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Antecedentes

En el marco de la Red de Empresas Hermanas de Latinoamérica y el Caribe y su plataforma
WOP - LAC, con fondos del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), los Organismos
Operadores de los servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario Sapas La Piedad-
Michoacan, México y Aguas de Siguatepeque Siguatepeque-Comayagua, Honduras, se
firmé un Memorando de Entendimiento para el hermanamiento e intercambio de
experiencias en el area Comercial, donde se visualiza el fortalecimiento en el area de
Cobranza, y la tecnificacién de procesos en las gestiones e indicadores gerenciales,
administrativos, operacionales y comerciales.
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VISITA A SAPAS LA PIEDAD-MICHOACAN MEXICO

Una comision de representantes de SAPAS LA PIEDAD incluyendo al Ing. Jorge Rubio,
Director General, El gobernante de La Ciudad (El Alcalde) del Municipio de la Piedad, La
directora de La UNIVA (Universidad Catodlica de la Piedad), nos recibieron en el salén
principal de La UNIVA con un desayuno especial tipico, pudimos conocer como inicié
SAPAS su administracion del servicio de agua en la Piedad y en palabras del Ingeniero
Jorge Rubio su gerente general y del Presidente de la ciudad el LIC. SAMUEL DAVID
HIDALGO GALLARDO escuchar los grandes avances de La Piedad en temas de Agua
potable y Saneamiento desde la administracion de la empresa en manos del Ingeniero
Rubio y su equipo de trabajo.
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UNIDAD MUNICIPAL DESCONCENTRADA AGUAS DE SIGUATEPEQUE

INFORME GENERAL

DIA UNO.

21 DE FEBRERO

Ubicacion geografica

La Piedad es uno de los 113 municipios en que se encuentra dividido el estado mexicano
de Michoacan de Ocampo. Se encuentra al noroeste del estado, en los limites con Jalisco

y Guanajuato. Su cabecera municipal es La Piedad de Cabadas.

Antecedentes de Sistema de Agua Potable y Alcantarillado de Silao (SAPAS)

Linea del tiempo

1983 12
1857-1917 « La Federacion 17 de mayo Septiembre
* Se centraliza el entrega a los de 1991 de 1997
poder sobre el Estados y
recurso Municipios la *Se crea SAPAS * Se ratifica la
operacién de los La Piedad, por creacién de
Organismos acuerdo del H. SAPAS La
Ayuntamiento Piedad

estableciéndolo

enla
constitucién Operadores

1917- 1983 16 de enero 1992 ,
* Los gobiernos de 1989 * Promulgacion H
Federales y eSecreala dela Ley de -
Locales Comision Aguas =
trabajan enla Nacional del Nacionales —
legislacion del Agua =
poder sobre el —
agua "
SAIPPAS
LA PIEDAD

Imagen No.1
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INTEGRACION DEL ORGANISMO OPERADOR

El Operador de Servicios esta integrado:
e Junta de Gobierno
e Director
e Comisario

e Personal Técnico y Administrativo

Comisario

Imagen No.2
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INFORME GENERAL

VISITA A SAPAS, LA PIEDAD MICHOACAN-MEXICO 21-23 FEBRERO DEL 2023

Cultura Organizacional

Cultura Organizacional

Proporcionar el servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento a la
poblacion de La Piedad, en cantidad y calidad para garantizar la prestacién del
servicio a generaciones futuras.

Contribuir al bienestar, Ser el organismo

calidad de vida y cuidado del
entorno ecologico del
Municipio de La Piedad,
Michoacan, satisfaciendo las
necesidades de Agua Potable,

lider en la administracion de
los servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del pais,
satisfaciendo las

Responsabilidad
Calidad

Respeto

Saneamiento y atencidon a
usuarios con alto sentido de
responsabilidad, honestidad y
superacidon constante, trabajo
en equipo y espiritu de servicio.

Honestidad

expectativas del usuario,
creando conciencia sobre el

: Trabajo en equipo
cuidado y cultura del agua. ) quip

Espiritu de servicio.

Imagen No.3

Pagina 8|36



INFORME GENERAL UNIDAD MUNICIPAL DESCONCENTRADA AGUAS DE SIGUATEPEQUE

Organigrama

Organigrama

.NIVELMAX'MO JUNTA DE GOBIENO
@ oireccion

() DEPARTAMENTO AREA TECNICA

. DEPARTAMENTO AREA ADMINISTRATIVA DIRECCION

AREAS SUBORDINADAS GENERAL

AREA DE
PLANEACION

ASISTENTE DE
DIRECCION

SUB DIRECCION

MANTENIMIENTO MA NTENM COMPRAS Y
ek DEAGUA —  ELECTROMECA Nco— CONTROLDE —  ATENCIONAL _|
PROYECTOS ot et doldsloy PUBLICO
m:g'gg OPERACION DE
ogg:sowev DETENCION DE — CLORACION — SANEAMIENTO ALMACEN — FACTURACION —]
PIPA DE AGUA FUGAS
OPERACION DE _| | | PLANTAS DE ] COBRANZA —
TR TELEMETRIA St PATRIMONIO
RECURSOS CATASTRO —
CARCAMOS TG
SERVICIOS |
GENERALES
Imagen No.4
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INFORME GENERAL UNIDAD MUNICIPAL DESCONCENTRADA AGUAS DE SIGUATEPEQUE

Antecedente de Sistema de Agua Potable y Alcantarillado de
Silao (SAPAS)

Problematica que se les presento:

e Problemas socio-politicos

e Escasez de recursos financieros

e Alto porcentaje de rezago

e Mal servicio de agua potable

e Cultura de No pago

e Costos por tarifas insuficientes

e Altos costos de operacion (energia, mantenimiento).
e Cortes de energia eléctrica por falta de pago a CFE
e Tarifas insuficientes.

e Falta de personal Capacitado

e Bajas eficiencias electromecanica

e Equipos electromecanicos, infraestructura hidraulica y sanitaria obsoleta.
Acciones que pusieron en practica para solventar la problematica:

e Despolitizar la Junta de Gobierno y enfrentar problemas politicos.
e Fomentar la cultura de pago del servicio.

e Implementar programa integral de cultura del agua y comunicacién con los
usuarios.

e Aplicacién de programa de ahorro de energia en fuentes de abastecimiento.
e Sectorizacion en las redes de distribucién de agua potable y control de presiones.
e Programa de micro medicion.

e Aplicacion de tarifas que reflejaran los costos reales del servicio.
Pagina 10|36
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e Continuidad del personal.

e (Calidad del Recurso Humano.

Actualidad de Sistema de Agua Potable y Alcantarillado de
Silao (SAPAS)

e Actualmente proporcionan el servicio a una poblacién del orden de los 103,000
habitantes.
e Cuentan con una planilla laboral de 109 trabajadores.

e Las fuentes de abastecimiento son a base de agua subterranea, cuentan con 29
pozos perforados los cuales se encuentran automatizados con sistema de
telemetria.

e Operan con numeros negros, (no reciben subsidios para la operacion vy
mantenimiento), los apoyos que tienen son recursos para obras de infraestructura
por parte de la Federacion, del Estado y del Municipio.

e Tienen liquidez financiera de un 8.58 veces, con una rentabilidad del 21.32%, lo
cual les permite ser un Operador autosostenible.

e No tienen deuda publica.
e Cuentan con una cobertura de saneamiento del 99%, cumpliendo con la normativa.

e Cuentan con una cobertura de agua potable del 98.5%.

Imagen No.5
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DIA DOS

RESPONSABILIDADES DE LA SUBDIRECCION COMERCIAL EN SAPAS - LA PIEDAD

1. Elaborar y promover las politicas, estrategias, objetivos y lineamientos en la
comercializacion de los servicios que presta el SAPAS.

2. Elaborary ejecutar los procesos de lecturas, facturacién y cobranza aplicables en
el cobro de los servicios, cortes y restricciones.

3. Instrumentar, instalar y ejecutar los procesos de atencién al publico - usuario del
sistema de cobros, quejas, contrataciones, informacion general, ajustes a la
cobranza, estudios socio-econdmicos, convenios y tramites diversos.

4. Actualizacion constante del padron de usuarios, mediante trabajo de campo del
catastro de usuarios.

5. En coordinacién con la direccion general, instrumentar adecuadamente, el
esquema tarifario de los servicios.

6. Calculary elaborar adecuada las tarifas aplicables a los servicios conforme a las
leyes y los lineamientos de la junta de gobierno de la informacion y control de
los ingresos por los servicios.

7. Establecery ejecutar un programa de recuperacion de adeudos al sistema.

8. Ejecutar estudios socio - econdmicos a usuarios en pobreza extrema para
establecer apoyos y/o subsidios fundamentados que deben ser autorizados por
la direccion general y la junta de gobierno.

9. Determinary ejecutar los procedimientos administrativos de ejecucion a los
usuarios morosos con adeudos significativos en base a las leyes
correspondientes.

10. Elaborar informes sobre la realidad y condiciones politicas, econdmicas, sociales,
culturales y ecologicas del municipio de la piedad, capacidad econémica y
disposicion al pago de los servicios por los usuarios del sistema.

11. Elaborar y ejecutar programas y acciones de difusion social y concienciacion en la
poblacion de la Piedad sobre el valor real del agua potable alcantarillado y

saneamiento y de los servicios prestados.
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12. Promover y alentar a la poblacion usuaria el pago oportuno de los servicios, el
cuidado y uso responsable del agua que se suministra.

13. Efectuar periodicamente sondeos de opinion y analisis de informacién local y

regional a efecto de contar con elementos que favorezcan reformas y mejora
continua en el sistema.

14. Impulsar y mantener invariablemente la macro y micro medicion en los servicios y
operaciones del sistema.

Imagen No.6
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POLITICAS Y ESTRATEGIAS EN LA COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS DE
AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO.

1. Cobrar a tiempo y en forma para no dejar crecer los adeudos de los servicios.

2. Tarifas reales, conforme a los costos reales y a los requerimientos de crecimiento
y desarrollo, asi como a la preservacion del medio ambiente.

3. Mejorar los servicios gradualmente, mantener buenos y aceptables niveles de
servicios.

4. Interaccion constante y efectiva con los usuarios, deteccion de necesidades e
inquietudes de los usuarios.

5. Todos los servicios de agua potable deben ser medidos invariablemente.

6. Los subsidios o descuentos deben ser adecuados y justificados plenamente.
7. Nadie esta exento de pago.
8

. Controlar e incentivar a la baja los consumos de agua potable por tipo y nivel de
usos, ajustar en su caso lo correspondiente de acuerdo a los consumos, cuidar los
rangos.

9. En las acciones por falta de pago de dos meses o mas, se aplica el procedimiento
economico coactivo, (embargo).

10.Acciones y trabajos permanentes de recuperacion de cartera vencida o adeudos.
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Imagen No.7

Categoria de Usuarios de los servicios de Agua Potable y Saneamiento de SAPAS

Domeéstica Popular 159 (0.50%) 2,115 (7%) 2,274 (7.5%)
Domeéstica Media Baja 72 (0.23%) 22,748 (74.3%) 22,820 (74.53%)
Doméstica Media Alta 16 (0.05%) 2,248 (7.34%) 2,264 (7.39%)
Domestica Alto 133 (0.43%) 1,283 (4.18%) 1,416 (4.61%)
Domestica Bajo 61 (0.19%) 1,159 (3.78%) 1,220 (3.97%)
Comercial Alto 25 (0.08%) 444 (1.44%) 469 (1.52%)
Publicaciéon/Escolar 5 (0.01%) 129 (0.42%) 134 (0.43%)
Industrial Bajo 1 (0.03%) 3 (0.009%) 4 (0.12%)
Industrial Alto 3 (0.009%) 17 (0.05%) 20 (0.05)
Total 475 (1.50%) 30,146 (98.5%) 30,621(100%)
Imagen No.8
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PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA SAPAS

OFICINAY EQUIPO
HUMAND
EJECUTOR

RECUPERACION
DE ADEUDOS
CARTERA VENCIDA

CLASIFICACION DEL ADEUDO

Y LINEAMIENTOS

POLITICAS OFICIALE
SOBRE CARTERA VENCIDA

* POR TIPO DE USUARIO

- * POR MONTO ADEUDO

* POR TIEMPO
* POR UBICACION. SECTOR

MAYORES
“MA
HEDANGS COBRABLE

* BAJOS

ESTRATEGIAS ¥ PLAN
DE COBRANZA
v

TAVIs0s USO DE LAS TECNOLOGIAS

Requerimiento SOCIALES
pagos Avisos y requerimientos de pago

* INDICADORES DE GESTION

RETROALIMENTACION Y AJUSTES

Imagen No.9

Sl NO

INSPECCIONAR
DOCUMENTAR
BAJA

PRICRIDADES COBROS
* Grandes consumidares.

* Grandes adeudos

* Industriales

> * Comerciales

* residenciales.
* Zona media
* Zona popular

* Por telefono

3/  * Porwhat APP

* Por documento

PAGOS

UNIDAD

-------- OFICINA

SEGUIMIENTO Y EVALUACION

DE CONTROL

./ * Faci
CONVENIOS

!

" Cobro coercitivo
EMBARGO

El principal objetivo que tiene SAPAS en el area comercial es todo lo relacionado a prestar
una atencion eficiente y cordial a los usuarios, resolviendo sus dudas respecto al servicio

que se les ofrece.

Asi como llevar a cabo los mecanismos de control y seguimiento para la correcta medicién
del consumo de agua y la recuperacion del cobro eficiente de los servicios.
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OBJETIVO DEPARTAMENTAL DEL AREA COMERCIAL

RECAUDACION DEMANDA

—)

CION

e PLANEA

Imagen No.10

IMPORTANCIA DEL SISTEMA COMERCIAL
En el Servicio: para lograr satisfaccion del usuario.

SERVICIO
EFICIENTE

OPERCION Y SATISFACCION
MNTENIMIENTO CLIENTE

EFICIENCIA
COMERCIAL
POSITIVA

INVERSION
PROYECTOS

Imagen No.11
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En la organizacion: donde todas las areas estan compenetradas y trabajan en equipo.

USUARIO

ADMINIS TECNICA
TRATIVA OPERATIVA

Imagen No.12

Autosuficiencia: la cual consiguen por medio de su tarifa

TARIFA
JUSTA

CALIDAD EFICIENCIA
SSTE b COMERCIAL

EN EL
SERVICIO COMERCIAL OPTIMA

ORGANISMO
OPERADOR
SUSTENTABLE

Imagen No.13
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ORGANIGRAMA DEL AREA COMERCIAL DE SAPAS

JEFE DE
DEPARTAMENTO DEL
AREA COMERCIAL

ATE:E'ON CONTRATOS | FACTURACION W COBRANZA ﬁ ﬁ NOTIFICADORES
PUBLICO

Imagen No.14

MEDICION DE CONSUMOS

Ellos hacen la programacién y calendarizacién del ciclo comercial para el ejercicio de cada
mes.

TOMA DE
Carga LECTURA : Deseatyd
rutas x dia Y v ones x dia

ENTREGA DE
FACTURAS

Procesos Previos
y Analisis de
Consumos

Impresion
facturacion

FACTURACION

Imagen No.15
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USUARIOS

La base de datos de los usuarios se basa en obtener, procesar, organizar, mantener y
difundir informacidén oportuna y confiable de todos los usuarios reales, factibles y
potenciales que constituyen el mercado de los servicios.

Usuarios

Usuarios facturables
¥y no

reales facturables
medidores

Usuarios
factibles o Actualizacion
= permanente
clandestinos p

Usuarios Usuarios
potenciales bajas

Imagen No.16

FACTURACION Y COBRANZA

Se establece una cuenta Unica para cada usuario, que permite registrar los valores
correspondientes a los servicios prestados, cobrar los consumos en forma mensual, y
registrar y controlar los pagos realizados por cada usuario.

COBRANZA
TOMADE GRANDES EN LINEA,
LECTURAS USUARIOS TELEFONIC
A, POR APP

Andlisis de
consumos ENTREGA COBRANZA
DE EXTRAJUDICIAL

previos a la RECIBOS
facturacion

NUEVOS

USUARIOS MEDIDAS

COERCITIVAS

Imagen No.17
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Imagen No.18

MEDIOS DE PAGO DISPONIBLES A LOS USUARIOS EN SAPAS

e Cajas de cobro en diferentes puntos de la ciudad y oficina principal
e APP

e (Cajeros automaticos

e Transferencias Bancarias

e Cheque

e Tarjeta
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Imagen No.20
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Imagen No.21 Imagen No.22
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DIA TRES

CATASTRO Y SISTEMAS DE INFORMACION GEOGRAFICA DE SAPAS

Imagen No.23

CATASTRO SIG LA PIEDAD (ARCGIS Y QGIS), DONDE SE LOGRA:

Predios definidos y alimentados con los datos del usuario.

Identificacion de limites de las colonias.

Informacién de trazo de calles, vialidades y nombres de las mismas.

Georreferenciacion.
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Datos recopilados al usuario cuando se va a campo:

Nombre del propietario

e Fecha de la actualizacion

e Numero de cuenta

e Numero de habitante por lote (casa).

e Tipo de usuario: Domeéstico, industrial, etc.

e C(Calle, Colonia, Numero exterior, interior, manzana, lote, cédigo postal.
e Teléfono.

e Razdn social.

e Giro (en caso de ser usuario comercial).

e NuUmero de tomas, diametro de la(s) toma(s).

e Tipo de servicio (medio o fijo), si tiene o no medidor.
e Numero de medidor, didametro del medidor

e Observaciones de campo.

Imagen No.24
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Imagen No.25

VISITA A PLANTAS DE TRATAMIENTOS DE AGUAS RESIDUALES Y POZOS
PERFORADOS.

/ CONAGU 1\\ \ -
D : SIMISION RACIdNAL RS
/anta de Ti’at ar?\\en‘\p de ague ?&5\§\\§

-

Imagn No.26
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CONCLUSIONES

1. Aguas de Siguatepeque por medio de este WOP ha buscado el fortalecimiento
como operador de los servicios de agua potable y saneamiento, a través de la
cooperaciéon técnica de SAPAS, La Piedad en Michoacan, México una institucion
publica que con el pasar de los afios ha demostrado sus capacidades y aciertos
desde hace 25 afios.

2. Uno de los objetivos fundamentales para solicitar apoyo por medio de este WOP
ha sido para conocer y aplicar estrategias para lograr mejorar y robustecer la
capacidad de gestién de Aguas de Siguatepeque en el drea de Cobranzas como
parte crucial del Departamento Comercial.

3. La vision de Aguas de Siguatepeque es que por medio de este intercambio se
logren alcanzar niveles de mayor eficacia y eficiencia en la prestacion de los
servicios de Agua Potable y Alcantarillado sobre todo en los niveles de
recaudacion, permitiendo asi generar mejores condiciones en los Estados
Financieros que permitan hacer frente a mayores inversiones.

4. El fortalecimiento por medio de estos intercambios permite una activa
actualizacion y participacion en temas de importancia para mejorar la recaudacién
y hacer propuestas a la Junta Directiva y Corporacion Municipal para incluir algunas
estrategias de SAPAS y ponerlas en practicas en Aguas de Siguatepeque.

5. Se adquirieron nuevos conocimientos al realizar diferentes intervenciones en cada
una de las actividades desarrolladas por SAPAS, los cuales se pretenden incorporar
en Aguas de Siguatepeque.
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