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Antecedentes del Hermanamiento

En el afio 2019, Aguas de Puerto Cortés manifestd ante la Asociacion Nacional de
Entidades de Agua y Saneamiento de México (ANEAS) su interés en llevar adelante
un hermanamiento, con un operador mexicano, que le permitiera fortalecer sus
capacidades en el area comercial, particularmente en lo referido a gestion comercial,
cobranza, catastro y recaudacion. Luego de la identificacion de un posible mentor por
parte de ANEAS, junto con la Secretaria de WOP-LAC se iniciaron las conversaciones
tendientes a la coordinacion de un WOP, que se vieron interrumpidas por la
imposibilidad de dicho mentor para seguir adelante, en primer lugar, y luego por la
pandemia de COVID 19 que provocod la interrupcidon de viajes y actividades

presenciales.

En el primer trimestre de 2022, ante la mejora en la situacion sanitaria, desde la
Secretaria de WOP-LAC se retomo el tema: ANEAS apoyé el proceso, entendiendo
que SAPAS La Piedad podria actuar como mentor por su experiencia en el tema
objeto del Hermanamiento, a la vez que Aguas de Siguatepeque, con interés en
incorporar buenas practicas en gestion comercial, fundamentalmente en la
recuperacion de cuentas por cobrar, se sumé a Aguas de Puerto Cortes como

beneficiario, aprovechando su cercania geografica.

Integrantes

Mentor - SAPAS La Piedad

El Sistema de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de La Piedad, es un
organismo publico descentralizado del Gobierno Municipal, cuenta con personalidad
juridica y patrimonio propio y es el encargado de proporcionar los servicios de agua
potable, alcantarillado y saneamiento a la ciudad de La Piedad, Michoacan. Fue
creado por acuerdo del H. Ayuntamiento el 17 de mayo de 1991 y publicado su
decreto de creacion el 20 de octubre de 1997 en el Periddico Oficial del Gobierno del
Estado de Michoacan de Ocampo, atendiendo a las disposiciones para estos efectos
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del Programa Nacional de Agua Potable y Saneamiento promovido por la Comisién

Nacional del Agua en ese mismo afio.

Beneficiarios - APC — ADS

La empresa Aguas de Puerto Cortés S.A. se cred el 25 de octubre de 1999. El objetivo
de su creacion fue el que esta entidad se encargara de la administracion y operacién
de servicios del sector agua y saneamiento en Puerto Cortés. La Empresa prestadora
asumio la obligacion de mantener la infraestructura del servicio, su comercializacion,
provisidon de capital de trabajo. Por su parte, la Municipalidad debe proveer el capital
de inversién y reposicion de infraestructura, y tomar decisiones sobre su régimen

tarifario y politica general de los servicios.

Como parte del proceso de municipalizacion, la Corporacion Municipal de
Siguatepeque, en su condicidon de maxima autoridad del Municipio y titular del
acueducto, en el afio 2008 se estableci6 como modelo para la administraciéon y
operacion del sistema de agua potable la creacién de la Unidad Municipal
Desconcentrada “Aguas de Siguatepeque” dependencia con autonomia técnica y
administrativa responsable de la administraciéon, operacion y mantenimiento del

sistema de agua potable y alcantarillado sanitario.

Objetivos generales del intercambio

Los prestadores de servicio Aguas de Puerto Cortés y Aguas de Siguatepeque
miembros de la asociacion Hondurefia de Prestadores AHPSAS, después del
intercambio de experiencias, implementaran herramientas y estrategias de

recaudacion y cobranza para la disminucién de cuentas por cobrar.

Objetivos especificos

Incorporar buenas practicas en materia de gestion comercial, en respuesta a las
necesidades planteadas, que ayuden a Aguas de Puerto Cortés y Aguas de
Siguatepeque a:

» Obtener sostenibilidad técnica, administrativa y financiera.
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Mejorar el flujo de efectivo para la implementacioén de proyectos.

Mejorar la presentacién de los Estados Financieros al disminuir las cuentas por

cobrar.

> Fortalecer la georreferenciacion de los usuarios para tener un mejor enfoque

en la toma de decisiones.

Visita a SAPAS La Piedad en México

Fuimos recibidos por el Ing. Jorge Rubio junto con su equipo gerencial en las
instalaciones de la Universidad Catolica UNIVA donde muy cordialmente nos atendio
la directora Dra. Natalia Salinas acompafiados por el presidente Municipal Samuel

Hidalgo y representante de ANEAS Ing. Maximiliano Olivares.

Seguidamente nos brindaron un pequefio recorrido por las oficinas donde nos
mostraron las diferentes areas de trabajo, pudimos observar el funcionamiento de
atencion al cliente donde nos parecié muy atractivo el ordenamiento y clasificaciéon de
las ventanillas al publico. Su bodega y taller estan muy bien organizadas, el personal

fui muy amable y atentos durante nuestra estadia.

Otro departamento que causo mucha impresion fue el de Telemetria y Control el cual
nos llamé mucho la atencion todo el funcionamiento que se puede lograr una vez que
se tiene instalado este sistema y parametrizado segun las condiciones de cada lugar,
fue de mucho agrado las explicaciones referentes al tema, asi como también poder
apreciar la oficina de control y observar el manejo de esta.

Luego de los recorridos por las oficinas fuimos llevados a la sala de juntas donde
comenzariamos las jornadas de capacitacion. Cabe mencionar fueron de tanto interés
y provecho que sobrepasamos los tiempos establecidos en la agenda ya que pese al
enfoque del hermanamiento en el area comercial al final fuimos ilustrados de manera

general sobre todo el funcionamiento de SAPAS desde sus comienzos y todos los
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retos que han tenido que enfrentar para hoy en dia ser uno de los mejores prestadores

a nivel nacional.

Actividades realizadas

Dia 1

1. Presentacion Antecedentes y Caracteristicas del SAPAS

Linea del tiempo

1983
1857-1917 * La Federacién
» Se centraliza el entrega a los
poder sobre el Estados y
recursa Municipios la
estableciéndolo operacidn de los
enla Organismos
constitucidn Operadores

17 de mayo
de 1991

*Se crea SAPAS
La Piedad, por

acuerdo del H.

Ayuntamiento

1917- 1983

* Los gobiernos
Federales y
Locales
trabajan en la
legislacidn del
poder sobre e|
agua

1.1 Integracion de SAPAS La Piedad

16 de enero

de 1989

*Se creala
Comisidn
Macional del

Agua

12
Septiembre
de 1997
* Se ratifica la
creacion de
SAPAS La
Piedad
1992
= Promulgacidn
de la Ley de
Aguas
Macionales
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2. Subsistema de Produccion

2.1 Distribucién de Agua Potable, Tecnificacién y Control.

El objetivo principal de esta area radica en mantener en buen estado fisico y de
operacion de los sistemas electromecanicos de bombeo de agua potable y aguas
negras a fin de que su desempeio sea el 6ptimo cuidando en todo momento los

consumos energéticos y la eficiencia de acuerdo con la normatividad vigente.

Las actividades que realizan en la gestion son:
> Instalaciones electromecanicas de bombeo y rebombeo de agua potable

> Instalaciones electromecanicas de plantas de tratamiento de aguas negras y

carcamos de bombeo
Sistemas de desinfeccion de agua potable

Sistema de monitoreo de telemetria de pozos, rebombeos, tanques, presiones,

caudales en la red y actividades de campo

» Taller de soldadura y paileria

Las acciones que benefician para poder brindar un mejor servicio son:

Area exclusiva de electromecanica
Capacitacion permanente y equipamiento

Medir para poder diagnosticar

B Dbdh =

Incrementar la eficiencia electromecanica de los equipos instalados de acuerdo
con la normatividad vigente
5. Seleccionar las mas altas eficiencias en equipos de bombeo, menores
demandas y consumo de energia
Seleccionar equipos con mayor vida util
Seguimiento a las acciones realizadas, generar estadistica, historiales de
mantenimientos, bitacoras,
8. Tendencias o proyecciones, etc.
9. Generar programas de mantenimiento preventivo y predictivo.

10.Supervisar los mantenimientos correctivos realizados por terceros.
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2.2 Sistema de Control Supervisorio (Telemetria)

Nos mostraron el funcionamiento de la telemetria desde la oficina de control donde
se nos explicé ampliamente el manejo de los sensores y como se parametriza segun

las necesidades de cada tanque o estacion donde estan monitoreando.

2.3 Catastro

Presentaron una induccion a un proyecto en curso sobre el Catastro utilizando nuevas

tecnologias mediante un Sistema de Informacién Geografica.

Esto con el objetivo de poder presentar una actualizacion de padron de usuarios,
adicibn de nuevas zonas de cobertura, actualizacion y correccion de lotes,
georreferenciacion de los usuarios, georreferenciacion de infraestructura existente
(Tanques, Pozos, Redes de agua potable y alcantarillado, agilizar la identificacion de

reportes y poder universalizar la informacién del organismo y sus distintas areas.

3. Presentacion Cultura del Agua y Comunicacién

3.1 Interaccién con los Usuarios, Sociedad Piedadense

El programa de cultura del agua esta establecido desde la Ley de Aguas Nacionales,

y como tal se trabaja desde un planteamiento nacional.

Su objetivo principal radica en lograr el cambio de habitos y costumbres sobre el uso
irracional del agua, brindando una comunicacion efectiva de la informacion a los
diferentes grupos de usuarios del organismo de agua potable, alcantarillado y
saneamiento de la ciudad de La Piedad, Michoacan.

3.2 Concientizacion de pago del servicio.

Sus principales actividades enmarcadas en charlas educativas al usuario para
hacerlos parte del cambio y el uso racional del servicio dirigidas a empresas,



INFORME GENERAL VISITA A SAPAS LA PIEDAD, MICHOACAN, MEXICO

escuelas, colegios, universidades en todos los niveles incluyendo maestros y padres
de familia son:

Caravana por el Agua
Campanas Proagua dirigida a escuelas
Carrera atlética por el agua

Participacion y Gestion Social

LU

Contraloria Social

En conjunto los resultados obtenidos de brindar educacién al usuario son:

> Incrementar el nUmero de usuarios que pagan con promociones

> Apoyo en recuperacion del agua debido a fugas en hogares y escuelas
» Aceptacion de la micromedicién

» Lograr una cultura del agua en la poblacion

> Participacion de instituciones y sector empresarial

Dia 2

4. Presentacion Marco Legal y Regulatorio en los Servicios en La Piedad,
Michoacan, México.

* Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

. GOBIERNO DE Articulos 4°; 27 y 115
p = — * LeyGeneral de Salud Publica
YRR M E X I C O * Ley de Aguas Nacionales

* Ley General del EquilibrioEcologico y Proteccion del Ambiente

~ + Constitucién Politica del Estado de Michoacén de Ocampo
* Ley del Aguay Gestion de Cuencas del Estado de Michoacan
- . Formulas Oficiales para el Calculo de Tarifas, cuota fija y servicio medido
M|Ch°acan — » Ley Orgdnica Municipal del Estado de Michoacan
HONESHIDAD. ) FRAGALS + Ley de Hacienda Municipal del Estado de Michoacan
¢ (Cédigo Fiscal Municipal del Estado de Michoacan
¢ (Coédigo de Desarrollo Urbano del Estado de Michoacan

¢ Bando Municipal de Buen Gobierno

* LEY DE INGRESOS MUNICIPALES

¢ REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE
APAYS

* REGLAMENTO INTERIOR DEL SAPAS LA PIEDAD

* REGLAMENTO PARA LA PREVENCION Y CONTROL DE LA
CONTAMINACION .
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5. Subsistema Comercial

El principal objetivo del 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 medicion del consumo de agua y la recuperacion del cobro eficiente de los

servicios
5.1 Politicas y Reglamentaciones

El ing. Mario Patlan junto a Ma. Berenice Corona expusieron ampliamente sobre las
leyes que regulan el funcionamiento de las tarifas y la manera que realizan los

calculos sobre tarifas reales y aplicadas.
5.2 Padrén de Usuarios

Clasificacion del padron de usuarios. Dic/2022:

Tarifas Cuota Fija Servicio Medido TOTAL
Domestica Popular 159 (0.50%) 2,115(7%) 2,274(7.5%)
Doméstica Medio 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%)
Domeéstica Alto 133 (0.43%) 1,283(4.18%) 1,416 (4.61%)
Comercial Bajo 61 (0.19%) 1,159 (3.78%) 1,220(3.97%)
Comercial Alto 25 (0.08%) 444 (1.44%) 469 (1.52%)

Publico/escolar 5 (0.01%) 129 (0.42%) 134(0.43%)

Industrial Bajo 1 (0.003%) 3 (0.009%) 4 (0.012%)

Industrial Alto 3 (0.009%) 17 (0.05%) 20 (0.05%)
Total 475 (1.50%) 30,146 (98.5%) 30,621(100%)

5.3 Esquema Tarifario

Esta basado en la Ley de ingresos del municipio de La Piedad Michoacan para el

ejercicio fiscal del afio 2023.
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5.4 Tarifas Reales y Aplicadas

Nos explicaron por cada categoria del padrén de usuario cual es el esquema tarifario
que realizan y como compensan con algunos rangos las perdidas en otros como

subsidio cruzado entre las categorias.

5.5 Procesos de Facturacion y Cobranza.

Establecer una cuenta unica para cada usuario, que permita registrar los valores
correspondientes a los servicios prestados, cobrar los consumos en forma mensual,

registrar y controlar los pagos realizados por cada usuario.

TOMA DE GRANDES
LECTURAS USUARIOS

Andlisis de

consumos ENT[;?EEGA COBRANZA
previos a la RECIBOS EXTRAJUDICIAL ‘

facturacion

NUEVOS

MEDIDAS
I NUEVOS
USUARIOS NEGOCIO COERCITIVAS

5.6 Acciones de Cobranza

Supervisar e identificar las cuentas con deudas pendientes en el predio.
Tramitar las ordenes de Restriccion.
Elaborar los requerimientos de Pago.

Localizar los predios con adeudos

YV V V V V

Informar el estado de actividad de cobro de la cuenta
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5.7 Recuperacién de cartera vencida. (Rezago)

a.

Elaboracion de requerimientos de pago

Criterio: 3 Meses en adelante, comerciales y domésticos.

Procedimiento:

1.

2
3.
4

b.

Se elabora listado de las cuentas a notificar por sector y colonia.
Se firman y sellan los formatos de requerimientos a distribuir.
Se pasan al area de notificacidon para su distribucion/entrega.

Se revisan fisicamente las cuentas ya cortadas por falta de pago y si resultan

cuentas incobrables proceder a su depuracion.

Elaboracion y entrega de avisos de corte

Criterio: Hacer listado de las cuentas a revisar los 3 meses en adelante de corte,

domeésticos y comerciales.

Procedimiento:

Revisar las cuentas que estén abonando y las que estan ya canceladas.

En campo se entrega el aviso de corte a quien dejo de abonar y la orden nueva
para iniciar el procedimiento de corte.

Las ordenes que ya se trabajaron y avisaron después de tres dias el usuario
no acudiod, se pasan al area de operacion, para que se proceda al corte.

Realizacion de cancelacion/corte del servicio.

c. Atencion a ordenes de trabajo de corte

Criterio: Actualizacion del estado de la cuenta (Activo / Restringido)

Procedimiento:

1.

Las ordenes ya ejecutadas, regresan al area de cobranza, para la actualizacion
de su estatus, reflejarla en el padréon de usuarios y en el médulo de atencién a

ordenes de trabajo.

11
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d. Cobranza Juridica

Se realiza un Proceso Administrativo de Ejecucién el cual llega hasta las ultimas

instancias como el remate de bienes y embargos.

6. Micro y Macro Medicion

El ing. Vidal Ramirez explico que para realizar un control eficiente de la operacion

cuentan con las herramientas y equipos siguientes:

» 100% macro medicion.
98.5% micro medicion.
Mas de 50 puntos de registro de presion instalados en la red de distribucion.

Telemetria en 28 de las fuentes de abastecimiento.

Y V VYV V

Telemetria en el 100% de los tanques de regulacién que se encuentran

actualmente en operacion (14 tanques).

7. Subsistema Saneamiento

7.1 Control de las Descargas de AR.

Se cuenta con un Reglamento municipal para el control interno y regulacion de la
contaminacion del agua y cuerpos receptores por descargas de aguas residuales

publico-urbanas, en la piedad, Michoacan.

El ing. Efrain Cambron comento que se ha trabajado de manera decidida en el
Municipio para evitar la contaminacion de los cuerpos de agua, desde la
construccion de subcolectores, colectores y un emisor que captan y conducen las
aguas residuales que genera la poblacion, hasta la planta “potrerillos” para su

tratamiento y reuso en riego agricola y de areas verdes.

Los recientes cambios en las leyes relacionadas con el medio ambiente, los obliga
a tomar medidas mas estrictas en cuanto al cumplimiento de las normas

relacionadas con el cuidado y control de la contaminacion del agua.

12
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8. Indicadores de Gestién

Contar con indicadores reales y validados que proporcionen un autodiagndstico
rapido de la eficiencia con la que trabajan los organismos operadores en el pais

Tener un referente para fijar metas y programas con base en los indicadores de
gestion para definir acciones de mejora de la eficiencia.

Contar con indicadores de diferentes organismos operadores calculados bajo los
mismos criterios para realizar comparativos y generar un proceso de intercambio de

experiencias exitosas en el mejoramiento de la eficiencia.

Dia 3

9. Visita a Plantas

» Planta de Tratamiento de Aguas Residuales La Piedad Michoacan
Saneamiento La Cuenca Lerma — Chapala

» Planta de Tratamiento de Aguas Residuales CUITZILLO

» Pozo Bicentenario

10. Comunicacion con los Usuarios

SAPAS difunde sus actividades y obras a través de los medios de comunicacion
locales, como la radio, televisidén, redes sociales del organismo (Pagina web,

Facebook e Instagram), volantes y carteles.

Dentro de las estrategias que han llevado al éxito podemos mencionar:

1. Programa de pago anticipado: Promocion 11x12

La Promocién 11x12 para el pago del servicio de agua es aplicada desde el ano 1998
en SAPAS La Piedad. Hoy en dia ha tenido buena aceptacion y cada afio aumenta el

numero de usuarios que eligen esta opcion de pago.

13
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La cual consiste en realizar el pago anticipado del afio de consumo mediante un
promedio de este el cual seria ajustado si llegara a ser mayor, a su vez los usuarios

participan en una rifa lo cual hace mas atractiva la estrategia.

2. Programa cambio de titular en el contrato

Esta promocion para el cambio de nombre del titular lleva cuatro afios realizandose y

ha servido para actualizar la informacion del usuario en el sistema.

El primer afno de la promocién en el 2019, 262 usuarios realizaron el cambio de titular

en su contrato y durante el 2022 realizaron el cambio 115 usuarios.

3. Estrategias de atencion al usuario

Los usuarios pueden reportando los problemas que tengan con su servicio las 24
horas, a través de una aplicacion llamada SAPPAS con el cual pueden dar detalles
del problema o situacion que quieren reportar subiendo fotos para que sea mas facil
ubicar el lugar y el problema, asi como dejar sus datos como correo electronico o
celular para dar seguimiento a sus reportes.

4. Linea Directa

Los usuarios pueden llamar con la opcion del numero 073 para la linea directa, donde
las lineas telefénicas disponibles tomaran la llamada para enlazarlo a la extension de

atencion que requiera.

5. Sigueme

Consiste en que, una vez terminada la jornada de trabajo en la oficina, se programa
el teléfono con el servicio de Sigueme, que enlaza a un numero celular donde un
trabajador atiende las llamadas y WhatsApp tomando los reportes que los usuarios

realizan.

14
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11. Formas de Pago

o=

Cajas: 4 puntos en diferentes lugares estratégicos de la ciudad.

Aguamatico: cuentan con 2 unidades.

Transferencias electrénicas.

Pago en linea: mediante WhatsApp a través del servicio de un BOT que

proporciona el saldo y el pago se realiza por internet Stripe.

15
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Conclusiones

1. SAPAS La Piedad es una empresa robusta muy fortalecida principalmente en sus
areas operativas, a través de los afios han tenido un constante crecimiento que les

ha permitido alcanzar el éxito.

2. El hermanamiento sobrepaso nuestras expectativas ya que pudimos aprender

mucho mas del enfoque planteado sobre el area comercial.

3. El personal de la empresa esta altamente capacitado en sus funciones cumpliendo
asi de manera eficiente su trabajo. También la mayoria tiene antigiedad lo cual

permite un mejor empoderamiento de sus funciones.

4. Las instalaciones de las oficinas son amplias, el area de atencién al publico esta
muy organizado ya que tienen clasificadas las ventanillas para cada tipo de tramite y

asi poder brindar un mejor servicio de atencién a los usuarios.

5. Parte de la clave del éxito que han tenido ha sido por las decisiones Politicas del
Estado el cual no permite la injerencia de esta sobre el funcionamiento de la Empresa.

6. La contribucion de la ciudadania al tener una cultura de pago motivada por las
estrategias de educacion, premios y promociones que la Empresa brinda han sido un
aporte esencial.

7. SAPAS no cuenta con un sistema financiero integrado entre departamentos que
emanan informacion a la misma como ser Comercial y Nominas, el cual es necesario
para una mayor fluidez en el proceso y asi también evitar errores al ingresar la

informacion ya que depende de reportes manuales.

16
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Recomendaciones

1. Incentivamos a la Empresa a seguir realizando sus buenas practicas
manteniéndose a la vanguardia de nuevas tecnologias y herramientas de mejora

continua.

2. Es necesario que busquen un especialista que pueda crear un sistema integrado
para mejorar el proceso de informacion y este sea mas automatizado al estar
enlazado con todas las areas que generen datos que recaigan sobre los estados

financieros.

3. Motivamos a seguir siendo parte de la red de hermanamientos ya que son un gran
referente a nivel nacional con un conocimiento amplio del rubro el cual es de mucho

aprendizaje para los prestadores en crecimiento.
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Brindamos nuestro agradecimiento inicialmente a las gestiones realizadas por la
Asociacién Nacional de Entidades de Agua y Saneamiento de México (ANEAS) luego
de nuestra solicitud para llevar acabo un hermanamiento, con un operador mexicano,
que nos permitiera fortalecer capacidades en el area comercial, particularmente en lo

referido a gestion comercial, cobranza, catastro y recaudacion.

Al Sistema de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de La Piedad (SAPAS),
por brindarnos de su valioso tiempo y compartir sus conocimientos, experiencias y

estrategias recibiéndonos de la manera mas atenta y calida.

Y ante todo a los organismos que financiaron los fondos a través de la Cooperaciéon
Técnica RG-T4044 otorgada por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para
apoyo a la implementacion del programa de trabajo de la Red de Empresas Hermanas
WOP-LAC.
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