchmarkingcanbe formedfrom intact working groups,cross-
functionalandinter-organisationalteamsor adhoc teams,which areformedfor a specific
activity. Eachteamshouldhavea projectmanager,an internalor externalbenchmarkmg
specialistandagroupto collectandanalysethedata.
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Therolesandresponsibilitiesof everymemberofthe teammustbedefinedin termsof what
theymustdo.Theneedfor trainingin thetasksidentifiedshouldbe consideredandprovision
to fulfill the trainingmade,evenat the expenseof addinganotherteammemberto do the
training.

Thenextphaseis to identify thebenchmarkingpartners.Thesemustbe acknowledgedleaders
in what they do. They arenot soeasyto identifyasmay first appear.To whatstandardsdo they
work? Is what they aremeasuringcomparableto the key performanceindicatorsof the
organisationstartingthebenchmarkingprocess?Theymaybe foundthrougha varietyofroutes,
from identifying award-winningorganisation,throughmailing othersimilar organisations,
from independentreportsandevenwordofmouth.In recenttimes benchmarkingnetworks
havearisen.

The datacan be collectedthrougha variety of media.Thesemay rangefrom telephone
interviews,personalmeetings,surveys,throughpublishedinformationandfrom researchinto
thearchives.Eachhasadvantagesanddisadvantagesovertheothersandthemethodto beused
shouldtaketheseinto accountin accordancewith theresourcesavailable.The informationthat
is requiredshouldbecarefully thoughtout andproperquestionnairesprepared.Theseshould
be testedinternallyto ensurethat the right information is beingaskedfor. The interviews
shouldnotbehurriedandthedatacarefully recorded.The datashouldbe analysedfor consistency
andaccuracy.It mustbe thoughtfully usedto enablevalid conclusionsandstrategiesto be
drawnup.

Thefinal phaseofthefirst roundofbenchmarkingis to applythelessonslearntinto practice.
This needsthefull co-operationthe staffmemberswho will beaffectedby the changesthat
areto be introduced.If they arehostile in anyway the changeswill not be effective.They
shouldbebroughtinto theprocessassoonasit is possiblein orderto minimisetheeffectsof
anyde-motivatingfactors.

Finally theeffectofthechangesmustbemeasuredandcomparedwith theexpectations.And
finally thedecisionsmustbetakenon how to continuethe processin orderto obtainfurther
improvementin performance.

It isnecessaryto establishmeasurementcriteriaagainstwhichperformancecanbeascertained
in amannerthat will permitcomparisonwith otherorganisations.Theseareperformance
indicatorsor metric benchmarks.They can covera variety of activities suchasthe annual
expenditureperkilometrein maintaininga sewernetworkrelativeto thenumberofblockages;
theresponsetime to answercallsfrom thepublic; thepower,usedto treat a givenvolume and
strengthofsewageetc.

A graphicillustrationofwhat benchmarking is andwhat it canachieveis givenby thefollowing
extractW.
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“Dallas basedSouthwestAirlines usedto havea problem.Most of its aircraft were on the
groundbetweenflights ofanaverageof 40 expensiveminutes.Although it hadbenchmarked
its refuelingprocessesagainstotherairlines,it found it wasalreadyoneof the leaders.Some
sortof quantumleap for improvementwasneeded,so it lookedoutsidetheairline industryfor
the most efficient refuelersin theworld - Formula Oneracing.Adopting the turnaround
processesusedduringpit stops,SouthwestAirlines cannow refuelan airplanein 12 minutes!
Therearetwo main reasonsfor benchmarking.First to establishbestpracticeandsecondto
establishnormswithin theindustry,for example,paylevels.”

“Benchmarkinghelpsidentify thosefeaturesor areasthatarecritical for successaswell as
thoseaspectsoftheorganisationthat arefar lessimportantoverall orwhereresourcesmaybe
misdirected.”

A paperwas presentedto WasserBerlin 1997thatdescribedhow SevernTrent WaterLtd.,
which is a fu1iy privatisedwaterutility in the United Kingdom, commenceda processof
benchmarkingin 1992 (2). Thefirst stepwasto identify the“benchmarkingareas”thatwere
most critical to the investment~rocessof theorgamsation.These\~‘ereestablishedto be:

Project Managementwhichrefersto theoverall investmentprocess,startingwith theemergence
of the needfor the schemeand continuingthroughoption selection,appraisal,design,
procurement,commissionandhand-over.

Know How Managementwhichconcernsthenetworkingarrangementswithin thecompany
whichensurethatthebestskill, informationandproceduresarealwaysappliedto investment
problems.It is critical to thecontinuousdevelopmentandenforcementof lessonslearnt.

Risk Management, which concernsanalysisanddecisionin relation to likelihood and
consequencesofhazardsoccurring.And finally

Value Management,which is acontinuousprocessthroughouttheproject life of securingthe
bestpossiblevalue for money.

In carrying out the benchmarkingprocess,SevernTrentWaterusedastheirpartners,two
internationalengineeringconsultancies,two internationalcontractors,amajorpharmaceutical
company,thenationalgasenterprise,thenationalairportsauthorityandamanufacturerof aero
engines.Thebenchmarkingpartnerswereselectedafteranextensivesearchamongstorganisations
carryingout projectwork.

This is simply to illustrate that benchmarkingdoesnot merelyinvolve the establishmentof
keyperformanceindicators.Thepaperreferredto alsoemphasisestheneedto limit theareas
that areto bebenchmarked.This is a point that is broughtout laterasa resultof thevisits
madeto the local authorities.
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Benchmarkinginvolves all membersof anorganisation.It is ameansto interesteachonein
their ownperformance,to measureit andby discussion,comparisonandmeasurementto
improveit. The first stepis to identify thekey areasof performanceon which the successor
failureoftheenterpriseor individual dependsandthemeansofmeasuringthesequantitatively.
Suitablevaluesthatareattainableandrealisticneedto be setandagreedby all thestakeholders.
Thereafter,by discussingandcomparingthe processwith otherorganisationscarrying out
similar functions,thewaysandmeansofimproving performancecanbefound.Thereafterthe
membersof the organisationmust adapttheirmethodsto the newways.This will only be
accomplishedif all participatein thebenchmarkingprocessandcontributeto the decisions
of change.

It is not alwaysnecessaryto conductformal benchmarkingexercisesto effect comparisons
andimprovements.Visits to similar organisationsor discussionswith colleaguesin thesame
or relatedindustriescan elicit new and improvedmethodsof doing things thatwill give
improvedperformance.It isnecessarythoughto instill inquisitivenessin all themanagersand
executivesof anorganisationaswell asthe desireto improveperformance.The latterneeds
to betakento all levelsofthe organisation.

3 Determination of the needfor Benchmarking Guidelines

It wasnecessaryfirst to establishtheneedfor guidelineson benchmarkingamongstthelocal
authoritiesandto determinealsowhethersuchguidelineswould in fact havea practical
application.It wasalsodecidedto concentratetheinvestigationinto thecomparativeperformance
benchmarkingaspects,ratherthanon themeasuredkeyperformanceindicators.Thescopeof
theinvestigationwasto coverall aspectsoftheoperationofthewaterandwastewatersectors
of thelocal authorities.This wouldinclude theadministrativeandfinancial sectionsof the
organisationsaswell asthetechnical.

The first phaseofthe investigationthereforehasbeento ascertainfrom the local authorities
thenatureandextentto whichtheywereawareof benchmarkingtechniquesandwhetherthey
werealreadypractisinganyofthem.In theeventthattheywerealreadydoingso,whatactivities
andparametersdo theybenchmark,with whom andhowfrequently?Finally it would haveto
beestablishedto whatextenttheywouldbenchmarkin thefuture,givena suitablemethodology
andguidelinesto follow andwhatbenefitstheywould expectto gain.

The secondary aim of the research was to ascertaintheneedfor keyperformanceindicators.
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4 Investigation into the current status of benchmarking within
the local authorities

It was originally intendedto include four of the waterboardsin the investigationbut some
initiativeshadbeenmadethroughtheNationalProductivity Instituteof SouthAfncaandthe
SouthAfricanAssociationof WaterBoardswas unableto participate.

Someelevenlocalauthorityengineersandoneresponsiblefor aregionalwatersupplyauthority
wereinterviewedduringthe courseoftheinvestigation.Theycamefrom avarietyof different
sizedorganisationsandwith differing levelsof capacityin theirorganisations.The two largest
weremetropolitanauthoritieswith responsibilityfor millions of people.The smallestwas a
local authoritywith a staffcomplement,including operativesoflessthan 10. Onewasfrom
aDistnctCouncil, responsiblefor someninelocal authorities,but with only oneengineerand
onetechnicianto providethetechnicalinput.

Informal interviews were held with two otherlocal authority engineersand a numberof
councillors, for both largeandsmall local authorities.The latter groupwereparticularlykeen
to be ableto havesomenumericalmeansofmeasuringtheperformanceoftheofficials reporting
to them.

In most of the interviews it wasnecessaryto spendsometime in explainingthe conceptsof
benchmarking.None of the interviewshadanyexpenenceof sodoing andmosthadtrouble
in identifying theactivitiesthatwerecardinalto thesuccessfuldeliveryofwaterandsanitation
servicesin theirareas.

5 Need for “Guidelines for Benchmarking”

All thosewho were interviewedsawaneedfor “Guidelines for Benchmarking”.Thedegree
ofenthusiasmdifferedasnotall sawtheirway to beingableto usesuchguidelineseffectively.
Thereasonsfor thisvaried,onereferringto thedifficulties ofpersuadingthe Councilto spend
thetimeandtheeffort. Anotherreason,comingfrom the smallerauthoritieswasthattheywere
so shortstaffedthat therewould not be the capacityto do anythingaboutit.

Apart from this form of reservationall therespondentssaidthat theywould usetheguidelines
if theybecameavailable.Theextentto which theywouldbenchmarktheiractivitieshowever
would alsodependon the contentof the guidelinesandthe easewith which they could go
aboutit.
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6 Key Performance Indicators

A numberofthe engineersinterviewedexpressedinterestin theestablishmentof alist of key
performanceindicatorsso thattheyhadayardstickwith which to measureperformanceand
somecasesto compareperformance.In this thecostof thewaterseemedto beapopularchoice
of indicatoralthoughlocal differencesandtheeffectsof escalationcoulddistort anycomparisons
thatmightbemade.Non dimensionalindicatorswould haveto beestablished.

Of interestwas the lackof perceptionof what thekey functionsof thewaterandsanitation
departmentswere.Not onesawthis astheprovision of aserviceto theresidentsof thetown.
Mostof therespondentsbelievedthatcostwasoneofthemost importantmeasureson its own.
Howevercostsarerelatedto interalia theageofa system,thetype ofsystem,thelocationof
thelocal authorityandthesizeto obtainbenefitsofscale.In additioncostsare timedependent.
It is thereforeimprobablethat it will bepossibleto relateanybenchmarkto costsdirectly. It
is foreseenthatthe benchmarksrelatedto costwill thereforehaveto benondimensionaland
relativeto othercosts.This would applyfor exampleto thepercentageof thevalue ofwater
soldthat is devotedto the managementof theunaccountedfor waterandtheneedto search
for andrepairleaks.This in turnshouldbe relatedto themagnitudeofthe waterloss.Such
figuresarenecessaryto enabletown engineersto motivatethefundsfrom theirCouncilsand
for theCouncillorsto haveameasureto guidethemin theirdeliberations.

Anotherreasonfor theestablishmentofmetricbenchmarksis to establishcommondefinitions
of what thebenchmarkis. For example,the definitionof “unaccountedfor water” was not
uniformamongsttherespondents.This typeofdiscrepancyleadsto falsecomparisonsbeing
madeandindicatesaneedfor clarity ofdefinition ofanykeyperformanceindicatorsthatmay
beused.Therewas onepleathatthereshouldnot be too manykeyperformanceindicators
althoughthiswould beamatterofusageratherthanprescription.

The questionofcomparingdifferentwaterandwastewatertreatmentprocessesis complexas
it concernsdifferentrawwaterqualities,including thatof thewastewaterandthentheoverall
removalefficienciesin quantitativeandfinancialterms.Both theWaterEnvironmentFederation
and the American Water Works Association have prepared booklets on the subject of
benchmarking.They havederivedcomplexformulaefor themetricbenchmarkof the costof
treatmenttaking into accountthebenefitsof scaleandthe type of processinvolved. Such
formulaemaynotbeappropriateto the SouthAfrican contextandresearchinto thepossibility
ofmakingrealistic comparisonsis needed.

At leasttwo local authoritieshavesignedlong term concessionagreementswith operating
companies.In theabsenceofany other regulatorat presentthereis aneedfor performance
indicatorsby whichthelocal authontiesconcernedcanjudgetheservicethat theyarereceiving.

The interviewsshowedthat therewasa needfor guidelinesin establishinga limited setof
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metricbenchmarksthat couldbe readily applied. Thepurposeis to simplify theprocedures
necessaryfor theTown Engineersto determinethe valueof aparticularbenchmarkthatapplies
to theiroperations.Mostof theTown Engineersinterviewedfelt that theydid not havethetime
northe resourcesto calculateouttheirperformanceagainstalargenumberofparameters.One
in particularpleadedfor a limited numberofbenchmarksin orderto limit theinput required.

TheWaterServicesAct 1997 (Act 108of 1997)requiresthata waterservicesauthonty,when
actingasawaterservicesprovider,mustmanageandaccountseparatelyfor thosefunctions.
This providesthe opportunityto ring fence all the operationsinvolved in watersupplyand
sanitationservices,including thoseof meterreading,billing andcollection.An investigation
will beneededto establishthoseactivitiesthatarecardinalto theeffective andefficient delivery
oftheseservices.Suitablemeasurementsofperformancewill haveto be foundandappropriate
valuesascribedto thesemeasures.Suchperformanceindicatorscouldform partoftheannual
reportof waterserviceauthoritiesto the Minister of ConstitutionalDevelopmentasrequired
in Section18 oftheWaterServicesAct 1997(Act 108 of 1997).

7 PerformanceBenchmarking.

The moreimportantaspectis to setout thedifferent waysin which performancecanbe
improved through comparing the methods of carrying out the different activities with other
organisationsperformingthesameoperations.This comparativebenchmarkinginvolves every
memberof anorganisationandrequirestheir full co-operationso that thechangesin operation
andpracticethatareidentifiedasbeingbeneficialcanhavethe full supportof everyone.

Formalmethodsofbenchmarkinghavebeendevelopedinvolving thelengthyselectionofthe
benchmarkingpartnersandensuringcompatibilityofprocessandpurpose.Suchmethodsof
selectionmayproveto betoo onerousin the contextof underresourcedlocal government.
Simplified selectioncriteria will be neededto providea lesssophisticatedselectionprocess.

Theprocesswill involve thecomparisonoftheoperationsofthelocal authority,notnecessarily
with otherlocal authoritiesbut with organisationsperformingsimilar functions.For example
managementof thesupplyanddistributionofwatercanbecomparedto anyotherretailbusiness
in which there is thepurchaseofgoodswholesaleandthe subsequentdistributionandsale
with monthlybillings. Thereis theneedfor stockcontrolandtheallocationof theresponsibility
for this, therolesofthedifferentparticipantsin thebusinesscanbecomparedandimprovements
sought.
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8 Outputs of the Future Research

The resultsofthis studywould bestbepresentedin theform ofguidelinesfor theuseby local
authorities.Thereareotherpublications,seebelow, thathavebeenpreparedin a similar fashion
to thatproposedhere.Howevertheyareaimedat Americanpracticewherethereis ample
institutional capacity.Theneedin SouthAfrica is to haveguidelinesthatareadaptedto the
local situationwherethereis limited capacity.

The guidelineswould be aimedat the Councillorsaswell astheofficials responsiblefor the
operationandmaintenanceof theservices.The formergroupis generallydrawnfrom people
with non-technicalbackgroundswho do not havethe information on which to judgethe
performanceof their local authority. Specialunderstandingis requiredin preparingguidelines
for thisgroup.

9 Conclusions

Thereis anurgentneedfor “Guidelinesfor BenchmarkingtheActivities of LocalAuthorities
in theSupplyofWaterandSanitationServices”in orderto improvetherenderingoftheservice
andto providecosteffectiveoperationsandsolutions.

Theextentto which theGuidelineswill beusedwill be a functionofhow theyareperceived
by the decision-makersandLocal Councillorsasameansto improvingservicedeliveryand
theefficiencyandeffectivenessofthe service.

References:

1. ManagementToday.Nov. 1997Publishedby theInstituteofManagement,UnitedKingdom.

2. Elliott I. “BenchmarkingEngineeringExcellencein aWaterUtility” SpecialisedConference
on Models for OrganizationandManagementin WaterSupplyandSanitation.Wasser
Berlin 23/24April 1997.

3. KingdomW et al, “PerformanceBenchmarkingfor WaterUtilities” AmericanWater
WorksAssociation.1996.

4. McNair, C JandLeibfriedK H J“Benchmarking:A Tool for ContinuousImprovement”
Omneo.1992.

5. BoganC E andEnglishM J. “Benchmarkingfor BestPractices;Winning Through
InnovativeAdaptation.”McGrawHill Inc. 1994.

22
THEME N°7



THEME N°7

PERFORMANCE INDICATORS
USED FOR A RURAL WATER

SUPPLY SCHEME IN
KWAZULU - NATAL,

SOUTH AFRICA
- A CASE STUDY

by: D.A. Stephenh*arid D.A. Sti/12
i Umgeni Water, P.O. Box 9, Pietermaritzburg, 3200
(*To whom all correspondenceshould be addressed)

2 Partners in Developmentcc, 51 Roberts Rd,
Clarendon, Pietermaritzburg, 3201

~ ~ ~



ABSTRACT
The Water Services Act (Act 108 of 1997),which was promulgatedon 19 December1997,
describesin broadtermstherolesandresponsibilitiesofthe variouspartiesinvolvedwith the
provision of water(and sanitation)services. By way of acasestudy,apracticalexampleof
what has been achieved within the framework of the legislation andthelimited guidelines
availablefrom the DepartmentofWaterAffairs & Forestry(DWAF) is presentedfor a rural
watersupplyschemein KwaZulu-Natal,SouthAfnca.

The paperfocuseson thedevelopment,applicationandevaluationof performanceindicators
for the EmayelisweniWater Supply Scheme,oneof DWAF’s RDP Round2 waterprojects
for which UmgeniWaterwas appointedby DWAF asthe ImplementingAgent (IA). The
schemewasconstructedduringthefirst half of 1998,is now operational,andisbeingmanaged
by theEmayelisweniWaterCommittee,with someassistancefrom outsideorganizations.
Simpleandappropriateadministrativeandfinancial systemshavebeendevelopedto assistthe
WaterCommitteein operatingandmaintainingthe scheme.

Performanceindicatorsenablethe “health” ofthewaterschemeto bemonitoredandevaluated
on aregular,on-goingbasis,andallow for correctiveactionto be taken,wherenecessary.The
selectedperformanceindicators(which in orderto bemeamngfi.il,shouldbe specific,easily
understood,andmeasurable)fall into threecategories:(i) Quality of Service,(ii) Financial
Health,and(iii) Accountabilityof theWaterCommittee. Sincetheyaremeasurable,theyallow
comparisonsovertime.

Thediligent recordingof performanceindicatorscannotin itselfproduceasustainablerural
watersupplyscheme.Appropriateandtimeousinterventionsby theWaterCommittee(and
othersinvolved in a supportivecapacity)which takeplaceasa resultof careful assessment
and evaluationof the performanceindicatorswill, however,greatly improve the scheme’s
chancesof success.

The positive (or negative)impactwhich thesocial,culturalandpoliticalenvironmentcanhave
on ascheme’sviability andsustainabilitycannotbe underestimated.Theseaspectsare,however,
beyondthe scopeofthepaper.

1. Th~TRODUCTION
UmgeniWaterhasbeenappointedby the DepartmentofWaterAffairs & Forestry(DWAF)
asImplementingAgentfor fifteenRDP Round2 waterprojectsin KwaZulu-Natal,
SouthAfrica, aspartofthegovernment’sReconstructionandDevelopmentProgramme.The
projects areatvariousstagesof development;somehavebeenconstructedandareoperational,
somearenearingcompletion,andsomeare“on hold” dueto political, contractualor funding
problems.

ProjectBusinessPlansfor eachprojectwerepreparedin consultationwith ProjectSteering
Committees(PSC’s)whichwere establishedduring the latterhalf of 1996. TheseBusiness
Planswere all approvedby theDepartmentof WaterAffairs, andformedthe basisfor the
implementationofeachproject.
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ProjectManagementTeams(PMT’s) havebeenestablishedfor eachproject, comprising
representativesfrom UmgeniWater(bothtechnicalandsocial),projectmanagers,engineering
consultantsandtraining consultants.Especiallyin the early stagesof implementation,the
PMT’s metregularly to discussdetailsrelatingto the Implementationand Operation&
MaintenanceStagesof eachproject.

At the time of ProjectBusinessPlan preparation,thereexisteda considerableamountof
uncertaintyasto the way in which the water schemeswould (or should) be operatedand
maintainedoncetheyhadbeencompleted. Issuesincludedthefollowing: (i) the legal status
andaccountabilityof watercommittees,(ii) the administrativeproceduresto be followed,
(iii) thebasison whichwatertariffs wereto becalculated,(iv) thetechnicalexpertiserequired
to operateandmaintainthemorecomplexcomponentsofthescheme,(v) the financial risks
associatedwith non-or under-recoveryof moneyfrom consumersto coveroperatingexpenses
(assumingthatno repaymentof capitalcostswould benecessary,asin the caseof the RDP
waterschemesfundedby theDepartmentofWaterAffairs & Forestry).

With thepromulgationof theWaterServicesAct (Act 108 of 1997) on 19 December1997,
therolesandresponslbhit:esofthevariousrole p’ayers in thewaterancsanitationsectorhave,
in broadterms,beendefined~andit hasthereforebecomepossib~efor the correctpolicies,
proceduresandagreementswhich aresonecessaryfor theeffectiveplanning,implementation
andoperation& maintenanceof, inter aba, rural watersupplyschemes,to be developed.

Thispaperfocuseson thedevelopment,applicationandevaluationofperformanceindicators
for oneofthe fifteen RDP Round2 waterprojectsmentionedabove,viz, the Emayelisweni
Water Supply Scheme. Constructionwork tookplaceduringthefirst halfof 1998,thescheme
is nowoperational,andis beingmanagedby the EmayelisweniWaterCommittee,with some
assistancefrom outsideorganizations.Simpleandappropriateadministrativeandfinancial
systemshavebeendevelopedto assisttheWaterCommitteein operatingandmaintainingthe
scheme.

Performanceindicatorsenablethe “health” ofthewaterschemeto bemonitoredandevaluated
on aregular,on-goingbasis,andallow for correctiveactionto be taken,wherenecessary.The
selectedperformanceindicators(which in orderto bemeaningful,shouldbe specific,easily
understood,andmeasurable)fall into threecategories:(i) Quality of Service,(ii) Financial
Health,and(iii) Accountabilityof theWaterCommittee. Sincetheyaremeasurable,theyallow
comparisonsover time.

Thediligent recordingofperformanceindicatorscannotin itselfproduceasustainablerural
watersupplyscheme.Appropriateandtimeousinterventionsby theWaterCommittee(and
othersinvolvedin a supportivecapacity)which takeplaceasa resultof careful assessment
andevaluationof the performanceindicatorswill, however,greatly improve the scheme’s
chancesof success.

The positive(or negative)impactwhich thesocial,culturalandpolitical environmentcanhave
on ascheme’sviability andsustainabilitycannotbe underestimated.Theseaspectsare,however,
beyondthe scopeof thepaper.
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2. SELECTION OF PERFORMANCE INDICATORS
In selectingappropriateperformanceindicators,it was necessaryto ensurethat they were
specific,easilyunderstood,andmeasurable.A numberofperformanceindicatorswerechosen
in the following threecategories:(i) Quality of Service,(ii) FinancialHealth, and(iii)
AccountabilityoftheWaterCommittee.All performanceindicatorsrelatedto thoseaspects
ofthe schemewhichwereunderthecontrolandresponsibilityof theWaterCommittee(in its
capacityasWaterServicesProvider,appointedby theWaterServicesAuthority).

Thefollowing performanceindicatorshavebeenselected:

(i) ServicePerformanceIndicators:
• Working SupplyPoints
• WaterSupplyReliability
• WaterConsumption
• WaterQuality
• WaterLosses
• New ConnectionsResponseTime
• StockControl

(ii) Financial Performance Indicators:
• Unit Costof Water
• Profit/Loss
• CashBalance
• LatePayments

(iii) Accountability of Water ServicesProvider PerformanceIndicators:
• FinancialAccountability
• Accountability“Up” to WaterServicesAuthority
• Accountability“Down” to theCommunity

3. DETAILED DESCRIPTION OF PERFORMANCE INDICATORS

The PerformanceIndicators,classifiedasgiven above,aredivided for easyreferenceinto

CategoriesA, B andC. Theperformanceindicatorsaredescribedbelow.

A. ServicePerformance Indicators

Al. Working Supply Points

Description: A simplecountofthe numberoffunctioningstandpipesorhouseholdconnections
is adirect indicationofOperationandMaintenancestatus.
Indicator = Numberoffunctioningsupplypoints (communalandprivate)
Notes.’
1) MaximumonY-Axis givesnumberof homesin thecommunity.

2) This indicatoralsopointsto theactualbenefitsthat thewatersupplysystemprovides
becauseit is indirectlyrelatedto: (i) the% ofthepopulationusing thesystem,and(ii)
thepercapitawaterconsumption.

3) “Functioning” meansoperationalat leastlong enougheverydayfor usersto obtaintheir

waterrequirements

26
THEME N°7



A2. Water Supply Reliability
Description: A characteristicof manyrural watersupplysystemsis that the bulk supplyis
discontinuous,particularlyin thecaseofstand-alonesystemsrelianton pumps.Thecauseof
thefailuremayor maynotbebeyondthecontrolof theLocalWaterCommittee.
Indicator (Numberofdayswater received/Numberofdaysin month)x 100

Notes.

1) A daycanbe countedif usersreceivedwaterfor longenoughto meetnormalrequirements.

A3. Water Consumption
Description: Theprovision ofanadequatequantityofpotablewateris crucial if anticipated
healthbenefitsareto berealized. Consumptionis a functionoftariff, reliability, distanceto
supplyandavailabilityof alternativesourcesof water.
Indicator Litres soldperday7Populationserved

A4. Water Quality
Descrzption:A waterquality monitoringprogrammecandetectanychangesin waterquality,

whichmay indicateanOperationandMaintenanceproblem.
Indicator = Averageofquality indicesfor selectedkeydeterminands

Notes.’

1) The two keydeterminandsrecommendedfor thewaterqualitymonitoringprogramme

arefaecalcoliformsandturbidity. It is recommendedthatresidualchlorineis measured
for referencepurposes,but thatthis doesnot form partofthe indicator,

2) It is recommendedthatthe quality indexfor aparticulardeterminandfor asamplemeeting

UmgeniWater’s Class 0 standardbe setat 100%, thata Class I be setat 90% and a
ClassII besetat 70%. The quality index for adeterminandwhich isbelowClassII
standardshouldbe setat 0%.

3) It is recommendedthatat leastthreesamplesbetakenon at leastonesamplingtrip each
month. Thesamplesshouldbetakenaccordingto theprescribedmethod,andfrom

differentpointsin thescheme.
4) Daily recordedobservationsby theLocalWaterCommittee(usingsimplequalitative

criteriasuchascolour,tasteandsmell) shouldbeencouragedto supplementtheformal
waterquality monitoringprogramme.

A5. Water Losses
Description:Waterlossesare auseful indicatorof the overall integrity of a scheme,both in

termsofinfrastructureandmanagement.
Indicator = (1 - (Watersold/Bulkwatersupplied))x 100

Notes.’

1) Oftenthereadingofbulk metersandconsumermetersdonot exactlyco-incide,andthus

the “loss” figures on amonthby month basiscanbe misleading. A three-monthmoving
averageis morehelpful.

27
THEME N°7



A6. New ConnectionsResponseTime
Descrzption: The LocalWaterCommitteeneedsto beresponsiveto theneedsof consumers.

Thetime it takes,from thetime of application(andpayment)to install anewconnectionwill
affectusersatisfaction.
Indicator = (1 /Averagenumberofmonthstakento install a new(paidup) connection)x 100

A7. StockControl
Description: Effective stock control relies on: (i) whetherregularstock-takesarecarriedout,
and(ii) whetherminimumstock levelsof sparepartsaremaintained, Not havingtherequired
parts(especiallycritical items) in stockmayseriouslyaffect the Local WaterCommittee’s
ability to provideareliablewatersupply.
Indicator = (Numberofnecessaryitemsin stock/ total numbernecessarystockitems)x 100

Notes.’

1) In orderfor this indicatorto beevaluatedit is necessaryfor theLocalWaterCommittee
to havea list of the stock items considerednecessaryfor the maintenanceof the scheme.

B. Financial Performance Indicators

Bi. Unit Cost ofWater
Description.’Knowledgeof therealunit costof wateris essentialto understandingthefinancial
healthof thescheme,andto thesettingof appropriatetariffs.
Indicator = Total OperationandMaintenancecosts/ kilolitres ofwatersold

Notes:

1) The unit costof watershouldbe comparedwith the tariff beingchargedfor water.
2) This indicatorneedsto be averagedoveraperiodof time for meaningfulanalysis. It is

suggestedthata twelve-monthmovingaverageis used.
3) TheO&M costsincludedin this indicatorare for thosecostsincurredby theLocal Water

Committee. It is recommendedthatthe costsofanyexternally-fundedmentorshipor
managementsupportservicesareexcludeduntil the projectis functioningsmoothly(a
twelve-monthperiodmaybeusedasadefault), andarethereafterincluded,

4) Anotherindicator couldbeintroducedto reflect total O&M costs(includingmentonng
costs).

B2. Profit/Loss
Description.’The Profit/Lossindicatorshowswhethersalesareexceedingexpenditure.The
Local WaterCommitteemustreceivemoremoneythanit paysouteachmonthif it is to remain
in business.The schemeis in a break-evenpositionif this indicatoris consistentlygreater
than0%.
Indicator = 100x (Totalsales- Total expenditu~e)/ Total sales

Notes.’

1. Accountsreceivable(i.e. debtors)areincludedaspartofsales.
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2. A portionof arrearsmayhaveto bewnttenoff eachyearaccordingto theprobability
of beingpaid.

3. Usea twelve-monthmoving averageto smoothoutmonthlyvariations.

B3. CashBalance

Description.’Cashon handisvery importantin orderfor theLocalWaterCommitteeto meet
its currentexpenses.Cashflowproblemsmaybe experienceddependingon the amountof
moneytied up, for example,in arrearpaymentsfor water. The CashBalanceindicatorwill
indicatepositiveor negativetrends,

Indicator = Closin~gbalanceat endofpreviousmonth - Paymentsmadein current month +

Amountsreceivedin current month

B4. Late Payments

Description.’A Local WaterCommitteeneedsto be awareoftrendsin its debtor’sbook. If the
ratioof accountsreceivable(arrears)versussalesis steadilygrowing,it meansthatconsumers
aregettingfurtherandfurtherbehindin the paymentoftheiraccounts.

Indicator = 100 x (Total ofarrear paymentsat endofperiod) / (Total ofsalesfor period)

Notes.

1) Usea twelve-monthmoving averageto smoothoutmonthlyvariations.

C. Accountability Indicators

Cl. Financial Accountability

Description.’ Goodmanagementis notpossiblewithout financial accountability.Themost
basicrequirementis thatall incomeandexpenditureis recordedin agenerallyacceptedway.
From theserecords,incomeandexpenditurestatementscanbe drawnup andthe financial
healthofasystemcanbe assessed.

Recommendedratingsfor this indicator areasfollows.’

0%if theLocal WaterCommitteeeithercannotor will notdisclosedetailsoftheirincome
and/orexpenditure.
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33%~ftheLocal WaterCommitteeis willing to openitsfinancial recordsfor inspection,
but therecordsare incompleteand/or inaccurateand/ordisorganized.

67%~ftheLocal WaterCommitteeis keepingcompleteandaccuratecashbooksfor both
theirPettyCashand their CurrentAccount.

100%~ftheLocal WaterCommitteeis abletoproduceincomeandexpenditurestatements

(usinggenerallyacceptedaccountingprinciples)from theirfinancial records(including
accountspayableandaccountsreceivable).

Notes.’
1) At this stage,theunderstandingof themoreadvancedaspectsof financial statements
(for example concepts such as fixed assets,currentassets,long-termliabilities, etc.) is not
critical. In time, however,thoseLocal WaterCommitteeswho provemostcompetentin their
financialmanagementcouldbe givenfurther trainingandtakenonto a moreadvancedlevel.

C2. Accountability “Up” to Water ServicesAuthority

Descn~ption:Section22of theWaterServicesAct makesit illegal for aLocal WaterCommittee
to functionasaWaterServicesProvider(WSP)without thewrittenpermissionof theWater
ServicesAuthority (WSA). TheWaterServicesAuthority is entitledto obtaininformation
from the Committeeregardingtheprovisionof waterservicesto peopleliving within thearea
ofsupply. Regularreportingby theWaterCommitteeto theWaterServiceAuthority is therefore
essential.

Indicator = (Numberof reportssubmitted/ Numberrequired to be submitted)x 100

Notes.’
1) It is unlikely thatanyreportswill be submittedby theWaterCommitteeunlessthey are

requestedby theWaterServicesAuthority. TheWaterServicesAuthoritywill needto
takeanactiveandinformedinterestin theaffairsoftheLocalWaterCommitteeif it is
to getusefulreportsfrom them.

2) It is essentialthat theWaterServicesAuthority give clearinstructionsto theLocalWater
Committeeasto what is requiredto be includedin the reports,andthatthereporting
requirementsareboth reasonableandachievable.

3) This indicatorcouldbe mademoresophisticatedby addinga “Quality ofReporting”
ratmg. If reportsarecompleteandaccurate,thatshouldearntheLocal WaterCommittee
a 100%rating. Lesscompleteor accuratereportsshouldearna lower rating.

C3. Accountability “Down” to the Community

Description: The Local Water Committee asWaterServicesProviderhasan obligationto
provideadequatewaterservicesto the community. Regularlyconvenedcommunitymeetings,
to which representativesof theWaterServicesAuthority areinvited, areconsideredessential
to ensurethatproblems(andcompliments!)areheard.
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Indicator = (Numberofmeetingsheld/Numberrequiredto beheld)x 100

Notes.’
1) It is essentialthat theWaterServicesAuthority give clearinstructionsto the Local Water

Committeeasto whataretheminimumreportingrequirementsfor communitymeetings.
2) Themostbasicrequirementfor reportingto communitymeetingsis to tell peoplehow

fundshavebeenmanaged.
3) As with indicatorC2, this indicatorcouldbemademoresophisticatedby addinga

“Quality of Reporting”rating. If reportsarecompleteandaccurate,thatshouldearnthe
Local WaterCommitteea 100%rating. Lesscompleteor accuratereportsshouldearn
a lower rating.

4. THE EMAYELISWENI WATER SUPPLY SCHEME

EmayelisweniIS thenamegivento the areasto theeastandsouthoftheN1ilangakaziMountain,
which is locatedsomefive kilometressouthof the MontebelloHospital in the Ndwedwe
District ofKwaZuiu-Natai,SouthAfrica. Thepopulationoftheareais estimatedat 700. Apart
from this residentpopulation,in Januaryeveryyearthe NhlangakaziMountain is the site of
a fourteendaygathenngoftheShembeChurch,wherenumbersarein excessof 50 000people.

The Emayelisweni Water Supply Scheme receives its bulk water supply from the adjacent
MontebelloWaterScheme,at acostof R2.00perkilolitre. Waterfor theMontebelloscheme
isextractedfrom theMdloti Riversometwo kilometresfrom its source. It is pumpedthrough
two stagesbeforereachingthebulk storagepointfrom which thegreaterpartofthe Montebello
schemeis supplied. Thewatersupplyis chlorinatedat the storagepoint. Thebulk supply
from Montebelloterminatesat a 100ki reservoirlocatedadjacentto the KhanyisaSchool.

The Emayelisweni Water Supply Scheme begins at the Khanyisa School. The gravity main
runsaroundthe eastsideof theNhlangakaziMountainasfar astheNhlangakazistore. The
mainfeedsthreereservoirsalongtheway, andoneat its endpoint. Thesereservoirsprovide
distributedstorageandalsobreakpressure.A further two reservoirsare locatedon the longer
branchlineswith thesamefunction. In all, three15 Id andthree5 Id reservoirswereconstructed.
All the pipesareof high densitypolyethylene(HDPE),which was ideal for the small bores
required(63mmto 32mmin diameter). Thereservoirsareall of ferrocement,whichenabled
theparticipationof local sub-contractors.

Thewateris distributedthroughthirty-two meteredyard connections,with watersold at a
retail tariff ofR4.00perkilolitre. Theseconnectionsarebeingpaidfor by the recipients.A
facility with eighteentapsfor the ShembePilgrimshasalsobeenconstructed.Thepriceof
watersoldto the ShembePilgrims is R6.00perkilolitre.

Emayelisweniis an interestingplaceto testthe usefulnessandpracticalityof Performance
Indicatorsfor a ruralwatersupply for the following reasons:
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i) with its relatively small areaandpopulationit is institutionally simplerthanmanysimilar
schemesrecentlyconstructed;

ii) its location is relatively remote,andits topographyis difficult, whichmakesit a good
testprojectto monitor theeffectivenessof community-basedadministration.

The schemeis, however,vulnerablein that it is dependenton the MontebelloWaterScheme
for its watersupply. Thatschemehasstruggledwith: (a) frequentproblemswith its pumping
system(unreliabilityofthetelemetrysystem,problemswith thequality oftheelectricitysupply,
vandalismandmorerecently,andsenously,discontinuationof its electricitysupplydueto the
non-paymentof theaccount).Exacerbatingtheseproblems,theMontebelloWaterCommittee
has to datebeenresistantto any supervisionof its administrativeaffairs, andat the time of
writing thispaper,the responsibleWaterServicesAuthority hasnot yet madeany kind of
interventionto rectify this situation.

5. PERFORMANCE OF THE EMAYELISWENI WATER SUPPLY
SCHEME TO DATE

At the endof this paperare the fourteenchartsshowingthe trendsin the different key
performanceindicatorsasappliedto theEmayelisweniWaterSupplyScheme.

Al. Working Supply Points

The number of working connections has grown from 24 on hand-over to 32 one year later.
Theratiooftapsrelativeto thenumberofhomesservedis over45%,which is consideredhigh.
This is, however,adesirableandhealthystateof affairsin this regionwherethetypical distance
betweenhomesteadsis threehundredmetresor more. In this community,thesetpncefor a
meteredyardconnectionis R500(the costis closerto R700,thedifferencebeingmadeup by
savingswhichwere madeby not building the 16 communalstandpipesallowed for in the
projectbudget).The committeewas, however,over-trustingandgenerousin allowingits first
customersto payfor their tapson an instalmentbasisoveroneyear. Their policy requiredall
customersto payR50beforeacquiringtheir connection,anda furtherninemonthly instalments
ofR50. Their expenencehasshown,however,thatpaymentfor thetapsis sporadicandslow
(at theendof January1999, sevenmonthsafter hand-over,someR7395 hadbeenpaid for
taps,while overR10000wasstill outstanding).This in turn is impedingtherateat whichnew
tapscanbe installed.

A2. Water Supply Reliability

TheEmayelisweniWaterSupplySchemehada 100%reliability recordfor its first six months.
The schemeis, however,dependentfor its supply on the neighbouringMontebelloWater
Scheme. Due to its location and the generous provision of bulk storage for Emayelisweni, the
schemeis relativelywell bufferedagainstshort-termsupplyfailuresat Montebello. Any
failuresoflongerthantendays’ durationdo, however,resultin the failureoftheEmayelisweni
watersupply. It thentakesseveraldaysafterthesupplyat Montebelloisbackin working order
beforewaterreachesthetapswithin Emayelisweni.
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The supply failure at Montebello in Januarywould not normally havebeennoticed at
Emayelisweni,butit cameduringthesecondhalfoftheShembefestival,whenwaterconsumption
isovertentimesthenormal level. TheverypoorrecordsinceMarchis againdueto problems
at Montebello,which in this casestartedafterlightningdamagedelementsofthepumpcontrol
systems. Thepumpswerebackin working orderby mid-June.

A3. Water Consumption

The level of waterconsumptionat Emayeliswenihasto datebeenbetween5 and7 litres per
personperday. This is quite low considenngtherelativelyhigh coverageof taps,but it is an
interestingindicatoroftheeffectthatmeteringhason demand. Residentsat this stageclearly
perceivetheirwaterassomethingof a luxury to berationedaccordingto the availability of
moneyto payfor it. It is interestingto comparethis figure with thatobservedat threeother
rural waterprojects~nKwaZulu-Nataiwith whichoneof theco-authorshashadexperience

i) At KwaNyuswa,alsoin theNdwedweDistrict, apipedwaterschemesupplieswaterto
over two hundredunmeteredprivate connections.Theaveragevolumepumpedin a day
is over 90 Id, andconsumptionis over60 litres perpersonperday. Consumerspaya flat
rateof R12permonth,but watershortagespreventthe outlyingbranchesofthe scheme
from gettingwater.

ii) At KwaDeda,in theneighbouringMapumuloDistrict, apipedwaterschemesupplies
waterto overfour hundredunmeteredprivate connections.The averagevolumepumped
in a dayis over90 kl, but watershortagespreventover halftheconsumersfrom receiving
water(i.e. thosewho do receivewatermustbeusing over 60 litres perpersonperday).
Consumershere are also expectedto pay a flat rate,but paymentlevels arepoor.

iii) At Mseleni,in northernKwaZulu-Natal,apipedwaterschemesupplieswaterto over six
hundredmeteredprivateconnections.Thecostof thewaterisvery low at RI perkilolitre,
theschemebemgeffectively subsidizedby theneighbouringstatehospital. Consumption
levelsareover 40 litres perpersonper day, but noactionis takenagainstnon-payersand
paymentlevelsarepoor.

ThecomparisonofEmayelisweniwith theabovethreeexamplesindicatesthatpriceis avery
effectivemeansto control waterdemand. It is of coursedesirablefrom a public healthand
economicpointofview thatpeopleuseasmuchwateraspossible,but not to the extentthat
theirwaterresourcefails to meetthetotal demand.

It is notknown to whatextentthosewithout tapsat Emayelisweniarepurchasingwaterfrom
theirneighbourswith taps. This aspectneedsto beresearchedto obtaina fuller picture of
whatis actuallygoingon. It will be interestingto notewhetherthereis a trendtowardshigher
levelsofconsumptionasmoretapsareinstalledandconsumersbecomeusedto budgetingfor
waterpayments.
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A4. Water Quality Indicator

No systematicregimeofwaterquality samplinghasyetbeeninstitutedat Emayehsweni,hence
thepartial lackofdataon thechartfor this performanceindicator. Testshave,however,been
carriedout for faecalcoliforms andcoliformson four occasions,andturbidity is now also
beingmeasured.In mostcasesthe incidenceof faecalcoliforms hasbeenfoundto bezero,
or verycloseto that figure.

A5. Water Losses

Therewasonesignificantlossduringthemonthimmediatelyafterhand-over.This wascaused
by thefailureof onecouplingon a main spurline. Sincethentherehasonly beenonemonth
whena losswasrecorded.

A6. New ConnectionsResponseTime

Duringthe first six monthsthosewho hadpaidtheirdepositsreceivedtheir tapswithin the
month. Latterly, however,the quality ofthe dataregardingthe paymentsfor tapshasbeena
concern. A comparisonofthe recordsof thosereceivingwaterindicatesthat somewho (at
leastaccordingto therecordsof thosewho havepaid for taps)havenot paidanythingfor a
tapdo indeedhavea tap,andsomewho havepaiddepositsdo not havea tap. The50% rating
on thisperformanceindicator for thelast six monthsshouldthusbeseenasadefaultreading.
Someinvestigationis requiredto establishhow the paymentfor tapsis beingmanaged.

A7. Stock Control

The committeedo havea stockof fittings andpipes which enablethem to carry out basic
maintenance,andhavebeenintroducedto asupplierin Pietermaritzburgwho is able to source
anyitemwhich theymay require. Follow up trainingis, however,requiredto instituteaproper
stockcontrol system,andthis hasnot yetoccurred.The50%readingis adefault.

B!. Unit CostofWater

Theunit costof thewaterstartedat over R7 perkilolitre, but this wasdueto the waterlosses
experiencedin thefirst month. By November,the averageunit costhaddroppedto R4 and
hasremainedthereeversince. Theunit costcouldin fact drop to lessthanR3,but thiswill
only happenasmoretapsareinstalledandlevelsofwaterconsumptionnse.

B2. Profit/Loss

After thefinancial losscausedby thefirst month’swaterloss,the schemehasmovedsteadily
towardsa break-evenpoint. It shouldhoweverbe notedthatsome20%ofthe valueofsales
to datearein arrears(amountsnot actually receivedyet), andasa result, thecommitteehas
no cashbalanceat thispoint.
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B3. CashBalance

Themanagementof cashat Emayeliswenistill leavesmuchto bedesired. After hand-over,
theLocal WaterCommitteewas encouragedto movetheir funds(communitycontributions

collectedover aperiodofyears)from their savingsaccountin thecity of Durbanto acurrent
(cheque)accountin Dalton, the nearesttown. The processof openingthenewaccountwas,
however,challengingasthe bankconcernedhadrecentlyhadbadexperienceswith cheque
fraudin similar projectsin theregion. Only afterthreeunsuccessfulvisits to the bankand
externalinterventionwas thebankpreparedto openan accountfor theWaterCommittee.

The figuresgiven in this performanceindicatorareconstructedfrom what is known of the
EmayelisweniWaterCommittee’sincomeandexpenditure.TheCommitteeis openandwilling
to discussits finances,which is a goodthing, but despitequite anextensivetrainingprocess
duringtheproject’simplementation,they still haveonly a very limited graspof thepnnciples
of book-keeping.This problemis in fact not at all unusual,andis experiencedwith many
similar committees.An on-goingmentorshipprogrammeis required,usingthereal information
generatedby theproject,to assistthecommitteeto developgoodfinancialmanagementskills.

B4. Late Payments

Thecommitteeiskeepinggoodrecordsofmeterreadingsandpaymentsby consumers.If the
arrearscanbekept to 20% oftheprevioustwelvemonths’sales,thentheWaterCommittee
shouldremainsolventenoughto keeptheschemerunning. A lowerfigure wouldbepreferable
andshouldbetargeted. If the figure growsmuchbeyond20%, the committeewill find that
it hasto usethis month’sincometo paylastmonth’sbills, andthisis unlikely to beacceptable
to its majorcreditor,which is theMontebelloWaterCommittee. Unfortunately,theMontebello
WaterCommitteeis at leastpartially responsiblefor theverypoorlevel ofservicewhich the
EmayehsweniWaterSupplySchemehasreceivedover the last six months,which in turn is
likely to drive thelevel of arrearsupwards.

Cl, C2 and C3. Accountability

Thesethreeperformanceindicatorsaresetto roughdefaultvaluesonly. At this stage,there
is not yet any contract between the Local WaterCommitteeandtherelevantWaterServices
Authority. TheWSA hasnot requestedanyreports,andnonehavebeenprovided. TheWater
Committeedoes,however,keeprecordsto the bestof its ability andis openandwilling to
sharethemwith representativesoftheproject’s ImplementingAgent(UmgeniWater) andthe
ConsultingEngineers,with whomit meetsregularly.
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6. DISCUSSION

TheEmayelisweniWaterSupplyScheme,over its first eight monthsof operation,managed
to coverits operatingcostswith a small cashsurplus. Some1587kl ofwaterwassold,at an
averagepriceof R4.37perkilolitre (this figure resultsfrom the averagingof watersoldat
R4/kl to local residentsandR6/kl to ShembePilgrims duringJanuary1999). During this
period, the averagecostof the waterwas R4.06perkilolitre. Perhapsthemostremarkable
aspectofthe schemehasbeenthe low level ofoverheads,which over thescheme’sfirst six
monthsamountedto justRl80 permonth,on average.

The EmayelisweniWaterCommitteestill has a long way to go in termsof its financial
competence.Despitea fairly extensive(andexpensive)trainingprogrammecarriedoutduring
the construction period, the Committee is still short on capacity to manage its own finances.
This is notsomuchareflectionon thequalityofthetrainingtheyreceivedduringtheconstruction
stage,ason theenormousgapin skills andexperiencewhichmustbebridged. Suchgapswill
not be bridged without a long-term programme ofmentorship.The performanceindicators
described in this paper have the potential to provide an excellent tool to direct and motivate
thementorshipprogramme.

In the caseof a rural watersupplyproject, by far the most cost-effectivemonitoringand
evaluationis thatcarriedout by thoseresidentin the area. In the caseof Emayelisweni,for
example,it will costaminimum of R600for a staffmemberoftheWaterSupplyAuthority,
or its appointedagent,to visit the scheme.To placethat figure in context,thetotal running
costofthe schemeover its first six monthswasR500 permonth.

Effectivemonitoringandevaluationdoes,however,requireskill anddisciplineandit will not
happenwithoutacertainamountof training,encouragementandfollow-up. TheEmayelisweni
WaterCommitteehasreachedthe first importantmilestonein theiradministration.They do
maintaintheirown scheme,readtheirmeters,collectpaymentsandpaytheiraccounts.They
alsokeepopenbooksandcanthustell howtheirmoneyhasbeenspent,althoughtheorganization
oftheirbook-keepingstill leavesmuchto be desired.TheCommitteecannottell whetherthey
arelosingwater,whethertheirtariff is adequateorwhetherthelevelof credit theyhaveextended
to theircustomersis reasonable.Thechallengeis to work togetherwith themto find waysthat
theycanmasterto keeptrackof all theseimportantperformanceindicators.

It is easyto becomediscouragedandcynicalwhen working in therural watersupplyfield.
Many believethatsuccessfulcommunity-basedadministrationis just too hardto achieveto
bepractical. It is true that rural communitiesarevery short on managementskills, mainly
becausethe most ablealways leavein searchof employmentin the towns. But failure to
developsuccessfulcommunityadministrationis not an option. The right tools for thetask
mustbe found,rural watercommitteesmustbe equippedwith thesetools, andtheincentives
mustbeput in placeto ensurethat thetools areused. The incentivesdo not necessarilyneed
to befinancial. Perhapsthe simplestandmosteffectiveincentiveto encourageanypractice
is to monitorit. If theWaterSupplyAuthority, or its appointedagent,will simply makeregular
inspections of its rural projects, ask informed questions and provide guidancewhererequired,
mostrural committeeswould bemotivatedto do a goodjob.
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EMAYELISWENI WATER SUPPLY SCHEME
SUMMARY OF SERVICE PERFORMANCE INDICATORS: JULY 98 - JUNE 99
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EMAYELISWENI WATER SUPPLY SCHEME

SUMMARY OF FINANCIAL PERFORMANCE INDICATORS: JULY 98 - JUNE 99

B2. PROFIT/LOSS
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Traductiondestitresdesschémas
EMAYELISWENI WATER SUPPLYSCHEME = PLAN DE

DISTRIBUTION D’EAU D’EMAYELISWENI

SUMMARY OF SERVICE PERFORMANCE INDICATORS! JULY 98- JUNE 99
= RESUMEDES INDICATEURSDE PERFORMANCEDE SERVICE:

JTJILLET 98 — JUIN 99
= Pointsde distributionfonctionnel

= servant70 families

A3 Waterconsomption = Consommationd’eau
Litres supplied per person per day = Litres fournisparpersonneparjour

A5 Waterlosses = Fuitesd’eau
3 month movingaverage = sur3 moisen moyenne

= Fiabilité de la distributiond’eau

= %de jour dedistributiondansle mois

A4 Waterquality indicator = Indicateurde ia qualitéde l’eau

A6New connectionresponsetime = Tempsdereactionpourle nouveau

Lessthan 1 monthfrom deposit= 100% = Momsd’ 1 moisapartirdujourdedépôt

SUMMARY OF SERVICEPERFORMANCEINDICATORS! JULY 98- JUNE 99
= RESUMEDES INDICATEURS DE PERFORMANCEFINANCIERE:

JUILLET 98- J1JIN99
Bi Unit costofwater
B2 Profit/loss
B3 Cashbalance
B4 Latepayments = Retarddepaiement

SUMMARY OF ACCOUNTABILITY INDICATORS! JULY 98- JUNE 99
= RESUMEDES INDICATEURS DE TRANSPARENCE: JUILLET 98-

JUIN 99
C 1 FinancialAccountability = Transparencefinancière
C2 Accountabilityup
C3 Accountablitydown

Al Working supplypoints
Serving70 homes

A7 Stockcontrol
50%if adhoc, 100% if systematic

A2 Watersupplyreliability
% ofdaysin month supplied

= Contrôiedu stock
= 50% si adhoc, 100% si systématique

branchement

= Coütunitairede l’eau
= Profit/perte
= Solde

= Transparenceascendante
= Transparencedescendante
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Le Comitéd’eaud’Emayeiisweniaencoredeseffortsa faireenmatièredegestionfmancière.

Malgré ie programmede formation extensif(et onéreux)réalisépendantla périodede

construction,le Comitémanquetoujoursdecapacitéspourgérersespropresfinances.Cela

n’estpastantdU a la qualitéde la formationrecuependantla constructionqu’aumanquecruel

de competenceetd’expériencequi doit êtrecomblé.De teis fossésnepeuventêtrecomblés

sansun programmedetutorata long terme.Les indicateursdeperformancesdécritsdanscet

article visenta fournir un excellentoutil pourorienteret motiver le programmedetutorat.

Dansle casdu projetde distributiond’eaururale,projetde loin le plus rentable,le suivi et

l’évaluation ont été réalisés par les residents de la zone. Dans le cas d’Emayelisweni par

exemple,Ia visite du planparun membredu personnelde la Directionde distributiond’eau

ou par son représentant lui coütera au minimum 600 R. Pour placer ce chiffre dans son conteste,

le coüttotal de l’exploitation duplan aucoursde cessix premiersmoisétaientde500 R par

mois.

Cependant un suivi et une evaluation efficaces requièrent de la competence et de la discipline

et nepeuventêtrepossiblessansun certainniveaude formation,d’encouragementet desuivi.

Le Comitéd’eaud’Emayelisweniaattemtle premierjalon de sonadministration.Ii entretient

sonpropreplan, prélèvesonproprecompteur,percoitlespaiementset paieson compte.Ii

laisseégalementouvert seslivres comptableset peutdire combiend’argenta été dépensé

mêmesi l’organisationde la comptabilitélaisseencorea desirer.Toutefoisle Comiténepeut

pasdire s’il perdde l’eau, si sestarifs sontsuffisantsou si le niveaudecredit accordéa ses

clientsestraisonnable.Le défi estde travailler deconcertaveceuxpourtrouverlesvoies et

moyensqui peuventpermettrede suivretous sesimportantsindicateursde performance.

Ii estfacile de sedecourageret de devenircyniquelorsqu’ontravailledansle domainede la

distributiond’eaururale.De nombreusespersonnespensentqu’une administrationréussiea
basecommunautaireest trop difficile a réaliser.Ii estvrai queles communautésrurales

manquentcruellementdecompetenceenmatièrede gestion,enparticulierparcequelesplus

capablesquittentgéneralementcescommunautéspourserendredanslesvilles a la recherche

d’emploi. Si ellene sedéveloppepasl’administrationcommunautairen’est pasuneoption

viable. Ondoit trouverlesvéritablesoutilset lescomitésrurauxd’eaudoiventêtremunisde

cesoutils. Ii fautégalementmettreenplaceles incitationspour faire ensortequecesoutils

soientutihsés.Lesincitationsne sontpasnécessairementfinancières.L’incitation la plus simple

et la plusefficacepourencouragertoutepratiqueestpeut-êtrede la contrôler.Si la Direction

de distributiond’eauou son représentanteffectuedesinspectionsregulièresde cesprojets

ruraux,posedesquestionsbienpertinenteset donneles conseilsnécessaires,la plupartdes

comitésd’eauserontmotivespoureffectuerun bontravail.
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Les chiffres donnésdanscet indicateurde performancesontcalculésa partir de ce qui est

connudesrecetteset dépensesdu Comite d’eaud’Emayelisweni.Le Comité estouvert et
souhaitediscuterde sesfinances,ce qui estunebonnechose,maismalgréuneformation

extensivedurantl’exécutionduprojet,le Comitéauneconnaissancetrèslimitée desprincipes
de comptabilité. En réalité, le problème n’est pas du tout inhabitueletbeaucoupde Comités

similairesenont 1’ experience.Unprogrammeconstantde tutoratestnécessairesurla basedes
informationsréellesgénéréespar le projet aux fins de développerde bonnescapacitésde

gestionfinancière.

B4 Retard depaiement

Le Comité tient un bonregistrede comptageet depaiementdes consommateurs. Si on peut

maintenirles arriérésa 20% surlesventesde 12 moispasses,alors le Comitédevraitpouvoir

demeurersuffisammentsolvablepourmamtenirle plan.Un chiffremomseleveseraitpréférable

et devraitconstituerun objectif. Si le chiffre dépasselargement20%, le Comité se rendra

comptequ’il faudrautiliser les recettesde cc mois pourpayerles facturesdumois écoulé,et
cela,sonprincipalcréancier,c’esta dire le Comité d’eaude Montebello,ne l’accepterapas.

Maiheureusement,cc Comitéesttout aumomspartiellementresponsabledu faible niveaude

servicequele plande distributiond’eaud’Emayeliswenia reçudepuisles six derniersmois,
cequipourraitaccroitrele niveaudesarriérés.

Les indicateurs de transparence Cl, C2 et C3

Cestrois indicateursdeperformancesontfixes uniquementparrapportauxvaleurspardéfaut.

A cc stade.ii n’y a pasencoreeu decontactentrele Comité local d’eauet Ia Directiondes
servicesd’eauconcernée.CetteDirectionn’apasdemandéde rapportsetparconsequentaucuri

n’a été fourni. Cependant,le Comité d’eautient desregistresle mieux possibleet estouvert

et désireuxde les partageravecles représentantsde i’organed’exécutiondu projet (Umgeni

Water)et avecles ingénicursconsultantsavecqui ii tientdesrencontresregulieres.

6 DISCUSSION

Au cours de seshuit premiersmois de fonctionnement,Ic plan de distribution d’eau

d’Emayeliswenia fait deseffortspourcouvrir sesfrais d’exploitationavecun petit excédent

de liquidité. Environ 1587ki d’eaua été venduea un prix moyende 4,37Rpar kilolitre (cc

chiffre résultede Ia moyenned’eauvenduea 4 R!ld auxresidentslocauxet a6 R!kl auxpèlerins
de Shembeaucoursdu mois dejanvier 1999).Pendantcettepériode,le coütmoyende l’eau

étaitde4,06R parki. Peut-être,l’aspectle plusremarquabledu plana étéle faibleniveaudes
frais générauxqui, aucoursdessix premiersmois, s’élevaienta uniquement180R parmois

enmoyenne.
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A5 Fuite d’eau

Onanoteunefuite importanteaucoursdu moisqui asuivi immédiatementla livraison,un
raccordayant lâchésur la principaleligne de falte. Depuislors,un mois entiers’estécoulé
sansqu’il y ait uneautrefuite.

A6 Temps de reaction pour lesnouveauxbranchements.

Durantlessix premiersmois,ceuxquiont déposéleurcautionreçoiventleurscompteursdans
le courantdumois. Cependant,la qualitédesdonnéesrelativesaupaiementdescompteursest
préoccupante.Une comparaisondeschiffres de ceuxqui reçoiventl’eauindique(du moms
scionleschiffresdeceuxqui ontpayéleur robmet)queparmiceuxqui n’ont rienpayécertains
ont descompteurset queparmi ceuxqui ontverseleur cautioncertainsn’ont pardecompteur.
La notationde 50% de cet indicateurde performancepour les six derniers mois doit être
considéréecommeun prélèvementpar défaut.Desenquêtessontnécessairespourverifier
commentle paiementdescompteursestgéré.

A7 Contrôle du stock

Le Comité dispose bien d’accessoire de tuyauterie et de pompe qui lui permet de réaliser un
entretiendebase.Ii aenoutreété misenrapportavecun fournisseura Pietermaritzburgqui
est capablede lui fournir tous lesarticlesdont il a besoin.Cependant,uneformationensuivi
est nécessaire pour instituer un système adéquat de contrôle de stock, et cela n’a pas encore
eu lieu. Les 50%denotationconstituentunenotationpardéfaut.

B! Coilt unitaire de l’eau
Le coütunitaire de l’eau adébutéa 7 Randpar kilolitre, mais celaétait dii auxfuites d’eau
enregistréespendantIc premiermois.Au moisde novembre,le coiit unitairemoyenestdescendu
a 4 Randet estdemeuréa cc niveaudepuislors.Le cofit unitairepourraiten fait baisserjusqu’à
3 Rand~,maiscelane serapossiblequesi plusde compteurssontinstalléset si les niveauxde
consonimateursaugmentent.

B2 Profit/perte
Après la pertefinancièrecausécparles fuitesd’eaudurantle premiermois, le plana évoluéde
manièreconstantejusqu’àun niveaude stabilisation.Ii faut cependantnoterqu’environ20%de
la valeurdesventesa ccjour sontdesarriérés(montantnon encorepercu)par consequentle
Comiténe disposed’aucunsoldedisponibleen ccmoment.

B3 Soldedisponible
La gestiondela liquidité aEmayeliswenilaisseencoreadesirer.Aprèsla livraison,ona encourage
le Comité local d’eaua transférersesfonds(contributionsdes communautéscollectéessur
queiquesannées)de sescomptesd’épargnedansIa ville de Durbana un comptecouranta Dalton,
la ville la plus proche.Le processusd’ouverturedu nouveaucomptereprésentaitcependantun
défi puisquela banqucconcernéeaconnudescasde vol parchequedansdesprojetssimilaires
dansla region. Suitea 3 visites réussiesa la banqueet a desinterventionsextérieures,elle a
acceptéd’ouvrir un comptepourle Comitéd’eau.
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ii) A kwaDeda,dansle district environnantdeMapumulo,un pland’eaudepompefournit

de l’eaua plusde quatrecentbranchementsprivésnonmunisdecompteur.Le volume

moyenpompéparjourestdeplusde 90 Id, maislescoupuresd’eauempêchentla moitié

desconsommateursde recevoirde l’eau (parexemple,ceuxqui reçoiventeffectivement

de l’eau utilisentplusde 60 1 parpersonneparjour). Ici également,lesconsommateurs

doivent payerun taux forfaitairemais les niveauxde paiementsontplutôt faibles.

iii) A Mseleni,dansle Norddu KwaZulu-Natal,un pland’eaudepompefourni de l’eaua
plusde six centbranchementsprivésmunisdecompteurset le coiit del’eauesttrèsfaible

etfixé a 1 R parkilolitre, le planétanteffectivementsubventionnépar l’hôpital d’etat

avoisinant.Lesniveauxdeconsommationsontde plusde 40 1 parpersonneparjour,mais

aucunemesuren’estprisecontrelesnon-payeurset lesniveauxdepaiementsontplutôt

faibles.

La comparaisond’Emayelisweniaveccestrois exemplesindique quele prix estun moyen

efficacepourcontrôlerla demanded’eau. Ii estbien entendusouhaitable,du point devuede

la santepubliqueetdu point devuede l’économie,queles populationsutilisentautantd’eau

quepossible,maispas a une ampleurtelle que leur ressourced’eau ne satisfassentplus

l’ensemblede la demande.

Onne salt pasdansqueueproportionceuxqui n’ont pasde robineta Emayelisweniachètent

l’eau desrobinetsde leurs voisins.Cet aspectdoit êtreétudiépouravoir uneidéeplusnette

de cc qui sepasse Ii seraitintéressantde savoirsi lesniveauxde consommationont tendance

a grimper, si plusdecompteurssont~nstaliéset si lesconsommateurssenthabituésabudgétiser

lc paiementde leureau.

A4 Indicateurs de la qualité de l’eau

Aucun régime systématiqued’échantillonnagepour la qualité de l’eau n’a été institué a
Emayehswem,d’oü le manquepartiel de donnéessurle schemade cetindicateurdeperformance.

Cependant,destestsont étéréaliséssurles coliformesfocaux etics coliformesenquatrefois

et on mesureactuellementla turbidité. Dansla plupartdescas,on a trouvéquel’incident du

coliforme focalétaitde 0 ou trèsprochedecc chiffre.
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Cettepolitiqueexigeaitquetous lesclientspaientavantl’installation de leurbranchementet
l’avancementmensuelsupplémentairede 50 R. Leurexperienceamontréquele paiementpour
les robinetsest sporadiqueet lent ( a la fin de janvier 1999,7 mois aprèsla remisedes
branchements, quclqucs 7 395 R ont étépayéspourles robinetstandisqueplus de 10 000R
doiventencoreêtrcverses).Cemontantfreineasontour le rythmed’installationdenouveaux
robinets.

A2 Fiabilité de la distribution d’eau

Pendantsessix premiersmois, le plandedistributiond’eaud’Emayeliswenia enregistré100%

de fiabilité. Cependant,il depend,en cc qui concemesadistribution,dupland’caudeMontebello
environnant.Enraisonde sonemplacementetde la fournituregénéreusedu stockd’Emayelisweni,
il cstrelativementbienprotégécontreles rupturesdedistribution a coursterme aMontebello.
Toute rupture dépassant plus de dix joursentralnecependantunecessationde la distribution

de l’eaud’Emayelisweni.Aprèsla remiseenservicede la distributiona Montebelloplusieurs
jourssesontécoulésavantquel’eaun’arrive dansles robinetsd’Emayelisweni.

La rupturedc la distributiona Montebelloenjanvier n’auraitnormalementpasdii atteindre
Emayeliswcni,maiscelasepassaitdurantla secondemoitié du festivalde Shembelorsquela
consommationd’eauavait dépassé10 fois le niveaunormal. La trèsmauvaiseperformance
depuis le mois de mars est une fois dc plus due aux problèmes de Montebello qui ont commence

aprèsquela foudre ait endornmageles élémcntsdu systèmede contrôlede la pompe.Les
pompesont étéremisesenservicea la mi-juin.

A3 Consommation d’eau

A ccjour, le niveaude consommationd’eaua Emayeliswenivaneentrecinqet septlitres par
personne par jour. Cela est bien faible si l’on considère la haute couverture relative des

compteurs,maisc’estun indicateurintéressantde l’effet quelc comptageasur la demande.
A cc stade,lcs residentspercoiventclairementqueleur cauestun luxc qu’il fautrationner
scionl’argentdisponible.Ii estegalementintéressantde comparercc chiffre aveccclui observe

danslestrois autresprojetsd’eaururale au KwaZulu-Nataldont l’un descoauteursde cct
articlea l’expérience:

i) A KwaNyuswa,égalementdansie districtdeNdwedwe,un pland’eaudepompefournit
de l’eauaplusde deuxcentbranchementsprivésnonmunisdecompteurs.Le volume
moycnpompéenun jourestdeplusde 90 kl, et la consommationestdeplusde 60 1 par

personneparjour. Lesconsommateurspayentun taux forfaitairede 12 R parmois, mais
les coupuresd’eaucmpêchentlesembranchementsperiphériquesdu plande recevoir

de i’eau.
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L’eau estdistribuéepar desbranchementsde 32 yardsmunisde compteurset estvenducau

detailautarif de 4 R par kilolitre. CesbranchementssontpayésparIcs récipiendaires.Une
installationde 18 robinetspourlespèlerinsde Shembea été égalementinstallée.Le pnix de
l’eauvendueauxpèleninss’élèvea 6 R parkilolitre.

Emayelisweniestuneplaceimportantepourtester1 ‘utilité et le caractèrepratiquedesindicateurs
deperformanced’unedistributiond’caururalepourles raisonssuivantes:

i) Avec sasuperficieet sapopulationrelativementréduite,cc planestinstitutionnellement
plus simplequcbonnombrede plansrécemmentconstruits;

ii) Sonemplacementestrelativementéloignéet satopographicdifficile, cc qui en fait Un
bonprojettestpermettantde suivre 1’efficacité de 1 ‘administrationa base communautaire.

Cependant,le plan estvulnerablepancequ’il dependdu plan d’caude Montbcllo pour sa

distribution.Ceplanaconnudesproblèmesnotamment: (a) desproblèmesfrequentsavecson
systèmede pompagc(non-fiabilité du systèmede télémétnic); (b) desproblèmeslies a la

qualité de la fourniturede l’électricité, auvandalismcet plusrécemmentde manièrcplus
sérieuseau délestagede l’approvisionnementenelectricitédii aunon-paicmcntdu compte.
A ccsproblèmesviennents’ajoutcrle fait qucic Comité d’eaudeMontebello,a cc jour, s’est
montréreticenta acccpterla supervisiondesesaffairesadministratives.Au momentoii l’on
rédigeaitcc document,la Direction desservicesd’eauresponsablen’étaitpasencoreintervenue
pourrésoudrecc problème.

5. PERFORMANCE DU PLAN DE DISTRIBUTION D’EAU
D’EMAYELISWENIA CE JOUR.

A la fm de cetarticlesontprésentés14 schémasmontrantles tendancesdesdifférentsindicateurs
de performancedes tel queprésentépar le plan de distributiond’eaud’Emayelisweni.

Al Points de distribution fonctionnels

Le nombredebranchementsfonctionnelsagrimpé,passantde 24 a 32 aucoursd’une année.

Lc ratio de robinetsrclatif aunombrcde families serviestdeplusde45%,cc qui estconsidéré
commcélevé.Cependant,celaest souhaitableetpercucommeun bonniveaud’affairedans

cetteregionoü la distancecntreleshabitationsestde 300metresouplus.Danscettecommunauté,
ic prix fixé pourun branchementd’unyardmuni de compteurest de 500R (le coiit estproche
de 700 R, la differenceétantconstituéedc l’épargneduea la non-installationdes 16 bornes
fontainescommunalesautorisecset prévuesdansle budgetdu projet).Toutefois, le Comité
s’estmontrégénéreuxet a fait confiancea sesclients enpermettantauxpremiers depayer
leursrobinetsa l’installationsurunc annéc.
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C3 Transparence“descendante”jusqu’à La communauté

Description: Entant qucprestatairede service,le Comitélocal apourobligationde fournir
des servicesd’eausuffisantsa la communauté.Régulièrement,il doit tenir avecdie des
reunionsauxquellcsseraientinvites lesrepréscntantsde la Directiondes servicesd’eau.Ces
reunionsimportantesserontl’occasiondeposerlcs problèmcs.

Indicateur= (nombredereunionstenues/ nombrerequis)x 100

Notes:
1) Il estimportantqucla Directiondesservicesd’eaudonnedesinstructionsclairesau

Comitélocal surIcs exigencesminimumd’établissementde rapportspourlesreunions
communautaires.

2) Lesreunionsde compterenduavecla communautéaurontprincipalementpourbut
d’informerla populationsurla manièredont les fondsont étégérés.

3) Toutcommeavecl’indicateurC2, cet indicateurpourraitêtreplussophistiqué si I’on lui
adjointunenoterelative” a la qualité du compterendu“. Si les rapportssontcomplcts
ct cohérents,us obtiendrontunenotationde 100%pour le Comité local. Lesrapports
momscomplets ou momscohérents doivent recevoir la note inféneure.

4 LE PLAN DE DISTRIBUTION D’EAU D’EMAYELISWENI

Emayelisweniestle nomdonnéauxzonesde l’Est ct du Sudde la montagnedeNhlangakazi
situéa environcinqkilomètresau Sudde l’hôpital deMontcbello dansle districtdc Ndwendwe
duKwaZuiu-NatalenAfriquedu Sud.Lapopulationdanscettezoneestestiméea 700 habitants.
Endehorsde cettepopulationautochtone,enjanvierchaqueannée,la montagneduNhlangakazi
estle site surlequelseréunissentpendant14 jours lcs membresde l’eglise Shembequi sont
aunombred’un peuplusde 50 000personnes.

Le plandc distributiond’eaud’Emayeliswenireçoitun volumeglobal d’eau du pland’cau
adjacent dc Montebello a un coUt de 2 Rpar kilolitre. L’eau du plan de Montebeilo est extraite
de la rivièreMdloti a quclqucdeuxkilomètresde sasource.Elle estpompécendeuxetapes
avant d’atteindre le point de stockage global a partir duquelestalimentéela majeurepartie
du plan de Montebello. L’eau est chlorée au point de stockage. Le volume d’eauissuede
Montebelloestdéversédansun reservoirdc centkilolitres situéprèsde l’école deKhanyisa.

Leplandedistributiond’eaud’Emayeliswenicommenceparl’école deKhanyisa.La canalisation
par gravité part du côté Est de la montagne Nhlangakazi jusqu’aureservoirdeNhlangakazi.
Cettecanalisationalimentetrois reservoirssur son parcourtet a sonpoint de chute.Ces
reservoirs fournissent un stockage reparti et égalcment une rupture de pression. Deux autres
reservoirssontsituésle long desligneset ont lesmêmesfonctions.En tout, trois reservoirs
de 15 kilolitres et 3 de cinq kilolitrcs ont été construits.Toutesles pompessontfaites de
polyéthylène(HDPE),dc hautedensité,cc qui étaitidealpourles petitstrousde sonderequis
(63 mm a 32 mm de diamètre).Les reservoirssont tousen bétonarmécc qui permetla
participationde sous-traitantslocaux.
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Lesnotationsrecommandéespour cetindicateursont lessuivantes

0%si le Comitélocal d’eau nepeutpasou ne veutpasdonnerle detail desesrecetteset
dépenses.

33%sur le Comitélocal d ‘eau souhaiteouvrir sescomptesfinanciersa I ‘inspectionmaisses

chjffressont incomplets,incohérentsou désorganisés.

67%si le Comitélocal d’eau tientdeslivres comptablescohérents et completspoura lafois

sapetitecaisseetson comptecourant.

100%si le Cornité local d ‘eau estcapabledeproduiredesétatsderecetteset dedépensesen

utilisant desprincipescomptablesgénéralementacceptésissusdesetatsfinanciers(y compris
lescomptespayableset lescomptesa recevoir).

Notes:
1) A cestade,Ia comprehensiondesaspectslesplusavancesdesétatsfinanciers(parexemple

des concepts tels que immobilisations,actifs disponibles,passifsa longtermeetc.)n’cst
pasimportante.Ccpcndant,lescomitéslocauxd’eauqui semontrentpluscompétents
dansleur gcstionfinancièrepourraientrecevoiruncformationplusapprofondiect sc
situésa un niveauplusavance.

C2 Transparence“ascendante”jusqu’à La Direction desservicesd’eau

Description: L’article 22 dc la loi relativeau serviced’eaustipulequ’il est illegal pourun
comité local d’eaude fonctionnercommeprestatairedeserviced’eausansl’autonsationécrite
de la Direction des servicesd’eau.La Direction des servicesd’eaua le droit d’exiger des
informationsdu Cornité, informationsrelativesa la prestationdeserviced’eauauxpopulations
vivantdansla zonedc distribution. Parconsequentle Comited’eaudoit soumettrcdescomptes
rendusréguliersa la Direction desservicesd’eau.

Indicateur= (nombrederapportssournis/nombrereguis)x 100

Notes.
1) Il y apeude chancequedesrapportssoientsoumisparle Comitéd’eaua momsqu’ils

ne soicntexigésparla Directiondesservicesd’eau.CetteDirectiondoit semontrer
vivementintéresserparles affairesdu Comitelocal d’eausi cile souhaiteobtenirde lui
les rapportsutiles.

2) Il estimportantquela Directiondesservicesd’caudonnentdesinstructionsclairesau
Comitélocal surcc qui doit être incius dansic rapportet s’attelera faireensorteque
lesexigencesenmatièrcdecompterendusoientraisonnableset réalisabies.

3) Get indicateurpourraitêtreplus sophistiquési l’on ajouteunenotationde la qualite de
l’établissement.Si les rapportssontcompletset cohérentsils recevrontunenotede 100%
pour le Comité local d’eau. Lesrapportsmomscompictset momscohércntsreccvront
la noteIa plusfaible.
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Notes:
1) Le coiit unitairedc I’ eaudoit êtrecompareau tarif fixé pour1’ eau.
2) Ii faudraétablir la moyennedccdt indicateursurunepériodedonnéepourquel’analyse

soit significative.On suggèred’utiliser unemoyennede 12 mois.
3) Lescoiits d’exploitationet d’cntrcticn inclus danscdt indicateursontles coiits supportes

parle Comitélocal d’eau. II estrecommandé d’exclure tous les coiits de financement
extéricurou de gestiondeserviced’appuijusqu’acc quele projetfonctionnenormalement
(unepénodede 12 moispeutêtreutiliséepardéfaut)et lesinclureparIa suite.

4) Onpourraitintroduireun autrcindicateurpourrcfléter lescoiits totauxde l’exploitation
et de l’cntretien (y comprisles frais de financementexténcur).

B2 Profit/perte
Descrzption: L’indicateur dc profit/pertesignalesi lesventesexcèdcntlesdepenscs.Le Comité
local d’eaudoit recevoirplus d’argentqu’il n’en payechaquemois s’il doit demeurerdansla
course.Le planestdansuncpositionstablesi cet indicatcurcstcomparable~0%.
Indicateur= 100x (ventestotales— dépensestotales)
Notes:
1 Les comptes a recevoir (cx : les débiteurs)sontinclus dansles ventes.
2 Uneparticdesarriéréspeutêtreannuléechaqueannéeselonla probabilitédepaiement.
3 Utiliser unemoycnncde 12 moispourépongcrlentementlesvariations.

B3 Solde disponible
Description: la liquidité disponibleesttrèsimportantcpourpermettreauComitélocal d’eau
de faire facea sesdépensesordinaires.OnpeutconnaItredesdifficultés de liquidité selonle
montantenretard,notammentlesarriérésdepaicmentde l’eau. L’indicateur de soldedisponible
montreradestendancespositivesounegatives.

Indicateur= soldeen fin d‘exercicea la fin du moisprécédent— paiementeffectuédansle
moisprécédantplus montantpercudansle moisen cours.

B4 Retard de paiement
Description: Un Comité local d’eaua besoinde connaItrelcs tendancesdeslivresde ses
débiteurs.Si Ic ratiodescomptesa recevoir(arriérés)parrapportauxventescroIt demanièrc
continue,celasignifie quelesconsommateurssontenretarddanslc paiementde leurscomptes.

Indicateur= 100 x (total desarrzérésde paiementa la fin de la période)/ (total desventes
pour la périock1
Notes:
1) Utiliser unemoycnnede 12 moispouréliminerprogressivementlcs variations.

C. Indicateurs de transparence
Cl. Transparencefinancière
Description Unebonnegestionn’estpaspossiblesanstransparencefinancièrc.L’exigence
majcureestquetous les revenuset dépensesdoiventgénéralementêtreenregistrésdemanière
acceptable.A partir dc ceschiffres,les étatsdesrecetteset desdepensespeuventêtredresses
et onpeutparla suiteévalucrla santefinancièrcdu système.
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2) Ii estrecommandéde fixer a 100% l’indice dequalitéd’un determinantparticulierpour
un échantillon qui respecte les normes de la classe 0 dc UmgeniWater, ct qu’uneclasse
1 soitfixéea 90%et uneclasse2 a 70%. L’indice de qualité d’un determinantqui est
inférieura la classe2 dolt être inférieura 0%.

3) Ii estrecommandédepréleveraumoms3 échantillonspendantaumomsun voyagepar
mois.Leséchantillonsdoivent êtreprélevéssclonla méthodeprescritect apartir de
différentspointsdu plan.

4) Lesobservationsjournalièresenregistréesparle Comitélocal d’eau( a l’aide decritères
qualitatifssimplestels quela couleur, ic goutet l’odeur) doiventêtrc encouragéespour
completerle programmeformel de suivi de la qualité de l’eau.

AS. Fuites d’eau
Description: les fuites d’eausontun indicateurutile pourvénfierl’ensemblede l’intégrité du
plana la fois pourl’infrastructureet la gestion.
Indicateur= (1 — (eau vendue— volumeglobal d’eaudistribué))x 100

Notes.~

1) souventla lecturedescomptcurscentrauxet descompteursdc consommateurne coincide
pasdemanièrcexacteet parconsequentleschiffresrelatifs auxfuites du moisaumois
peuventêtrc trompeurs.Une moyennccalculéesur trois mois peutétre plus utile.

A6. Temps de reaction pour lesnouveauxbranchements
Description: ic Comité local d’eaudoit satisfaireles bcsoinsdesconsommateurs.Lc temps
mis entre1 ‘application(et le paiement)et 1’mstallationd’un nouveaubranchemcntpeutaffecter
le désirdesutilisateurs.
Indicateur = (1 / nombremoyen de mois mis pour installer un nouveaubranchernent

(paié))x 100

A7. Contrôle du stock
Description le contrôleefficacedu stockesttributaire:(i) de Ia réalisationréguiièred’inventaires
et (ii) du maintiendesniveauxminimum de stockdepiècesde rechange.Si l’on ne dispose
pasde piècesde rechangeenstock (enparticulierpour les articles importants),cclapeut
affecterséricuscmentla capacitédu Comitélocaled’eaua réaliscrunedistributionfiable de
1’ cau.
indicateur = r’Nombred’articles nécessairesenstock/Nombretotal d’articles nécessairesen
stock)x 100
Notes:
1) Afin d’évaluercc critèrc, ic Comitélocal d’eaudoit avoiruncliste desarticles considérés

commenécessairespourl’entrctiendu plan.

B. Indicateurs de performancefinancière
Bi Coüt unitaire de l’eau
DescriptionSLa connaissanccdu coiit unitairereel de l’cau estessentielpourcomprendrela
santefinancièrcdu planet pour fixer les tarifs appropriés.
Indicateur= coattotal de 1 ‘exploitationetde 1 ‘entretien/ kilohtresd‘eau vendue
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3. DESCRIPTION DETAILLEE DES INDICATEURS DE
PERFORMANCE

Lesindicatcursdeperformanceclassesci-dessussontrepartis,pourdesraisonsdecommodité
pratique,en trois categoriesA, B et C. Cesindicateursdcperformancesontdécritsci-après

A. Indicateurs de performance de service
Al. Points de distribution fonctionnels
Description:Un simplecalcul du nombredesfontainesqui fonctionnentou desbranchements
dc famille est une indication dirccte dc l’état de l’cxploitation et de l’entretien.
Indicateur = Nombrede points de distribution fonctionnels (communauxet privés)
Notes:
1) Le niveau maximum sur l’Axe-Y préscntc ic nombre de familles dansla communauté.
2) Cet indicateurdésigneegalementlcs avantagesredsquele systèmede distribution

d’eaufournit parcequ’il estindirectementlie: (i) aupourcentagedela populationutilisant
le systèmeet (ii) a la consommationd’eaupar têted’habitant.

3) “Fonctionnel”signific opérationnelaumomssurun tcmpssuffisammentlong parjour
poursatisfairelesbesoinsdesutilisateursd’eau.

A2. Fiabilité de la distribution d’eau
Description: L’une descaractéristiquesde la plupartdessystèmesdc distributiond’eaururale
cstqucla distributionen grosestdiscontinue,enparticulicrdanslessystèmesautonomesbases
surlcs pompes.La causedc cettcdéfaillancepeutêtrea la porteede la communautéiocale
ou horsde saportee.
Indicateur = (Nombredefours durant lesquels l’eau est distribuée/nombredefours
dansle mois)x 100
Notes:
1) Unjour peutêtrecomptési lesutilisateursreçoiventde l’eaupendantunepériodeassez

longuepour satisfairclcursbesoinsordinaires.

A3. Consommationd’eau
Description: la fournitured’une quantitesuffisanted’cau potableestcruciale si l’on veut
prévoirdesavantagessurle plansanitaire.La consommationestfonctiondu tarif, de la fiabilité,
de la distance,de la distribution et de la disponibilité des sourcesalternativesd’eau.
Indicateur litres vendusparfour/populationsservies

A4 Qualité de l’eau
Description:Unprogrammedesuivi de la qualitéde I’eau permet de détecter tout changement
intervenudansla qualitéde l’eauqui peutsignalerun problèmed’exploitationet d’cntretien.
Indicateur = moyennedes indicesde qualité pour les determinantsdessélectionnés

Notes:

1) Les deuxdeterminantsdesrecommandéspourle programmede suivi de la qualité de
l’eausontlescoliformesfocauxet la turbidité.Il estrecommandédemesurerle residu
de chlorepour des raisonsde référenccmais celane fait paspartie de l’indicateur.
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Les indicateursde performancespermcttcntde suivrc et d’évalucr l’état de “sante” du plan
d’eaude manièrerégulièreet constantect deprendredesmcsurescorrectiveslc casecheant.
Les indicateurs de performance choisis (qui, pour être significatifs, doivent être spécifiques,
facilesa comprendreet mesurables)sontrépartisen3 categories: (i) la qualitédu service,
(ii) la santefinancière,(iii) la responsabilitédu Comitéd’eau.Etantmesurables,uspermcttent
Ia comparaisonaufil du tcrnps.

L’enregistrement rapide des indicateurs de performance ne permetpasen soit deproduireun
plandurabledc distributiond’cau. Des interventionsappropriéeset opportunesde la partdu
Comité d’eau(et autrcsorganisationsde soutien),suitea uneevaluationprudenteet une
evaluationretrospectivedes indicatcursde performance,pourraientccpendantaméliorer
considérablemcntleschancesdc réussitedu plan.

Onnepeutpassous-estimerl’impact positif (ou negatif)quel’environncmcntsocial,culturel
etpolitiquepcutavoir surla durabiliteet la viabilité d’un plan.Cependant,cesaspectsnesont
pasanalysesdansle cadrede cdt article.

2 CHOIX DES INDICATEURS DE PERFORMANCE

Enchoisissantlcs indicateursdeperformanceappropriés,ii était nécessairedc s’assurcrqu’ils
sontspécifiques,facilementcompréhensibleset mesurables.Un certainnombred’mdicateurs
ont été choisis parmi les trois categoriessuivantes: (i) la qualité du service,
(u) la santefinancière(iii) la responsabilitedu Comitéd’eau.Tous lesindicatcursdeperformance
lies a cesaspectsdu planétaientsousle contrôleet la responsabilitédu Comité d’cau(en sa
qualité de prestatairede service nommé par la Direction des servicesd’eau).

Les indicatcursdeperformancesuivantsont étésélectionnés

(i) Indicateurs de performance de service
• Nombredepointsdedistributionparordrede fonctionnemen~
• Fiabilité de la distributionde ‘eau
• Consommationd’eau
• Qualitéde l’eau
• Fuites
• Tempsdc reactionspourlesnouveauxbranchements
• Contrôledu stock

(ii) Indicateurs deperformance financière:
• Gout unitairedc l’cau
• Pertc/profitpourla periode
• Solde
• Retarddepaiement

(iii) Indicateurs deperformance relatifs a La responsabilitédu prestataire
deserviced’eau
• Transparencefinancière
• Transparence“ascendante”jusqu’àla Directiondesservicesd’cau
• Transparence“descendante”jusqu’ala communauté

16
THEME N°7



1 INTRODUCTION

UmgeniWatera étéchoisieparle MinistèredesEauxet forêtscommeorganed’exécutionde
la phase2 de quinzeprojctsd’caudansle KwaZulu-Natal,Afrique du Sud,dansle cadredu
Programmedc reconstructionet dc dévcloppcment(PRD) du gouvernement.Lesprojetssont
a different stade dc dévcloppemcnt; certains ont été réalisés et sont operationnels, d’autres
sontenvoie d’achèvementet d’autresencoresonten instanceenraisondeproblèmespolitiques,
decontratou de financement.

Lesplansd’entreprisede chaqueprojet ont étépréparésencollaborationaveclescomitésde
pilotagedu projetqui ont été creesau coursdu dernicrsemestrede l’annéc 1996. Cesplans
d’cntrepriseont étéapprouvésparle MinistèredesEauxetForêtsct constituentle fondement
de l’exécutiondc chaqueprojet.

Deséquipesde gestionontétémisessurpiedpourchaqueprojetcomprenantles représentants
(techniques et sociaux) de Umgeni Water, des directeurs de projct, des ingénicurs consultants,
et desformateursconsultants.Au coursdespremiersstadesd’exécution,enparticulier,les
équipesde gestiondeprojetsesontrégulièrementréuniespouranalyserlesdetailsdel’cxecution,
de l’cxploitation et l’entretien dechaqueprojet.

Au momentde Ia preparationdu plan d’entrepriscdu projet, il y avait un certainnombre
d’incertitudessurla maniêredont lesplansd’eaudevraientêtreexploitéset entretenusune
fois achevés.Desquestionsportantsur: (i) le statutjuridiqucet la responsabilitédescomités
d’eau, (ii) lesproceduresadministrativcsa suivre,(iii) lesbasesdc calcul destanfsd’eau,(iv)
l’expcrtisc technique requisc pour exploiter et cntretcnir les voletslespluscomplexesduplan,
(v) les risquesfinancierslies auxmontantspartiellementrecouvrésou nondesconsommateurs
pourcouvrir les dépensesd’exploitation(en supposantquele non-remboursementdesfrais
financiersseraitnécessairecommedansle casdesplansd’eaude la PRD finances par le
MinistèredesEauxet Forêts).

Avcc la promulgationde la loi relativeauserviced’eau(101 108 de 1997)le 19 décembre1997,
les roles et responsabilitésdesdifférentsacteursdu secteurde l’eauetde i’assainissementont
étédéfinisentermesgénéraux.Parconsequent,ii est maintenant possible d’élaborer des
politiques,procedureset accordsappropnesnécessairespouruneplanification,uneexecution,
uncexploitationetun entretienefficaces,entreautres,desplansdedistributiond’eaururale.

Le presentarticlemetl’accentsurle développernent,l’appiicationet l’évaluationdesindicateurs
deperformancede la phase2 de l’un desquinzeprojetsd’caude la PRUmentioiméci-dessus,
notammcntle plan de distribution d’eau d’Emayelisweni. Lestravauxde constructionont
eu lieu aucours de la premieremoitié de l’annee1998, le planestmaintenantopérationnel
et gerépar le Comitéd’eau d’Emayclisweniavec l’aide d’organisationsextérieures.Des
systèmesadministratifset financierssimpleset appropriésont été conçuspour soutenirle
Comitéd’eaudansl’exploitation et l’entretiendu plan.
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RESUME

La loi relative au serviced’eau(Loi 108 de 1997)promulguécle 19 décembre1997, décrit
en termesgénérauxles roles et responsabilitésdesdifférentespartiesimpliquécsdansla
prestationdeserviced’eau(et d’assainissemcnt).En guised’etudcdc cas,un excmplepratique
de ce qui a été réalisédansle cadrede la legislationet desdirectivesrcstrcintcsen vigueur
au Ministèredes Eauxet Forêtsestpréscntépour le plan de distributiond’eaururaledu
KwaZulu-Natal,Afrique du Sud.

Le presentarticlemet l’accentsur le développement,l’applicationet l’evaluationdesindicateurs
de performancesdu Plan de distribution d’eau d’Emayelisweni, l’un desprojetsd’eaude
la Phase2 du PRDpourlequelUmgeniWatera etedésignéccommcorgancd’exécutionpar
lc Ministèredes Eauxet Forêts.Le plana eteconstruit aucours dc la premieremoitié de
l’année1998 et estaujourd’huiopérationnel.II estdirigéparIc Comitéd’eaud’Emayelisweni
avecl’aide d’organisationsextéricures.Des systèmesadministratifset financierssimpleset
appropriésont etemis aupoint poursoutcnirle Comité dansl’exploitation et l’entretiendu
plan.

Les indicateursde performancepermettentde suivrc et d’evalucr l’etat de “sante” duplan
d’eaudemanièrerégulièreet constantect dc prendredesmcsurcscorrectivesle caséchéant.
Lesindicateursde performanceschoisis (qui,pourêtrc significatifsdoiventêtrespécifiques,
facilesa comprendreet mesurables)sontrepartisentrois categories: (i) la qualitédu service,
(ii) la santefinancière,(iii) la responsabilitédu Comitéd’eau.Etantmesurables,ils permettent
unecomparaisonaufil du tcmps.

Uenregistrementrapidedesindicateursdeperformancenepermetpasensoit deproduireun
plandedistributiond’eaudurable.Des interventionsappropriéeset opportunesde la partdu
Comité d’eau(et autresorganisationsde soutien),suitea uneevaluationprudentcet une
evaluationretrospectivedes indicateursde performance,pourraientcependantaméliorer
considérablementlcs chancesdc reussitedu plan.

Onnc peutpassous-estimerl’impact positif(ou négatif)quel’environnementsocial,culturel
et politiquc peutavoir surla durabilitéet la viabilitéd’un plan. Cependant,cesaspectsnesont
pasanalysesdansle presentarticle.
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8. PERSPECTIVE DESACTIVITES FUTURES

Une proposition de projct a été préparéc avec un cadre logiquc et un plan d’action pour la
transformationdu projetd’indicatcursdeperformanceen un projetde benchmarkingdans le
cadred’un nouveauprojet intitulé “réscaudeprestatairesde service,de performanceet de
benchmarking-Afrique(SPBNET-Afrique)“. Lesobjcctifs a long termedu SPBNET-Afrique
viseront a soutenir les prestataires de service pour les amener a:

a) collecterdesdonnées,définir et utiliser les indicatcursde performanceconiineoutils dc

gestionvisanta améliorerleur efficacitéoperationnelle;

b) comparerleur performanceaveccellesdesautresa traversle benchrnarking;

c) élaborerdescritéreset méthodcsd’évaluationretrospective,afin deverifier la réalisation
desavantagcsdurablesescomptesdesinvcstissemcnts;

d) améliorerl’ensemblede la performancede la prestationde servicedessociétésde
distributiond’eauet d’assainissementa traversl’utilisation d’indicateursdeperformance,
de benchmarkinget d’évaluationretrospective;

e) diffuser lesdonnées,afin que les informationssurlesbesoinset la performancedes
prestatairesdc servicesoientmisesa la dispositiondesdécideurs,desrégulateurs,des
utilisateurset desorganisationsprêtesa fournir uneassistancetechniqueet financière,
en vuc de l’ameliorationet de l’extcnsiondesservices.

Une proposition dc financcmcnt a étésoumiseauMinistèredu Dévcloppcmentinternational
du Royaume-Uni(DFID). En novembre1998, le DFID anomméun centrede rechercheen
eau ( WRC) commeconsultantpourrédigerun rapportd’évaluationdeprojet, envue d’un
financernentéventucl.S’iI estapprouve,Ic projetpourraitdemarreraucoursde l’année 1999
et serait achevéaubout d’un an. SPBNET-Afriquedoit former un noyaupourun SPBNET
mondial.Cependant,si Ic financernentn’estpasenvue,deseffortsserontfournispourcompleter
la collecteet la validationdesINDICATEURS DE PERFORMANCE.Celanécessiteral’envoi
deconsultantsrégionauxauxsociétéspourverifier, authentifier,valider et améliorerIa qualité
des donnécsdejacollectécspourpcrmcttrcla publicationdesrésultatsdestravauxréalisés
jusqu’ici dansle bulletin.
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7.0 QUESTIONS CLEES:

A ccjour, l’exécutiondu projetamis enreliefccrtainesquestionsdesct montrequ’unprojet
de cc genreneccssitede la cooperationet du dévouementde la partde toutesles parties
impliquées.Lesquestionsdessontprésentéesdansle tableauci-dessous.

Tableau 4 Questionsdes

S/No. Questionclé Remarques

1 Disponibihtédesdonnées L’cxpérienceacquisejusqu’ici danscc projetmontreque
de nombreusessociétésont desdifficultés pourcollecteret
enregistrercertainesdonnécsrequisesdéfiniespar le
questionnaire. Onespére cepcndant que les sociétés fourniront
toutedonnéedisponibleet s’efforcerontde réunirles données
qui n’ont pasete mentionnées.Get effort estun pasenavant
dansl’améliorationde la gcstionqui estl’un desobjcctifs du
projct.

2 Fiabilité desdonnécs II faudrare-vénfierIa qualitédesdonnées.Certainessociétés
ne sontpassatisfaitesde certainsindicateursévaluésdansles
donnécsfourniesparellcs-mêmes.Desconsultantssous-
régionauxont étéengagespouraiderles sodiétésa remplir le
questionnaire,maisdescontraintesfinancièresne leuront pas
pcrmisde visiter les societes.

3 ConfidcntialitédesdonnéesBien qu’au coursde la reunionde février 98 certains
représentantsde sociétésaientdébattucettequestionetont
convenu qu’il n’y avait pas matière a confidentialité dans les
donnécsrequises,certainessociétéshésitenta fournir les
donnécsa temps.

4

~

Tcmpsde réponse
auquestionnaire

L’expériencedimsIa collectede donnéesdansccprojetmontre
quela plupartdesorganismesd’caumettentdesmoispour
remplir et retourner le questionnaire. Dans la plupart des cas,
lesréponsesamventaprésplusicursrappels.Certainessociétés
n’ont pasencoreremphlequestionnaire.Ii faudraplusde
cooperationet de suivi danscc projet.

5 Reactionetcorrections
apportécsauxdonnées
analysées

Leprojct de donnéesanalyséessur16 indicateurspour 10
sociétésaétéremisaux représentantsdessociétésaucours
de la reuniondu CSTALTWS a Niameypourrecucillir leurs
commentaires,maisseulsRNET duTogo,La municipalité
de Windhoekde laNamibieet RandWaterdc l’Afrique du
Sudont répondu.

6 Appui financier Le budgetdu projetestestiméa 924 000 $ EU. Les partenaires
potentielspoursonexecutionsontla cooperationallemande
francaiseet britanniquereprésentécpar le GTZ, Ic CFD et Ic
DFID respectivcmentet la Banquemondiale.Le DFID a
évaluéle supplementdu projet eta inclut le Benchmarking
pourun éventuelfinancement.
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Deuxrapportsont étépréparéset soumisau CSTa Niameycnjuillet 1998. Le premierrapport
iittitulé “Collecte dc dorméesct evaluationdes indicateursde performancede 10 societes”
portesurle calcul de touteslesdonnéescollectéesdans10 sociétés(9pays)et sur l’évaluation
de 16 indicateursdeperformancepourIa plupartde cessociétés.Le secondrapportintitulé
“Analysecomparativedesindicateursdeperformancede 10 sociétésissuesde 9 pays” Cc
rapportcomparea l’aide de graphiqueslcs indicateursdeperformancede la plupartdes 16
sociétés.(Voir annexeII). Au nombredesindicatcursévaluésjusqu’ici figurcnt:

Tableau 3 Indicateurs de performancedes

1

2

Sourcesd’eau(en%) Volume d’eaude surface,d’eausoutcrraineou d’eau
acquisechezd’autresproducteurs

Total eau (m3/annec) Produiteou achetee

3 Couverturedu service(en%)

4 Productionmoyennepartête
d’habitant(litre/p/jour)

populationservic/ Populationde la zonede l’ensemble
du servicede la société-%

la populationservieest= (Branchementsnationauxx
personnesparbranchementnational)+ (robmetspublics
x Nombremoyen de personnespar robinetpublic)

5

6

7

Consommationpartête
d’habitant(litre/p/jour)

(Consommationnationaleannuelle/Centresdes
populationsservies)x 1000/365

Consommationmoyenne
nationale(litres/mois)

(Volume annuelconsomméou facturepourles
consommateursnationaux/ Nombredebranchemcnts
nationaux)/ 12

Eaunoncomptabilisée(en%) [(Volumeannueld’eauproduiteetachetée—Volume
annuelvenduou consommé)/ Volumetotal produitet
acheté)]x 100

8 Penodemoyenncdu service
(heures/jour)

Tel que fournit par la sociétédansle questionnaire

9 Tarifmoyen(en$EU/m3) (Volume total annuellTauxde changeparrapportau
$EU)) / (Consommationtotaleannuelic)

10

11

Ration(en%) Coutannueld’expioitationet d’entretien(sansles baisses
de coüt) / Facturationannuelle

Efficacitédu prélévement
(en%)

Prélévementtotalannuel/ Facturestotalcsémisesx 100

12 Effectifdu personnelpour
1000branchements

Effectif du personnelde la société/Nombrede
branchements/1000

13

14

Gout unitairedeproduction
(en $EU/m3)

Volumetotal produit/ (Gouttotal de la production!Taux
de changeparrapportau$EU)

Coutsmoyensdessalairesdu
personnel($EU/personnel
/année)

Gout total dessalairesdu personnel/taux deparrapport
au $EU Effectif du personnel de la societe

15 Coutsdessalairesen
pourcentagede coüts
d’exploitation(en%)

Coütsdessalairesdu personnel/ Coütsd’exploitation
annuelle (sans les baisses de cout)

16 Repartitiondescoflts
deproduction.

Repartitiondescoflts deproductionencoütsdemain-
d’oeuvre,d’encrgie de produitschimiquesct autres.
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6. REALISATIONS MAJEURES

Pourla premierefois dansl’histoire de 1’UADE, uncertainnombredesociétésscsontréunics
et ont convenuvolontairementde fournir desdonnéessur leursperformancesdiverscsen
matiére de production d’eau, de distribution et de vente dans le but d’évaluer leur performance
et de sc comparer aux autres societes a travers le continent africain. Un questionnaire a ete
conçuettestéetun certainnombrcd’indicateursde performanceont dté identifies. Les 20
societesissuesde 15 paysdifferentssurle continentdont la liste estfournic dansle Tableau
2 ci-dessousontprisparta la collectededonnées.Lesindicateursinitiauxdeperformanceont
étéevaluespourcessociétés.

Tableau 2 : Liste dessociétésparticipantes

SOCIETE

1 Office Nationalde l’eauet dc 1’Assainissemcnt- BurkinaFaso(ONEA)

2 KadunaStateWaterBoard - Nigeria(KdSWB)

3 KatsinaStateWaterBoard— Nigeria(KtSWB)

4 Borno StateWaterBoard— Nigeria(BoSWB)

5 Edo StateWaterBoard— Nigeria(EdSWB)

6 GhanaWaterandSewerageCorporation- Ghana( GWSC)

7 SocieteNationaledc Distribution desEaux - Tunisic (SONEDE)

8 SocieteNationaledesEaux— Niger (SNE)

9 SociétédeDistribution d’EaudcCôted’Ivoire (SODECI)

10 Office Nationalde l’Eau Potable — Maroc (ONEP)

11 Régiede distributiond’eauet d’électricité- Rabat— Maroc (RED)

12 UMGENI Water,SouthAfrica (UMGENI)

13 WindhoekMunicipality, Namibia(Windhoek)

14 SociétéBeninoised’Electricité etd’Eau - Benin (SBEE)

15 AddisAbabaWaterandSewerageAuthority — Ethiopie

16 RégieNationaledesEauxdu Togo(RNET)

17 NationalWaterandSewageCorporation— Ouganda(NWSC)

18 LusakaWaterandSewerageCompany— Zambie(LWSC)

19 SocieteNationaledesEauxdu Senegal— (SONES)

20 Senegalaise des Eaux - Sénégal(SDE)

21 RAND Water-SouthAfrica
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5. LE PROJET A CE JOUR

Le projet apermisde mettreaupointune méthodologiepratiqueenvuedel’élaborationdesindicateursde
performancedansle butultime depromouvoirl’utilisation de cesindicateurscommeinstrumentsdegestion
pouraméliorerl’efficacité opérationnelleet encouragerles sociétésa évaluerrégulièrementleursoperations.
Cinq indicateursdeperformancepriontairesontété définis de la manièresuivante:

A) INDICATEURS STANDARDS DE SERVICE
• L’abonnéapprovisioime,y comprislesbornesfontainespubliques
• Les populations descentresapprovisionnés/populationsdeszoneslégales
• L’cauvendue
• m3 parfamille/population
• m3 parbornefontainepublique/population
• m3 par abonné
• structuretarifaire

B) INDICATEURS DE PRIX
• Prix moycnau m3
• Prix moyenaum3 par famille
• Allocationbudgetaireparabonnéprivé

C) INDICATEURS TECHNIQUES
• Volume fourni (m3 vcndu/m3produit)
• Eaunoncomptabilisée
• KwhIm3 produit
• Productivitédupersonnel
• m3/employe
• Abonné/employé
• Longucurdu réseaude distributionlaboimé

D) INDICATEURS DE COUT
• Gout de l’énergie/m3
• Coflt desproduitsutilisésdansle traitement
• Recettesm3
• Total dessalaires
• Autresrevenus

E) FINANCE ET BILAN
• Résultats
• Dividendes
• Taux de recouvremcnt

O Privé
O Etat

• ImmobilisationlAbonné
• Dcttea long terme/chiffred’affaire
• Chiffre d’affaire

Le projet a commencea réunir etamettreàjourles donnéesde performance.Trois tãchesmajeuresont été
accompliesaucoursde l’exécutiondu projet.Lespremierestãchesmajeuresvisaienta faireaccepterle projet
parautantde sociétésquepossibleet les amenera participervolontairement.La secondetâcheétaitde défimr
les donnéescommuneset les indicateursacceptablesaux sociétés,et la troisièmevisait a distribuerle
questionnaireetacollecterdesdonnées.Le premierproblèmea ététraitéparla tenued’ateliersdansdifférentes
villes du continent,notammentaAbidjan,enfévrier et mars 1997, a Kampala(Ouganda)en octobre1997,
a Casablanca,en février 1998 etaNiamey, enjuin 1998.Le deuxièmeproblèmea été égalementrésolupar
l’organisationd’ateliersdessociétésparticipantesetla contnbutiond’organismesinternationaux,tels que
la Banquemondiale,le PNUD,Habitat, l’OMS et l’AIDE aucoursd’atehers.
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4.0 L’EXECUTION

Le projetestexécutéentrois phases.

La premierephaseest le demarragequi supposel’analysedes systèmesd’indicateursde
performanceexistantsaumoyend’un questionnaireconçua cet effet. Pour l’cxecution, la
SODECIestchoisiccommesociétépilote. Un groupcdetravail estconstituécomprenant
quelques sociétés interessecs et des représentants d’organisations internationales désireuses
de contribuer a la réussitedu projet. Lapremierephaseinclut égalementl’organisationd’ateliers
et l’élaborationdeméthodologieproposéeetde questionnaires.

La secondephaseestl’exécutiondu système.Au coursdecettephase,la méthodologieadoptée
seraétenduea toutessociétésafricaines.Les élémentsdecettephasecomportentla formation
desreprésentantsdesocietesd’eau,afin qu’ils participenta l’elaborationdu systèmed’évaluation
de la performance,a l’utilisation de cc systèmepar un certainnombrcde sociétéschoisies,
et parl’aide continueau lancementdc projets.

La troisièmephaseestla généralisationdu systèmeet l’évaluation. Cettephaseserautilisée
pouranalyserlesconclusionstireesde l’utilisation du système,etpour évaluerlesexperiences
acquisessurle terrain.Une liste desproblèmesrencontresau coursdesphasesprécédentes
scradressécetdessolutionsseronttrouvécsavantd’étendrele systèmea toutes les sociétés
africaincsd’eau.Au nombredesprincipalestâchesa accomplirdansccttephasefigurent:
l’organisationd’atelierspourrevoir lcs experiencesacquisesdansla phase2 ; la planification
de l’introduction du systèmedanslessociétésd’eauet lesorganisationset la preparationd’un
pland’action; la publicationd’unerevueprésentantles indicateursdeperformanceadoptés
parles sociétés.Cetterevuescrarégulièrcmentmisca jour, améliorécet diffuséetouslesdeux
ans.

La quatrièmephaseestla phased’applicationcontinue.Au coursdecettephase,la Direction
du WUPengagera un consultant pour évaluer le projet (evaluation retrospective).

Tableau 1 Phases d’exécution

Phase Période Activité

1 Janvier— juin 97 Analysedes[NDICATEURSDE PERFORMANCE/
donnéesexistants
Preparationet elaborationd’un questionnaire
Organisationd’un atelicrde lancement
Validationde la méthodologieet desprocedures

2 Juillet 97 —juin 98 Distributionde Ia méthodologicet desprocedures
de gestion
Collecte,saisie,traitementet diffusiondesinformations.
Lancementde 1’ organisationde 1 ‘assistance.

3 Juillet98 — juin 99 Synthèsedes résultats
Evaluationretrospective
Lancementde I’annuaire

4 Dc juillet 99 Applicationgénérale
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réforme.Unecertaincforme d’indicateursdeperformanceestcxigéepourévaluerl’amélioration
deIa performancede cc personnel.

Lesfinanciersdessecteurs,tel quela Banquemondiale,la Banqueafricainededéveloppement,
Ia Banqueasiatiqucde développement,etc., et les autresnationsdonatrices,a travers leur
financementou leursagentsd’exécutiondeprojet telsquele GTZ et le KFW de 1’Allcmagne,

le DFID du Royaume-Uniet ic CFD de la France,utilisent desindicateursde performance
pour évalucr la réussite de leurs interventions financières. La plupart des projets entrcpris par
cesorganismesde financcmcntont desobjectifset cibles clairs. Lesdegrésde réussitedans
l’exécutionde cesprojctssontmesurablesaumoycnd’indicateursspécifiquesdeperformance.

Les autrespartiesprenantessontles organismesinternationauxet régionauxengagesdans
l’amélioration de la qualite de vie des populations, en particulier les populations défavorisécs,
(OMS, PNUD, UNICEF et Habitat) et d’autresassociationsnationales,regionaleset
intcrnationalesqui constituentdesforumsd’echangesdntreles sociétésd’eau(1’Association
internationaledes distributcursd’eau(AIDE), l’Union africainedesdistributeursd’eau, le
Partenariatmondialde l’eau, etc. Certainesdecesassociationsont dejadémarrédesprojets
visant a conccvoirun cadrepour les indicateursde performancedestinésa leurs membres.

En Afrique, plus decentorganisationssont impliquecsdansla prestationdesservicesd’cau
ct d’assainissemcnt,allant de structuresprivéesaux structurespubliquesenpassantpar des
structuresadministrativesavecdes objectifs,desmoycns,et des traditionsde gestiontrès
différentes,et ayant atteintun certainniveaude développement.La plupartdes sociétés
fonctionnenten dessousduseuild’efficacité,avecdesservicesdemauvaisequalité.Parailleurs,
il existedessociétésqui fonctionncntmieux,cc qui illustre l’impact positif despolitiquesde
réforme.Cespolitiquespeuventservira orienterla restructurationdessociétéslesplusfaibles.
Parconsequent,ii estnécessaired’identifier descentresd’excellencequi peuventjouer le role

decentresde référenceparIa diffusiondesinformationsbaséessir I’expériencedessociétés
efficacesetde leursrealisations.Bien queics instrumentsdemesurede la performancedifferent
Iégèrementd’une sociétéa l’autre, ii estpossiblededéfinir desindicateurscommunspouvan~
permettredc comparerles sociétés.Ii estbien entendudifficile dedéfinir les indicateursde

performancepourlescompareraux sociétésafricainesde distributiond’cau,enraisonde la
diversitédescultures,desstructureset desobjectifsprioritaires,duniveaudedéveloppement
et destraditionsdegestion.Certainessocietesd’eaumettentl’accentsir le recouvrementdes
coüts, d’autressurla participationcommunautaire,certainsautressur le financementdu
gouvernementetd’autressurcertainscritères.Malgré cela,l’on pcnsequcl’élaborationdes
outils cornn-iunsdemesurede la performancepourtoutesles sociétésd’eauenAfrique, en
prenantencompteleurs diversitésdevra

• faciliter la communication,le transfertdecompétcnccset la cooperation mutuelle
cntrcles sociétés;

• dévclopperuncculturedebonnegestionbaséesir l’auto-evaluationparl’utilisation
desindicateursdeperformance;

• aiderles bailleursde fondsa définir l’opportunitéde leur aide;
• créerunebasede donnéespourI’industric africained’eau,envued’unusagegeneral.
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servicecollectentrarementde manièresystématiquedesdonnécspouraméliorerleur propre
performance,afin de concevoirdes ameliorationsa apportera l’exploitation. Par voie de
consequence,tant les prestatairesde servicesqueceuxqui desirentles soutenirmanquent
d’informationspourconcevoirles mesureset lesinvestissementsnécessairesa l’amélioration
de la performance.Si l’on veut resoudrelcs défaillancesdc la prestationde service,la premiere
actionestdc determinerla performancereelledesprestatairesde serviceendéfinissantdes
indicateursdeperformancedebaseet encollectantdesdonnéesquipermcttrontdedeterminer
la performance.Dc manièresubséquente,lesmcsurcsde renforcementdescapacitéspcuvent
êtreconcueset exécutées.La performancepeutêtresuivie et comparéeentreprestatairesde
service,et on peuteffectueruneautreevaluationretrospectivepourverifier si ics investissements
ontproduit les résultatsescomptes.

Dansle cadredesefforts depromotiondu partaged’informationsetdesexperiencesentreles
sociétés,ainsiquede l’échangedc documentset d’informationssurlesmeilleurespratiques
ct lesenseigncmentstires de la distributiond’eauet de l’assainissement,WUP a initié un
programmesurles indicateursdeperformance.

Dansle sccteurde la distributiond’eauet d’assainissementenAfrique, les mdicateursseront
utiles a touteslespartiesprcnantcs.Le premierindicateursesitueau plangouvernemental,
national,regionalou local. La distributiond’eauet l’assainissementdanslcs zonesurbaines
et semi-urbainesenAfrique relèvetoujoursde la responsabilitépremieredesgouvemements.
Dansla plupartdespaysafricains,lesgouvernementsentreprennentles servicesa traversdes
organismesd’etatdedistributiond’eauet d’assainissement(Nigeria,Ouganda,MarocetGhana)
ou a traversuneentreprise(Côtcd’Ivoirc et Senegal).Lesgouvernementsexigentdeplusen
plus desretombécsraisonnablesdc l’utilisation desinfrastructuresde distributiond’eauet
d’assainissement,dont ils espèrentqu’clles serontbiencxploitéeset cntrctenuesdemanière
transparente.Lesopérateursprivéssontégalementdespartiesprenantes.Lorsqu’ils sontinvites
aparticiperauxservicesdc distributiond’cauet d’assainisscment,l’une deschosesqu’ils font
estde regarderles indicatcursde performancede la societe.Dc même, le propriétaired’un
serviceutiliscranormalementles indicateursde performancepour evaluerl’amélioration
potentiellede cc secteur,suitea l’interventiondesinvestisseursprivés. DansIc paysoü le
gouvernementengageun opérateurprivé pourgérerla distributiond’cau(commec’est le cas
enCôted’Ivoire, au Sénégalet dansde nombreuxpaysd’expressionfrancaiscde 1’Afrique
de l’Ouest) les objectifsa atteindredansdesdélaisprécis,ainsiquela comparaisonentreles
ciblcs et les résultatsa traversl’utilisation d’indicateursde performance,sontclairement
formulésdansle contrat.

L’une despartiesprenantesmajeuresde la distributiond’eauestle consommateur.Le citoyen
ordinaircafricain devenantdeplus en plus eclairect instruit, il exigerade plus enplus la
fiabilité de la distributiond’eau, la non-interruption,Ia fourniture de l’eau en quantité
raisonnablementsuffisante,l’eaude meilleurequalitéet lesmeilleursservicessanitairesa des
coütsraisonnables.Ii n’accepterapasdepayerpouruneexploitationinsuffisanteet unesociété
mal géréc,et cxigeraplus de transparenceet de responsabilitédansla gestion.Le personnel
dessociétéscontinueraégalementd’exigerdemeilleuresconditionsde service,enparticulier
lorsqu’il lui estdemandéd’améliorersaperformancea traversl’applicationdemesuresde
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La j~thodologieutiliséedoit inclure:

• la definitiondesdonnéesnécessairesa l’élaborationdesindicateursdeperformance;
• la miscaupoint d’uneséried’indicateursdeperformance,aussiconcisequepossible

qui serautiliséecommeoutil degcstion.Getoutil pcrmcttraauxsocietesd’cauet
d’assainissemcntde suivreet d’améliorcrleurspropresperformancesen temps
opportun;

• la collectcdedorméesqui pcrmettrad’élaborerles indicateursdeperformance
cibléc a travcrsun questionnairedétaillé;

• la comparaisonde la performancede la sociétéa la performanced’autressociétés
dedistributiond’eau etd’assainissementa traversle benchmarking;

• la formulationd’un cntèred’évaluationretrospectiveet deméthodespourverifier
quelesprofitsescomptésdc quelquesinvestissemcntsont été réalisésdemanière
durable;

• la presentationde l’cnsemblede l’améliorationdesservicesparl’utilisation
d’indicateursdeperformanceet d’un systèmede benchmarkinget d’évaluation
retrospective;

• la diffusiondesdonnéesdemanièrea mettrea la dispositiondesdécideurs,des
organismesde regulationeta tout autreorganisationimpliquéedansle financement
et la politique dedistributiond’eauet d’assainisscment;

• La creationd’unebasede donnécsenAfrique surlcs indicateursde performance,
les sociétésd’eauet d’assainissemcnt,et la diffusionpériodiqucdecettebasede
donnécsIorsqu’clle estmiscajour.

3. BESOIN

L’insuffisancedecapacitéspourexploiteret entretenirles infrastructuresdedistnbutiond’eau

et d’assairnssement.et mêmede tousles servicesenvironnementaux,empêcheIa plupartdes
paysafricainsde tirer amplementprofit de telles infrastructures.En outre, ii estdifficile
d’obtenirdesstatisti quesfiables. Lorsqu’ils publiaientles enquêtesstatistiquespériodiques,
l’OMS et I’UNlCEF ontattire l’attention deslecteurssur le fait queles chiffres reiatifs a la
couverturedesservicespréscntaientprobabiemcntune imagebeaucouptrop optimiste.Ges
statistiquesoptimistesindiquentmémequ’envlron un quartde la populationdespaysen
développementmanqued’eaupotableet queles deux tiers de cettepopulationn’ont pas
d’assainissementsuffisant.LapopulationcontinuantdecroItreet l’urbanisationsedéveloppant
rapidement,les défaillancesdans la prestationdes servicess’aggraverontégalement.

Le manquede competencepourexploiteret entretenirles installationsestpeut-êtreplus grave
que le manquedecapitauxa investirpourélimincr lesdéfaillancesdéplorablesde la prestation

des services.Si I’on n’améliorepasla capacitéd’exploitationdesprestataircsde service,ii
n’y a pasde raisonde s’attendrea cc que la couverturedesservicess’améliorede manière
permanente.Au mieux,de nouveauxinvestissementsaméliorerontla prestationdu service
local pendantun certaintemps,maispasdemanièrepermanente.

Le secteurde la distributiond’eauet d’assainissementen généralne disposepasd’informations

nécessairespermettantd’évalucr correctementla couverturedu service.Lesprestatairesde
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1. CONTEXTE:

Le secteurde la distributiond’eauet de l’assainisscmentasubid’importantesréformesdans
la plupartdespaysafricains.Cesréformesontpourbut deprendreencomptelesaspectssocio-
économiquesdu secteurqui doivcnt êtregérésavecle plusgrandsoin.Elles visentégalement
a promouvoirla responsabilité,l’efficacité et les contrOlcseffectifs descoüts.
Le secteurde la distribution d’eau et d’assainisscmcntestun monopolenaturel. Les
consommateursn’appcllcntqucle fournisseurdanscc domainc,qu’il soitun opérateurpublic
ou privé. Leslois du marchéne sontappliquéesdela mêmcmaniérequepourlesautresservices
commerciaux.Parconsequent,il estimportantquetoutesles partiesprenantesdes sociétés
publiquesconnaissentle niveaude performancede leur secteurde distribution d’eauet
d’assainissement,l’évaluationpériodiqueet systématiqued’unc sociétéd’eauet d’assainissement
étantun élémentimportantpourles consoniI~natcurs.

Les sociétésd’cauet d’assainissementbiengéréesutilisent desindicateursdeperformance
pourévaluercontinuellementleurperformanceet faire ensortequ’cllesrespectentles critéres
dc gestionqu’ellcs sesontfixées.Elles doiventfaire ensortequeleursservicessoientefficaces
et qu’ils atteignentlesniveauxdequalitéqui sontéconomiques.En général,lessociétésd’eau
et d’assainissenientont accordéjusqu’ici trèspeud’attentiona l’évaluation, a l’enregistrement
deleurpropreperformanceeta l’impact deleursactionssurlesconsommateurset l’environnement
naturel.

Les indicateursde performancesontun outil importantqui peutêtreutilisé pourévaluerle
succèsdesréformeset introduire l’idée de benchmarkingdansl’industriedes societesde
distributiond’eautout commedansles autressecteursindustrielset commerciaux.Enfin,
toutescesapprochesvisent a améliorerIa qualitédesservicesofferts aux consommateurs.

2. OBJECTIF

Lesindicateursdeperformanceontpourobjectifgénérald’améliorerlesservicesdedistribution
d’cau et d’assainissement,surtout la qualité, la quantitéet la fiabilité. L’une desconditions
préalablesacetobjectifest1’ elaborationd’ outilsmodernestelsqueles indicateursdeperformance
qui soutiennentle processusde pnsede decisionet degestion.
Les principauxobjectifs spécifiqucsdes indicateursdc performancesont les suivants:

• obtenirun accordsurlesindicateursdeperformancequi serontutiliséspour
l’évaluationde la performanced’une sociétéd’eauet d’assainissement;

• co1lec~erles informationset les donnéesnécessairespourmettreaupoint les
indicateursdeperformanceenvuede constituerun échantillonreprésentatifpour
les sociétésdedistributiond’eauet d’assainissementenAfrique;

• diffuserlargementetpériodiquementles résultatsde cc travail ~ touteslesparties
intéresséesenAfrique etpartoutdansle monde;

• faireutiliser lesindicateursdeperformanceet deBenchmarkingparla sociétéd’eau
commedesoutilsdegestioncapablesd’évalucrl’efficacité de cessociétéset leurs
niveaux de servicecomparativementa d’autressociétésafricainesd’eauet
d’ assainissement.
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