Instituto de Evaluacion de Politicas Publicas del Estado de Durango

INnevap

DURANGO

INSTITUTO DE EVALUACION DE POLITICAS
PUBLICAS DEL ESTADC DE DURANGO

Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de
Aguas del Municipio de Durango

Programa Anual de Evaluacion 2023







Instituto de Evaluacion de Politicas Publicas del Estado de Durango

INnevap

DURANGO

INSTITUTO DE EVALUACION DE POLITICAS
PUBLICAS DEL ESTADC DE DURANGO

Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de
Aguas del Municipio de Durango

Programa Anual de Evaluacién 2023




Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de Aguas del
Municipio de Durango.

Instituto de Evaluacion de Politicas Publicas del Estado de Durango
Blvd. de las Rosas #151

Fraccionamiento Jardines de Durango

C.P. 34200

Durango, Durango

Citacion sugerida:

Instituto de Evaluacién de Politicas Publicas del Estado de Durango.
Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de Aguas del
Municipio de Durango, Durango: Inevap, 2023.



DIRECTORIO

INSTITUTO DE EVALUACION DE POLITICAS
PUBLICAS DEL ESTADO DE DURANGO

Consejo General

Coordinaciones

Equipo técnico
de la evaluacion

Emiliano Hernandez Camargo
Consejero Presidente

Isaura Leticia Martos Gonzalez
Consejera Propietaria

Francisco Antonio Vazquez Sandoval
Consejero Propietario

Sergio Humberto Chavez Arreola
Coordinador de la Politica de Evaluacion

Omar Ravelo Rivera
Coordinador de Seguimiento de la
Evaluacion

Rafael Rodriguez Vazquez
Coordinador de Investigacion y
Proyectos Especiales

Daniela Miroslava Villa Hernandez
Coordinadora de Vinculacion

Karla Gabriela Chavez Verdin
Coordinadora de Administracion y
Finanzas

Erika Bustamante Alderete
Coordinadora de Archivos y Gestion
Documental

Jesus Josué Yanez Reyes
Maria José Garcia Acosta



Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de #
Aguas del Municipio de Durango 9
PAE 2023 9

Resumen ejecutivo
Marco de la evaluacion

El Instituto de Evaluacion de Politicas Publicas del Estado de Durango (Inevap) es el organismo
constitucional autébnomo encargado de coordinar y realizar las evaluaciones de las politicas y
programas publicos que operan los poderes ejecutivo, legislativo y judicial, otros drganos
constitucionales autébnomos, los municipios, y las entidades paraestatales y paramunicipales del
estado de Durango.

El objetivo del Inevap es generar informacién para mejorar las intervenciones publicas a partir del
trabajo independiente, objetivo, transparente, colaborativo y de calidad. Las evaluaciones del Inevap
reportan sobre asuntos de interés publico, e incorporan andlisis sobre los factores subyacentes de
éxito de un programa o politica publica, contribuyen a la cultura de transparencia y guian sobre
referentes y buenas practicas en el disefio y la implementacion de las intervenciones publicas. El
trabajo de Inevap ayuda a todo aquel que usa recursos publicos a reflexionar sobre los resultados
obtenidos para mejorar los servicios publicos.

Los Lineamientos Generales para la Evaluacion de las Politicas Publicas y de los Programas
Presupuestarios del Estado de Durango vigentes establecen las bases para el cumplimiento de la
funcion de evaluacion del Inevap. Estos lineamientos definen que las evaluaciones deben apegarse a
los modelos de Términos de Referencia (TdR) que emita el Inevap, los cuales especifican la
intervencién publica, instrumentos, acciones, resultados y alcances que sean objeto de evaluacion.

Previo a la decision de evaluar, el Inevap realizd una valoracion de evaluabilidad que estimé la
disposicion y preparacion de las intervenciones para ser evaluadas. Los resultados de dicha valoracién
fueron el principal insumo para configurar los objetivos, hipdtesis y preguntas de evaluacidén que se
documentan en estos TdR. De esta forma, el disefio de la evaluacién responde a las caracteristicas de
las intervenciones y se sincroniza con las necesidades de informacion de sus responsables.

Uno de los grandes desafios para el desarrollo es la dotacion de los servicios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento a la poblacién. La fraccién tercera del articulo 115 de la Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM) establece las funciones y servicios publicos a cargo
de los municipios, entre los cuales se encuentra la dotacidn de agua potable, drenaje y saneamiento.
Cada municipio moviliza actores y recursos para cumplir con este mandato por medio de los
Organismos Operadores de Agua (OOA), quienes manejan, conservan y administran los sistemas de
agua potable, alcantarillado y servicios relacionados para garantizar el derecho humano del acceso al
agua consagrado en el articulo 4 de la CPEUM. En el caso del municipio de Durango,

El desempefio de los OOA puede medirse en funcion de su eficiencia fisica y comercial. De acuerdo
con la Conagua (2015), la primera se entiende como la capacidad para perder la menor cantidad de
liquido posible en la red de distribucion desde las fuentes de abastecimiento hasta los usuarios; por
su parte, la eficiencia comercial representa la capacidad de recaudacion de un organismo operador
de agua, pues mide la relacién entre lo facturado y recaudado por la venta de los servicios de agua.

De acuerdo con la diferente normativa a nivel local y nacional, una de las prioridades de los
organismos operadores de agua debe de ser la autonomia y autosuficiencia financiera, con lo cual se
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pueda cubrir el costo del servicio y, segun sea el caso, poder invertir en los sectores que se consideren
clave o necesarios. En ese sentido, resulta relevante conocer los principales logros y desafios de Aguas
del Municipio de Durango (AMD) respecto a la eficiencia comercial.

Principales resultados de la evaluacion

El municipio cuenta con una estructura, mecanismos y procesos formales e institucionalizados,
lo que contribuye a facilitar el logro de objetivos. Actualmente, alrededor de 99% de las viviendas
en el municipio cuenta con acceso al servicio de agua potable lo cual, entre otras cosas, refleja el
desempeno en la gestion del organismo operador de agua. A la vez, AMD cuenta con sistemas de
informacion que permiten conocer su eficiencia comercial y su eficiencia fisica, llevar el control de los
movimientos que se llevan a cabo en los aparatos de medicién, conocer la ubicacion y el estado de
las tomas y aparatos de micromedicidn instalados, asi como monitorear y dar atencién a las quejas y
reportes recibidos por los usuarios.

El municipio implementa estrategias orientadas a /la aumentar la cobertura de micromedicion,
las cuales pueden fortalecerse mediante la formalizacién de criterios que permitan priorizar y
orientar su efjecucion. Se reconoce que el Departamento Comercial de AMD realiza de manera
permanente operativos e inspecciones con el objetivo de detectar tomas que requieran un cambio
de tarifa, o de instalar, reparar o sustituir aparatos de micromedicion que realizan lecturas incorrectas.
En ese sentido, disefiar y documentar criterios para la aplicacion de estas estrategias permitira
optimizar su implementacion y uso de recursos, llevando la cobertura de micromedicion a las zonas
que puedan representar una mayor relacién costo-beneficio para el organismo operador.

El porcentaje de usuarios morosos de AMD ha sido relativamente similar durante los dltimos
arios, sin embargo, de 2018 a 2022, la cartera vencida del organismo operador crecié de
$87,792,681.00 a $240,295,881.00 en términos nominales. Lo anterior enmarca la necesidad de
que AMD priorice la implementacion de estrategias de recuperacién de las cuentas con impagos, para
disminuir la cantidad de usuarios que cuentan con un adeudo significativo. Es importante disefar,
documentar e institucionalizar las estrategias de recuperacién de cartera vencida segun tipo de
usuario, asi como diagnosticar y caracterizar a los usuarios morosos segun zona, tipo y/o tarifa,
coadyuvara a contar con estrategias efectivas para recuperar cartera vencida y a contar con
informacion especifica que contribuya a este fin.

AMD cuenta con instrumentos que permiten conocer la opinion del usuario e implementa
instrumentos con este fin. El equipo evaluador detecta dreas de oportunidad para ampliar e/
conocimiento sobre la satisfaccion del usuario. Al respecto, implementar encuestas de manera
aleatoria, dirigidas a las personas que acudan a las instalaciones de AMD, asi como disefar
indicadores internos sobre la calidad y efectividad en la atencion de usuarios, permitirdn contar con
informacion que funcionara como insumo para la priorizacion de estrategias que ayudaran a mejorar
el servicio.
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Propuesta de recomendaciones y observaciones
La propuesta de recomendaciones con la que concluye esta evaluacién es:

e Disefiar, documentar e institucionalizar las estrategias de recuperacion de cartera vencida de
manera diferenciada.

e Realizar un diagnostico y caracterizacién del usuario moroso segun zona, tipo y/o tarifa.

e Disefar e implementar encuestas aleatorias sobre el servicio de atencién y la calidad del
servicio a personas que visiten las instalaciones de AMD.

e Establecer y documentar criterios especificos para priorizar los operativos de cambio de tarifa
e implementacion de micromedidores.

e Desarrollar e implementar indicadores internos relacionados con la calidad y efectividad en
la atencidn de usuarios.

e Realizar una prueba piloto de una estrategia de economia del comportamiento dirigida a
disminuir la morosidad.

Conclusiones

La Evaluacién Especifica de la Eficiencia Comercial de Aguas del Municipio de Durango (AMD)
reconoce las buenas practicas, avances e innovaciones alrededor de la gobernanza del servicio de
agua potable en el municipio al tiempo que identifica las principales areas de oportunidad,
particularmente en cuanto a la recaudacién y, con ello, la seguridad financiera al corto y mediano
plazo.

El organismo operador de agua potable del municipio de Durango, AMD, ha logrado generar y
consolidar distintas areas, documentos, actividades, procesos e instrumentos que le han permitido
mantener una adecuada vigilancia de las distintas etapas que componen la tarea comercial del
organismo. Lo anterior permite tener elementos, informacion y evidencia suficiente para tomar
decisiones objetivas, eficientes y focalizadas en el problema que se haya identificado.

El resultado de la eficiencia comercial de AMD refleja el buen desempefio de la recaudacién. Este es
el primer paso para mantener la seguridad financiera y capacidad para operar, mantener y mejorar la
infraestructura del servicio que entrega el organismo operador. Sin embargo, las debilidades que la
evaluacion identifica en los subsistemas comerciales ponen en riesgo este nivel de eficiencia. Sobre
todo, al tener en cuenta la disminucién que ha habido en dicha eficiencia, producto de una serie de
acciones en beneficio de la poblacidén como producto de la pandemia.

No obstante, mas alla del estado de las finanzas en AMD, el compromiso de AMD por mejorar y
retomar la tendencia ascendente de la eficiencia comercial y, en general, global, debe ser integral e
integrada, de manera que los distintos departamentos armonicen los procesos encaminados a ejercer
la autoridad de gestion del servicio, particularmente con la morosidad. No obstante, desde el
Departamento Comercial se puede avanzar ain mas en la institucionalizacién de algunas acciones y
estrategias que pudieran tener efectos positivos en la recaudacién. En ese sentido, la informacién que
el propio AMD genera se convierte en el principal insumo para la toma de decisiones.
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Al tiempo que se reconoce la madurez de los sistemas de informacion, asi como la formalidad en la
mayor parte de los procesos y las actividades que continuamente realiza AMD, se advierte de la
necesidad de avanzar progresivamente hacia nuevas estrategias que le permitan cubrir sus
prioridades y que acciones anteriores no han logrado el éxito esperado. Asi mismo, se identifica un
area de oportunidad alrededor de avanzar con la institucionalizacion de diversas acciones que ya se
han implementado. Ante inciertos cambios administrativos, asi como por la propia antigliedad de
muchas y muchos trabajadores, lo anterior atiende la oportunidad de depositar la experiencia y
conocimientos adquiridos por el personal sobre aquellos aspectos que vale la pena destinar recursos
para cada una de las areas.

Con todo, el organismo operador de agua debe poner a la poblaciéon al centro de todas sus
estrategias. El objetivo en este servicio publico vincula las capacidades técnicas, operativas,
administrativas y organizacionales del organismo operador para que toda la poblacién reciba agua
suficiente y de calidad, que el servicio sea seguro en el presente y futuro, proteja el medio ambiente
desde el suministro hasta la descarga y mantenga la asequibilidad del agua para todos.

10
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Toda el agua que se encuentra en la superficie del suelo, producida por la
escorrentia generada por las precipitaciones y por la captacion de aguas
subterraneas. Pueden presentarse como corrientes de agua que se mueven
en una direccién como son los rios y los manantiales; o como aguas en calma
0 quietas como los lagos

Agua que se encuentra bajo la superficie de la tierra, ocupando el espacio
entre las particulas del suelo o entre las superficies rocosas.

Conjunto de adeudos que no se han pagado a tiempo.

Consumo de agua por los usuarios potenciales y reales de cualquier tipo
(doméstico y no doméstico). Considera también las pérdidas de agua
(Conagua, 2015).

Porcentaje que se recupera de la facturacién que se le ha determinado a los
usuarios, a los que se les ha proporcionado el servicio, y se obtiene dividiendo
la recaudacion a tiempo entre la facturacién total dentro del mismo periodo
de estudio. Es el resultado de la relacidn entre volumen recaudado y volumen
facturado, o en su defecto, por la facilidad de obtencion de los datos, la
relacién entre el monto recaudado y el monto facturado.

Tanto por ciento del volumen vendido o facturado a los usuarios con respecto
al volumen de agua producido. Es el resultado de la relacion entre volumen
facturado y volumen producido.

Es el resultado del producto de la eficiencia fisica y la eficiencia comercial.

Se refiere a una evaluacion que busca mejorar el desempeio de la
intervencién, mas que decidir sobre su valor y continuidad.

Andlisis sistematico y objetivo de una intervencidn cuya finalidad es
determinar su pertinencia, eficiencia, eficacia, impacto, sostenibilidad y
coherencia, asi como su valor y mérito.

Indicador porcentual de la presion a la que se encuentra sometido el recurso
agua de un pais, cuenca o regién. Se obtiene del cociente entre el volumen
total de agua concesionada y el agua renovable. El grado de presion puede
ser muy alto, alto, medio, bajo y sin estrés. Se considera que si el porcentaje
es mayor al 40% se ejerce un grado de presidn alto o muy alto (CONAGUA
2019 EAM).

Evidencias obtenidas de una o mas evaluaciones para realizar afirmaciones
basadas en hechos.

Ingresos del OOA por conceptos de derechos, accesorios y ventas.

12
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Intervencion
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Iniciativas de un gobierno o ente publico para producir algin cambio o
resolver un problema, tales como proyectos, programas, politicas, planes y
estrategias.

Conjunto de elementos y actividades para medir y controlar el caudal, cuyo
diametro de alimentacion y descarga se encuentran entre 0.5 y 1 pulgadas (es
decir entre 15 y 25 mm). Los micromedidores estan disefiados para instalarse
en cada toma de acuerdo con la clasificacion del padron de usuarios
domeésticos y no domésticos.

Situacidn en la que el deudor no realiza el pago antes del vencimiento de su
obligacién.

Disponibilidad del agua, tanto superficial como subterranea, para extraccion
y posterior distribucion (Conagua, 2015).

Precios actuales de un bien o servicio.

Aquellos resultantes de retirar el efecto de la inflacién sobre los precios,
construidos a partir de un afio base.

Sugerencias emitidas por el equipo evaluador derivadas de los hallazgos
identificados en evaluaciones cuyo propoésito es contribuir a la mejora.

Representan los limites naturales de las grandes cuencas de México, son areas
conformadas en funcion de sus caracteristicas morfoldgicas, orograficas e
hidrologicas.

Tarifa promedio que debera aplicarse por cada unidad cobrada a los usuarios,
para asegurar el equilibrio financiero del OOA, la cual debe ser suficiente para
cubrir los costos derivados de la operacidon, el mantenimiento vy
administracién de los sistemas; la rehabilitacion y mejoramiento de la
infraestructura existente; la amortizacién de las inversiones realizadas; los
gastos financieros de los pasivos; y las inversiones necesarias para la
expansion de la infraestructura (articulo 171 de la Ley de Agua para el Estado
de Durango).

Documento donde se especifica el marco y las consideraciones técnicas y
administrativas para realizar una evaluacion.

13
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Siglas y acronimos

AMD
CAED
Conagua
CONAPO
CPEUM
CPV
IMTA
Inegi
Inevap
LAED
OOA
PAE

PAT
PIGOO
Proagua
Prodi
PMD
SIDEAPA
SIMAPA
TdR

USEPA

PAE 2023

Aguas del Municipio de Durango

Comision de Agua del Estado de Durango

Comisién Nacional del Agua

Consejo Nacional de Poblacion

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Censo de Poblacién y Vivienda

Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia

Instituto de Evaluacién de Politicas Publicas del Estado de Durango
Ley de Agua para el Estado de Durango

Organismo Operador de Agua

Programa Anual de Evaluacion

Programa Anual de Trabajo

Programa de Indicadores de Gestion de Organismos Operadores
Programa de Agua Potable, Drenaje y Tratamiento

Programa para el Desarrollo Integral de los Organismos Operadores
Plan Municipal de Desarrollo

Sistema Estatal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
Sistema Municipal de Agua potable y Alcantarillado

Términos de Referencia

Agencia de Proteccion Ambiental de Estados Unidos

14



Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de #
Aguas del Municipio de Durango 9
PAE 2023 9

Introduccion

El Instituto de Evaluacion de Politicas Publicas del Estado de Durango (Inevap) es el organismo
constitucional auténomo encargado de coordinar y realizar las evaluaciones de las politicas y
programas publicos que operan los poderes ejecutivo, legislativo y judicial, otros &rganos
constitucionales autdbnomos, los municipios, y las entidades paraestatales y paramunicipales del
estado de Durango.

Los Lineamientos Generales para la Evaluacion de las Politicas Publicas y de los Programas
Presupuestarios del Estado de Durango vigentes, establecen las bases para el cumplimiento de la
funcion de evaluacion del Inevap. Tales lineamientos definen que las evaluaciones deben apegarse a
los modelos de Términos de Referencia (TdR) que emita el Inevap, los cuales definen la intervencion
publica, instrumentos, acciones, resultados y alcances que sean objeto de evaluacion.

La fraccion tercera del articulo 115 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
(CPEUM) establece las funciones y servicios publicos a cargo de los municipios, entre los cuales se
encuentra la dotacion de agua potable, drenaje y saneamiento. Cada municipio moviliza actores y
recursos para cumplir con este mandato por medio de los Organismos Operadores de Agua (OOA),
quienes manejan, conservan y administran los sistemas de agua potable, alcantarillado y servicios
relacionados para garantizar el derecho humano del acceso al agua consagrado en el articulo 4 de la
CPEUM.

En el municipio de Durango, en 1990, se cre6 el Sistema Municipal de Agua potable y Alcantarillado
(SIMAPA); luego, mediante el Decreto No. 402, de fecha 23 de junio de 1992, se cred el organismo
Publico Descentralizado de Agua Potable y Alcantarillado del Municipio de Durango (SIDEAPA). La
entrada en vigor de la Ley de Aguas para el Estado de Durango significé nuevas obligaciones para la
administracién municipal y contempld una estructura juridico-administrativa para garantizar la
equidad en el cobro de tarifas por suministro de agua Informe Final de la Evaluacién Especifica del
Programa Eficiencia Comercial de Aguas del Municipio de Durango 14 potable. Por lo anterior, el 19
de agosto de 2005, el Cabildo del Ayuntamiento de Durango resolvié crear el Organismo Publico
Descentralizado de la Administracion Publica del municipio de Durango, denominado, Aguas del
Municipio de Durango (AMD).

El desempefio de los organismos operadores de agua puede medirse en funcion de su eficiencia fisica
y comercial. La primera, se entiende como la capacidad para perder la menor cantidad de liquido
posible en la red de distribucion desde las fuentes de abastecimiento hasta los usuarios; por su parte,
la eficiencia comercial representa la capacidad de recaudacién de un organismo operador de agua,
pues mide la relacion entre lo facturado y recaudado por la venta de los servicios de agua. Esta
evaluacién se enfoca principalmente en este Ultimo tipo de eficiencia. De acuerdo con la diferente
normativa a nivel local y nacional, una de las prioridades de los organismos operadores de agua debe
de ser la autonomia y autosuficiencia financiera, con lo cual se pueda cubrir el costo del servicio y,
segun sea el caso, poder invertir en los sectores que se consideren clave o necesarios. En ese sentido,
resulta relevante conocer los principales logros y desafios de AMD respecto a la eficiencia comercial.

15
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Descripcion del disefio y proceso de evaluacion
La inclusién en el PAE de la Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de AMD proviene de una
solicitud expresa del municipio de conocer y valorar sus resultados para poder potenciarlos.

Objetivos e hipotesis
Los objetivos de la Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de AMD tienen un enfoque
formativo y se alinean con el paradigma orientado al uso de los resultados del ejercicio evaluativo.

Objetivos de la evaluacion

Principal Valorar la capacidad de AMD para incrementar la recaudacion a través de su gestion
comercial.

Especificos e Identificar la organizacién y estructura del area comercial de AMD.
e Identificar los resultados y principales desafios del area comercial de AMD.

Asi mismo, las hipdtesis que guian la Evaluacién Especifica de la Eficiencia Comercial de AMD derivan
del encuentro de las necesidades de informacién y los requerimientos de la intervencién para alcanzar
sus resultados esperados. Estas hipdtesis se vinculan con los objetivos y secciones de la evaluacion, y
apoyan la configuracion de su resumen ejecutivo.

Hipotesis de la evaluacién

Principal La gestion del area comercial de AMD contribuye a incrementar sus niveles de
recaudacion.

Adicionales e  La organizacion y estructura administrativa de AMD contribuye al logro de
resultados.
e AMD identifica sus principales desafios e implementa acciones para atenuar sus
riesgos y mejorar sus resultados.

Alcance

La evaluacidon se concentra en el ejercicio fiscal terminado, es decir, al afo 2022, sin embargo, se
incorporan elementos de afios anteriores que permiten complementar los argumentos, la narrativa y
los hallazgos de la evaluacion a través de las preguntas de esta.

Fuentes de financiamiento

La realizacion de la Evaluacién Especifica de la Eficiencia Comercial de AMD no utilizé financiamiento
adicional al destinado para la operacién del Inevap en la Ley de Egresos del Estado Libre y Soberano
de Durango para el Ejercicio Fiscal 2023.

Usos y usuarios

Los principales usuarios previstos de la evaluacién son las y los funcionarios de AMD, en particular su
director y subdirectores que intervienen en el area comercial de AMD, es decir, el personal que se
encarga de la contratacién, padréon de usuarios, medicidn, facturacion y cobranza del servicio. El
Inevap espera que los usuarios primarios utilicen los resultados de la evaluacién para identificar los
retos y buenas practicas alrededor del proceso comercial, de manera que le permita asegurar la
sostenibilidad financiera de AMD a través de niveles adecuados de recaudacion.

16



Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de (
Aguas del Municipio de Durango 9
PAE 2023 ¢

Igualmente, toda evaluacion es un ejercicio de transparencia y rendicién de cuentas que fortalece la
calidad democratica de la sociedad. Asi, los resultados de esta evaluacion contribuyen a elevar el nivel
de la discusién publica sobre la pertinencia, relevancia, capacidad y resultados de la intervencién
publica evaluada y cdmo se pueden mejorar.

Principales enfoques y paradigmas tedricos

La evaluacién se alinea con el paradigma orientado al uso de los resultados del ejercicio evaluativo y
tiene un enfoque formativo. La evaluacion es predominantemente cuantitativa, con un alcance
descriptivo y utiliza técnicas no experimentales.

Estrategia, instrumentos, herramientas metodoldgicas y fuentes de informacién utilizadas.

La estructura organizacional de AMD contempla personal y departamentos dedicados a la
recoleccion, mantenimiento y generacion de informacion, por lo que gran parte de la evaluacion se
sustenta en dicha informacién. No obstante, por las propias particularidades de algunos aspectos, el
equipo realizé entrevistas a las personas involucradas en el administracion y operaciéon del area
comercial para poder recopilar su opinién y experiencia sobre algunos procesos.

Cronograma de la evaluacion

El informe de la evaluacion concluye los trabajos del equipo evaluador de noviembre de 2023 a enero
de 2024. El este lapso, se dividieron tres fases. Primero, la fase de analisis previo (noviembre), donde
se recibe la informacion que fue solicitada. Segundo, la etapa de entrevistas y visitas, donde el equipo
evaluador identifica la informacion faltante y construye alternativas para cumplir con dicha
informacion y, asi mismo, se da cumplimiento a los aspectos, no se incluyeron en la primera etapa.
Tercero, discusion y revisién final (enero), se comparten los resultados preliminares con el personal
del municipio para conocer su opinién, discutir los resultados y anticipar algunas formas de cumplir
las recomendaciones.
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Resultados de la evaluacion

Seccion I. Organizacion del sistema comercial

1. ;Cémo se encuentra conformado el sistema comercial de AMD?

Un Organismo Operador de Agua (OOA) abarca a toda la organizacién, infraestructura, procesos,
medios y recursos para captar, potabilizar, conducir y distribuir agua potable a los centros de la
poblacién y a sus diversos tipos de usuarios.

El articulo 28 de la Ley de Agua del Estado de Durango (LAED) indica que los municipios pueden estar
a cargo de cualquiera de los siguientes organismos operadores:

Dependencia u érgano desconcentrado de la administracion publica municipal centralizada;
Entidades paramunicipales: Organismos descentralizados o empresas publicas de la
administracién publica paramunicipal;

3. Organismos descentralizados o empresas publicas intermunicipales;
Organos desconcentrados de la Comision;

5. Grupos organizados del sector social rural, a través de concesién otorgada por el Municipio
Y

6. Particulares que cuenten con concesidn o hayan celebrado el respectivo contrato de
prestacion de servicios en los términos de la Ley (LAED, 2021).

En el caso del municipio de Durango, el OOA se cred en 2005 bajo la figura de organismo publico
descentralizado con el nombre de Aguas del Municipio de Durango (AMD), mediante la publicacién
del Resolutivo No. 8738. Anteriormente existia el Sistema Municipal de Agua potable y Alcantarillado
(SIMAPA) el cual se cred en 1990; luego, mediante el Decreto No. 402, de fecha 23 de junio de 1992,
se cred el organismo Publico Descentralizado de Agua Potable y Alcantarillado del Municipio de
Durango (SIDEAPA). La entrada en vigor de la Ley de Aguas para el Estado de Durango significé
nuevas obligaciones para la administracibn municipal y contemplé una estructura juridico-
administrativa para garantizar la equidad en el cobro de tarifas por suministro de agua potable. Por
lo anterior, el 19 de agosto de 2005, el Cabildo del Ayuntamiento de Durango resolvié crear el
Organismo Publico Descentralizado de la Administracion Publica del municipio de Durango,
denominado, Aguas del Municipio de Durango.

Para dar cumplimiento a sus funciones y objetivos, un organismo operador de agua potable cuenta
con sistemas operacionales, comerciales, de planeacion, financieros y administrativos. En particular,
en el sistema comercial recae la tarea de realizar la promocién de los servicios, asi como de recaudar
los ingresos por la prestacion de estos, permitiendo asi hacer frente a los costos operativos y
administrativos y, con esto, la autosuficiencia financiera de los Organismos Operadores, siempre que
su funcionamiento sea eficiente. En el caso de AMD, el sistema comercial se opera en el Departamento
Comercial, que cuenta con 68 empleados y depende de la Subdireccion de Administracion y Finanzas
(ver figura 1). A su vez, el Departamento Comercial se encuentra conformado por tres grandes
secciones: padrén de usuarios; medicién y entrega; y aclaraciones, asi como un area de atencidén a
usuarios, establecida para atender a usuarios con tarifa doméstica; un area comercial, destinada para
atender a usuarios con tarifa comercial, un area de contratos, y un area juridico-comercial.
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Figura 1.
Estructura organica de Aguas del Municipio de Durango

Consejo directivo

Consejo consultivo

| Direccion general
Unidad de acceso a la Departamento de
informacién publica contraloria interna
Departamento Departamento de
juridico comunicacion social

Subdireccién de
administracion y Subdireccién técnica
finanzas

Subdireccion de
atencion ciudadana

Departamento Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de
comercial finanzas recursos materiales recursos humanos informatica
La figura 1 muestra la estructura del organismo operador Aguas del Municipio de Durango.
Fuente: Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado Aguas del Municipio de Durango.

La relevancia del area comercial de cualquier organismo operador de agua incluye el vinculo directo
con la fortaleza en la recaudacion, tanto por actividades anteriores como posteriores al momento
particular del pago. En lo que a este sistema respecta, Conagua (2016) recomienda llevar a cabo las
operaciones mediante cuatro subsistemas basicos; cada uno con funciones bien definidas:
comercializacién de los servicios, padrén de usuarios, medicion de consumos y facturacion y
cobranza. Es posible encontrar dos de estos subsistemas establecidos de manera explicita en las
Secciones correspondientes al Departamento Comercial.

e Comercializacion de servicios. Este subsistema es el area de «ventas» de los organismos
operadores, siendo el que recibe de manera directa los requerimientos de los servicios y los
atiende segun la oferta disponible; busca expandir el mercado de los organismos operadores,
asi como mantenerlo. En AMD no se cuenta con una seccion definida de manera explicita
para este subsistema, sin embargo, de acuerdo con las atribuciones, se puede decir que el
Departamento Comercial en general desempefia los aspectos que corresponden a este
subsistema.

e Padron de usuarios. Es el area que se encuentra a cargo de la base de datos de los usuarios
que constituyen el mercado del Organismo Operador, en el que se abarca a los actuales y a
los factibles o potenciales. En AMD, este subsistema se encuentra a cargo de la seccién del
Padrén de Usuarios.

e Medicion de consumos. Este subsistema permite tener bajo control la prestacion de los
servicios, al determinar de manera sistematica el volumen que consumen periédicamente los
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usuarios, para el cobro equitativo de los servicios brindados. En AMD este subsistema se
encuentra representado dentro de la seccién de Medicién y Entrega.

e Facturacion y cobranza. Establece una cuenta por cada usuario para registrar sus consumos
periodicos, los montos respectivos, sus pagos y control de pago a tiempo.

Al respecto, no se identifica que las funciones desglosadas de cada seccién del Departamento
Comercial se encuentren documentadas de manera explicita, asi como no se observa la inclusion de
dichas secciones dentro del organigrama de AMD, sin embargo, en la practica distintas areas realizan
esas actividades.

La operacién del Departamento Comercial se guia mediante una serie de documentos que dan pauta
a sus actividades. En primera instancia, AMD cuenta con el Reglamento Interno del Organismo Publico
Descentralizado Aguas del Municipio de Durango, publicado el 7 de abril de 2006, donde se definen
las atribuciones del Departamento Comercial. Al respecto, el articulo 33, fraccion VI establece que
estas son:

a) Aplicar las politicas y estructura tarifaria para el cobro de los servicios de agua potable de
acuerdo con la normatividad vigente y los lineamientos establecidos;

b) Disefar y difundir mecanismos y estrategias para incrementar la contratacién de usuarios
nuevos, clandestinos y en receso;

c) Proponery promover la mejora continua de normas, criterios, procedimientos y procesos de
actualizacion del padron de usuarios, lectura y facturacién de medidores;

d) Realizar propuestas para mejorar el control del sistema comercial;

e) Participar en la revision de la proyeccién del crecimiento de la demanda de nuevos usuarios;

f)  Promover acciones para la regularizacion de tomas de agua irregulares en el municipio;

g) Proponer los convenios de colaboracién necesarios con las dependencias encargadas de
promover créditos hipotecarios de casas habitacion, para la regularizacion en los servicios de
agua potable, alcantarillado y saneamiento;

h) Analizar el comportamiento de cuentas especiales y corregir errores en la facturacion;

i) Coordinar y revisar el programa de descuentos a usuarios pensionados, jubilados y de la
tercera edad, de acuerdo con la normatividad establecida;

j)  Suspender los servicios agua y drenaje, cuando el usuario no pague dichos servicios en la
fecha establecida en el recibo de pago, cuando los servicios no estén contratados.

k) Las demas que le confiera expresamente el Subdirector de Administracién y Finanzas, la Ley
y los manuales de procedimientos de la AMD.

Si bien el reglamento es la base para la serie de actividades que realiza AMD, se identifica que,
actualmente hay aspectos, procesos o areas que no se encuentran incluidos dentro de este
documento. Lo anterior es relativamente entendible ya que es un documento de mas de 15 afios el
cual no muestra las capacidades y retos del organismo.

Con el proposito de asegurar y definir la responsabilidad, autoridad e interrelaciones del personal de
AMD, se cuenta con un Manual de Organizacién, emitido en noviembre de 2005, con revisiones que
llegan hasta 2018. Dentro de este manual se establecen cinco procedimientos particulares para el
departamento en cuestién: para identificar y definir el proceso de georreferenciacién; para identificar
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y definir el proceso de atencidn a usuarios; para identificar y definir el proceso de comercializacion;
para identificar y definir el proceso del padron comercial; y para supervisar, tomar lecturas y entregar
recibos.

De acuerdo con el personal, al momento de la elaboracion de este informe, tanto el manual de
procedimientos como el reglamento se encuentran actualizados. Por otro lado, el personal no
identifica areas de oportunidad en materia de actualizacién de estos, dado que se considera que los
documentos son representativos de la situacion actual de AMD.

Asi mismo, las actividades de AMD y particularmente, de acciones relacionadas con el Departamento
Comercial forman parte de otros documentos de planeacion del municipio como el Plan Anual de
Trabajo (PAT) o el Plan Municipal de Desarrollo (PMD). Por ejemplo, dentro del PMD, el «Programa
6.4: Regulacion de Usuarios del Agua en el Municipio», se identifica que tiene un vinculo directo con
las actividades del Departamento Comercial. Esto se desarrolla mas adelante en las lineas de accién
del programa, donde se incluye:

«Lineas de accion:

6.4.1.1. Instalar medidores de consumo de agua en predios que no cuentan con el dispositivo

6.4.1.2. Realizar contratos por la prestacion del servicio a usuarios irregulares.

6.4.1.3. Implementar acciones para disminuir la morosidad de usuarios.

6.4.1.4. Actualizar la base de datos y la cartografia del Municipio, mediante, la geolocalizacion
de cuentas de usuario.

6.4.1.5. Aplicar multas por desperdicio de agua (PAT, 2023)».

Por su parte, dentro del PAT se incluye el programa «Padrén de Usuarios (AMD-05)», cuyo objetivo
es «Controlar el consumo de agua, mediante la ampliacién del servicio medido, que permita mejorar
la cobertura, asegurar la calidad del servicio e incrementar los ingresos del Organismo operador».
Esto pertenece nuevamente al area comercial de AMD y, ademas, engloba algunas de las lineas de
accion descritas anteriormente, en el PMD.

Al final, lo anterior refleja la relevancia que tiene para el municipio y para el propio organismo realizar
de manera correcta y eficiente las tareas de esta area, lo cual se lograria de mejor manera con un
Departamento Comercial fortalecido y con las herramientas suficientes para tomar las mejores
decisiones.

No obstante, otro tipo de documentos técnicos, procedurales y/o normativos es un manual de
procedimientos. CONAGUA (2013) indica que contar manuales de procedimientos, administrativos y
técnicos, permitira establecer de forma clara y especifica las atribuciones de cada &rea, gerencia o
subdireccién, asi como las actividades que debe desempefiar el personal. Asi mismo, coincide en que
los documentos internos del organismo, particularmente el manual, deberdn ser ajustados,
complementados y/o corregidos en funcion de la experiencia del personal, por ello deben
establecerse plazos fijos para su revisién y actualizacion.

Contar con esta clase de documentos permite unificar criterios y vias de accién; por otro lado,
funcionan como fuente de informacién sobre las operaciones que se llevan a cabo en el organismo
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en cuestion, por lo que es importante que se encuentren actualizados, para que sean representativos
de dichas operaciones y funcionen como un insumo util para la toma de decisiones; a su vez, su
actualizacidn constante permite identificar areas de oportunidad, derivando en potenciales mejoras
de los procedimientos.

22



Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de ( "
Aguas del Municipio de Durango e | n eva p
J

PAE 2023
Seccion II. Eficiencia comercial

2. ;AMD conoce el nivel de su eficiencia comercial y sus principales retos?

El desempefio de la gestién publica se encuentra cominmente en el centro de las preocupaciones de
los tomadores de decisiones en las instancias gubernamentales. En ese sentido, ante un escenario
local y global exigente por optimizar los niveles de eficiencia y eficacia en el uso de los recursos
publicos, se ha impulsado el desarrollo de indicadores de desempefio en las instituciones
gubernamentales (Bonnefoy y Armijo, 2005). De esta manera, los indicadores son uno de los
principales instrumentos de los sistemas de control de la gestién, ya que conforman un sistema de
informacion que permite valorar todas las dimensiones del desempefio y aquellos aspectos
fundamentales de las intervenciones e instituciones publicas, contribuyendo al mejor uso de los
recursos publicos (CEPAL, 2021).

En el caso particular de los organismos operadores, el desempefio puede medirse a través los
indicadores del Programa para el Desarrollo Integral de los Organismos Operadores de Agua y
Saneamiento (Prodi)! de la Conagua y del Programa de Indicadores de Gestién de Organismos
Operadores (PIGOO)?, que monitorean su cobertura, eficiencia energética, administracion y manejo
de personal, gestién comercial, eficiencia fisica y finanzas.

Dentro de la serie de indicadores, existen algunos cuya responsabilidad, de operacion o de gestién
de la informacidn, tiene que ver con las actividades comerciales. Esos indicadores pueden contribuir
a conocer el contexto de los principales problemas que son responsabilidad del sistema comercial y
que pueden afectar a los organismos operadores, y por ende, la calidad del servicio y satisfaccion del
usuario final, por ejemplo: alto nimero de usuarios clandestinos, padréon de usuarios no actualizado,
baja cobertura de medicién de consumos, altos rezagos debido a problemas de cobro-pago, y otros,
que inciden en la ausencia de recursos econémicos suficientes para operar y mantener el sistema de
abastecimiento de manera adecuada. En ese sentido, uno de los principales indicadores que pueden
ayudar a dimensionar los retos comerciales de un organismo operador es la eficiencia comercial.

Formalmente, este concepto de eficiencia comercial representa la capacidad de recaudacion de un
organismo operador de agua, pues mide el importe recaudado por la venta del servicio de agua
potable como proporcién del importe facturado (ver formula).

Icobrado
Ecomerciar = (If *100
acturado

Al hablar de eficiencia comercial deberia también hablarse de «eficiencia tarifaria». No tendria mucho
caso esforzarse por cobrar a todos un agua devaluada, donde el monto que se recaude, aunque se

1 El Prodi es un proyecto financiado por el Banco Interamericano de Desarrollo y un apartado del Programa de
Agua Potable, Drenaje y Tratamiento (Proagua) de la Comisién Nacional del Agua (Conagua), cuyo objetivo es
«aumentar las capacidades técnicas, operativas, recaudatorias y administrativas para mejorar la calidad del
servicio de agua potable».

2 El PIGOO es una iniciativa del Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua (IMTA) para medir el desempefio de
los organismos operadores mediante una serie de indicadores. El objetivo del PIGOO es identificar y promover
acciones de mejora en los organismos operadores a fin de garantizar la confiabilidad del servicio, la capacidad
operativa, la rentabilidad y conservacion.

23



1 Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de
J In eVO p Aguas del Municipio de Durango

PAE 2023

cobre al 100% del padrén, no alcanza para pagar los gastos operativos (salarios, electricidad en
bombeos, reparaciones a las fugas, gastos de oficina, etc.) IMTA, 2007). Las mejores practicas a nivel
nacional e internacional indican que para mejorar la eficiencia global (minimizar todas las pérdidas)
de un organismo operador de agua potable, es prioritaria la atencién a las pérdidas comerciales, pues
significan recursos con los que se podria atender y mantener también a la eficiencia fisica.

En este punto, puede resultar intuitivo pensar que una mala integracion, planeacién y operacién de
este sistema pueden llegar a impactar directamente en los ingresos necesarios para operar y
mantener la infraestructura hidraulica de abastecimiento y para la administracion general de la
prestacion de los servicios, impidiendo la autosuficiencia financiera de estos organismos.

La eficiencia comercial refleja el tamafio de las pérdidas de facturacion y cobranza (ver figura 2).
Cuando su valor es bajo, significa que el organismo operador no recauda todos los ingresos
necesarios lo cual pone en riesgo su sostenibilidad financiera y su capacidad para operar, mantener
y mejorar la infraestructura del servicio.

Figura 2.
Pérdidas en los procesos comerciales

ﬂ’rocesos COMETCIAIRS s .
* Posibles pérdidas comerciales

Volumen
cobrado

Volumen S0 de Volumen
consumido 4 facturado

La figura 2 muestra las posibles pérdidas que se pueden presentar a lo largo de los procesos comerciales.
Fuente: Conagua (2015).

De esta manera, la eficiencia comercial es un indicador del desempefio que refleja los avances de la
politica tarifaria y de cobro de los organismos operadores de agua. Cuando el resultado de este
indicador es 100%, significa que la totalidad de los usuarios pagan lo que les corresponde del servicio.
En ese sentido, de acuerdo con la informacion provista, AMD, cuenta con las herramientas y la
informacion suficiente para conocer en todo momento sus indicadores de eficiencia, a partir de un
sistema de informacion integral de indicadores. Para 2022, AMD reporta una eficiencia comercial de
63.38%. Se puede identificar el comportamiento negativo de la eficiencia comercial, que se debe a las
acciones llevadas a cabo durante la pandemia, particularmente al aumento en consumo doméstico y
al acuerdo de cero cortes. Ademas de la eficiencia comercial, con la informacién proporcionada es
posible conocer otro tipo de indicadores que permiten visualizar un panorama mas completo de AMD
en la actualidad. En ese sentido, los indicadores mas relevantes, como la eficiencia fisica, muestran un
comportamiento creciente.

24



Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de "
Aguas del Municipio de Durango ® | n eVO p
J

PAE 2023

Grafica 1.
Niveles de eficiencia en el servicio de agua
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La gréfica 1 muestra el comportamiento de la eficiencia comercial, fisica y global de AMD.
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Otras fuentes de informacion, por ejemplo, la proporcionada por el Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia (Inegi), permiten también conocer y visualizar la informacién relacionada con el acceso al
servicio de agua potable. De acuerdo con el Censo de Poblacién y Vivienda (CPV) 2020, menos del
1% de viviendas del municipio de Durango no cuenta con servicio de agua entubada dentro de la
vivienda. A su vez, del total de viviendas casi el 10% tiene agua entubada, aunque no del servicio
publico de agua.

Tabla 1.
Viviendas que disponen del servicio de agua entubada, 2015 y 2020
NuUmero de viviendas

Numero de viviendas

Disponibilidad de agua Fuente de abastecimiento
2015 2020
Total 169,508 184,494
Del servicio publico de agua 157,812 168298
De un pozo comunitario 10458 14,578
Disponen de agua entubada De un pozo particular 517 984
De una pipa 128 285
De otro lugar 167 218
No especificado 75 131
No disponen de agua entubada Total 351 1,300
No especificado Total 1,801 575
Total Total 171,312 186,639

La tabla 1 muestra el numero de viviendas en el municijpio de Durango que cuentan con agua entubada, asi
como la fuente de la que proviene. Se observa que menos del 1% de viviendas carece de servicio de agua
dentro de la vivienda.

Nota: La medicién 2020 excluye 11 viviendas que declararon obtener el liquido de la lluvia.

Fuente: Inegi (2020). Censo de Poblacion y Vivienda.

Al visualizar esta informacion, se identifica que, como el propio personal de AMD conoce, Unicamente
algunas colonias cercanas al area rural poseen un bajo porcentaje de cobertura. Incluso, es posible
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llegar al mismo resultado a través de la informacién de las personas que habitan las viviendas. La
intencion de conocer esta informacion de diferentes maneras, enfoques o desagregacion es contribuir
a tomar decisiones con mas y mejor fundamentacion. Esa informacion podria ayudar a conocer, no
solo en qué areas hay mas viviendas y hay mayor carencia del servicio, sino también en cuéles existe
mayor concentracién de personas; por ejemplo, como una aproximacién a la cantidad de agua
necesaria para satisfacer esa demanda. Proporcionalmente, se observa que en la zona sureste existen
pequefas concentraciones de Areas Geoestadisticas Basicas (AGEB) donde existen mayor nimero de
personas que tienen acceso al agua (ver Figura 3). Lo anterior podria suponer, dado que hay mas
personas, que también se consume mayor cantidad de agua. Respecto a la continuidad del servicio,
el personal comenta que normalmente es en los asentamientos irregulares donde este tema
representa una problematica.

Figura 3.
Habitantes por AGEB con acceso al servicio de agua potable
NuUmero de personas.

Personas en viviendas con acceso a agua
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La figura 3 muestra el nimero de habitantes que cuentan con acceso al servicio de agua potable por AGEB.
Se puede observar que en la zona sureste del municipio existen concentraciones donde un mayor nimero de
personas tiene acceso al servicio.

Fuente: Elaboracién propia con informacién de Inegi (2020). Sistema para la Consulta de Informacion Censal.

Ademas, esa misma informacion puede ser utilizada como un insumo para las estimaciones de
consumo a futuro y, a partir de ahi, tomar las decisiones y acciones que se crean pertinentes en temas
de infraestructura, operaciones o recaudacion. De hecho, en el articulo 33 de la LAED, se menciona
que «los municipios y los prestadores de los servicios [---] estaran obligados a disefiar y a revisar
periddicamente un Proyecto Estratégico de Desarrollo». Ese Proyecto, de acuerdo con la misma LAED,
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es un estudio que debe contener proyecciones de incremento en la demanda, asi como la cobertura
del servicio para asegurar la necesidad actual y futura, entre otras cosas.

De acuerdo con ello, AMD comenta que se realizan proyecciones sobre cambios en el consumo en el
departamento de proyectos del area técnica, sin embargo, al formar parte de otro departamento
dentro de la organizacion del organismo, no se cuenta con evidencia de que se definan de manera
formal mecanismos para establecer o monitorear cambios esperados en la oferta o en la demanda.

Dentro de las herramientas o0 mecanismos mas basicos esta el conocer el crecimiento de la poblacion
estimado comparado con el consumo actual. En ese sentido, de acuerdo con proyecciones del
Consejo Nacional de Poblacion (CONAPO), la poblacién para el municipio de Durango seria de
741,917 personas para el 2030. Ademas de anticipar crecimientos en la demanda, infraestructura,
mantenimiento y rehabilitacién de los medios instalados, obligaciones financieras, entre otras cosas,
se debe considerar la disponibilidad de agua y, con ello, crear alternativas que resuelvan las
necesidades con los medios disponibles.

Grafica 2.
Proyecciones de la poblacion en el municipio de Durango, 2018-2032
Numero de personas
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La gréfica 2 muestra la proyeccion del aumento poblacional en el municipio de Durango. De acuerdo con las
estimaciones, en 2027 la poblacion superara los 730 mil habitantes.
Fuente: Elaboracién propia con informacién de Conapo.

Es importante no solo concentrar y generar la informacion referente a la oferta y demanda del agua,
sino aprovecharla para anticipar ciertas situaciones que puedan comprometer la correcta prestacion
del servicio.
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3. ¢(Como lleva a cabo AMD la comercializacion del servicio y cuales son sus principales
desafios?

El subsistema de comercializacion de servicios es el encargado de recibir directamente los
requerimientos de servicios, y los atiende de acuerdo con la oferta disponible mediante la
coordinacion de programas de ampliacion de la cobertura con el area responsable de su ejecucion,
con la finalidad de satisfacer las necesidades de estos servicios tanto como sea posible, mediante una
distribucion eficiente (Conagua, 2015).

En AMD, el Departamento Comercial es parte de la organizacion encargada de desempefar las
funciones de comercializacion del servicio, mediante las atribuciones que le han sido otorgadas en el
Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado Aguas del Municipio de Durango. Este
departamento lleva a cabo estrategias destinadas a aumentar la cantidad de nuevos usuarios,
regularizar la situacion de usuarios clandestinos y atender las solicitudes para suspender el suministro
de agua en las residencias en los casos que sea necesario.

La comercializacion en el organismo operador cuenta con un procedimiento definido y documentado
dentro de su Manual de Procedimientos, cuyo propdsito es establecer los pasos necesarios para llevar
a cabo la atencién adecuada para cada uno de los tramites solicitados por los usuarios al
Departamento Comercial. En materia de alcance, este procedimiento aplica a todas las actividades
que lleva a cabo el Departamento Comercial al atender las solicitudes de tramites presentadas por
los usuarios. A grandes rasgos, en este documento se describe el proceso que va desde la
contratacién de los servicios de agua potable y alcantarillado, la conformacién y cambios en el padrén
de usuarios, la atencién a las solicitudes de receso y habitacion por parte de los usuarios, cambios de
toma comercial a doméstica y viceversa, la atencion a usuarios en diversas situaciones, asi como la
instalacion o reparacidon de medidores.

Cuando un habitante del municipio de Durango requiere el servicio de agua potable, este presenta
una solicitud de servicios en el organismo operador, y posteriormente firma un contrato que formaliza
la relacion entre el usuario y AMD.

Al respecto, el proceso de contratacion se encuentra documentado en el PRO.8.2 COM 01 dentro del
Manual de Procedimientos de AMD. En este se menciona que, una vez que una persona comunica su
solicitud de los servicios de agua potable y alcantarillado, el auxiliar y supervisor de censos de AMD
solicita la entrega de documentacién, para generar una clave de ubicacién del predio. También se
menciona que, en caso de que el contrato se solicite para una colonia, el auxiliar administrativo solicita
al area técnica una verificacion que, en caso de ser positiva, deriva en la elaboracion e impresion del
contrato. Una vez que el usuario realiza el pago correspondiente a la contratacidn del servicio, se lleva
a cabo la firma del contrato. Por otro lado, en caso de que la verificacion resulte negativa, el auxiliar
administrativo le notifica al usuario la no disposicién del servicio.

En particular, para realizar el procedimiento previamente mencionado, los requisitos solicitados por
parte de AMD son:
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e Documento original que acredite la propiedad del predio (predial, primera hoja de la
escritura, constancia de entrega de vivienda o constancia de notario en caso de estar
realizando un cambio de propiedad).

e Identificacion oficial con fotografia.

e Pago correspondiente.

e Numero oficial de obras publicas.

El costo de la contratacion se define con base en el tamafio de la tomay con base en el tipo de padrén
a que corresponda el predio (media residencial, residencial, comercial o industrial). A su vez, para el
caso de predios comerciales e industriales se requiere de un estudio de factibilidad (ver tabla 2).

Tabla 2.
Costos de contratacion del servicio
Pesos corrientes (MXN)

Concepto Costo
Costo para tomas de ¥2"

Media residencial 1,320.00
Residencial 2,050.00
Comercial 2,050.00
Industrial 2,678.00

Costo para tomas mayores a ¥2"
Medidor %" 1,000.00
Medidor 1" 1,630.00
Medidor 1 ¥2" 4,556.00
Medidor 2" 11,605.00
Medidor 3" 17,425.00
Medidor 4" 21,840.00
Reconstruido de ¥2" 347.00
Estudios de Factibilidad
Comercial 5,614.00
Industrial 10,270.00

La tabla 2 muestra el costo de contratacion del servicio de agua potable, segun la medida de las tomas.
Nota: Las tomas comerciales e industriales requieren un estudio de factibilidad, por lo que el costo total
engloba también al costo que represente el estudio de factibilidad en cuestion.

Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

El organismo operador dispone de seis instalaciones donde se puede llevar a cabo el proceso de
contratacién, ubicadas en la Zona Centro, Avenida La Salle, Fracc. Real del Mezquital, Rinconada del
Sol, Asentamientos Humanos y Solidaridad. Al momento de la elaboracion de esta evaluacién, la
contratacién del servicio solo se puede hacer de manera fisica.

El modelo de contrato que contempla AMD define en sus clausulas los términos y condiciones del
servicio de agua potable y alcantarillado, contemplando entre otras cosas la periodicidad de los pagos
por parte del usuario, la periodicidad y especificaciones de las lecturas de los medidores,
compromisos por parte del usuario, derechos del organismo operador, entre otros. Idealmente, un
contrato de este tipo se debe sujetar al marco regulatorio general, que debe contener las condiciones
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y obligaciones basicas que ni los usuarios, ni los operadores ni el municipio pueden violar (CEPAL,
2010).

Para otorgar el servicio, AMD distingue entre usuarios comerciales y domésticos; dentro del primer
grupo, incluye a los comercios, las industrias y el sector publico, mientras que el doméstico incluye a

las tomas residenciales. Para mas informacion sobre cada tipo de usuario se recomienda ver el cuadro
1.

Cuadro 1.
Tipos de usuarios del servicio de agua potable

De acuerdo con la Conagua (2012), para el abastecimiento de agua potable se consideran dos tipos
de uso, doméstico y no doméstico; a su vez, estos se clasifican en varios tipos.

e Uso doméstico: Destinado al uso particular del agua por personas en viviendas, para
consumo humano. Se incluyen dos usos mas, el riego de jardines y el abrevadero de
animales domésticos, siempre que éstas dos aplicaciones no constituyan actividades
comerciales. Este tipo de consumo depende principalmente del clima y de la clase
socioecondmica de los usuarios y se clasifica a su vez en alto, medio y bajo.

e Uso no doméstico: De forma general, es el que utilizan industrias, comercios y servicios,
por parte de personas que no habitan en ellas, es decir, en centros de trabajo o estudio.
Entre los usos no domésticos destacan los siguientes:

o Uso comercial. Consumo del agua en establecimientos y oficinas, dedicadas a la
comercializacion de bienes y servicios.

o Uso industrial. Utilizacién de agua en extraccion, conservacién o transformacion
de materias primas o minerales, acabado de productos o elaboracién de
satisfactores; calderas, dispositivos para enfriamiento, lavado, bafios y otros
servicios dentro de las empresas; en las salmueras que se utilizan para la extraccién
de cualquier tipo de sustancias; y el agua en estado de vapor usada para la
generacion de energia eléctrica o para cualquier otro propésito de transformacién.

o Uso agropecuario. Empleo de agua para riego, cria y engorda de ganado, aves de
corral y otros animales en preparacién para su primera enajenacion, siempre y
cuando no comprenda ninguna transformacion industrial.

o Uso publico urbano. Consumo de agua para el riego de jardines, parques y
camellones.

o Uso dficial. Se incluyen en este rubro oficinas gubernamentales y escuelas.

o Uso para la asistencia social. En hospitales, estaciones de bomberos, estaciones de
policia, albergues y centros de mando para la atencion de emergencias.

Ademas de ejercer la gobernanza del servicio, conocer esta informaciéon contribuye a generar
aproximaciones de otro tipo de variables como la propia capacidad de pago de los usuarios, por

lo que resulta relevante que estos datos se encuentren tan actualizados como sea posible.

Fuente: Conagua (2012). Manual de agua potable, alcantarillado y saneamiento. Integracion de un organismo
operador.

El proceso de contratacion es igual para usuarios comerciales y domésticos; la Unica diferencia radica
en los costos y en el hecho de que las tomas comerciales e industriales requieren de un estudio de
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factibilidad que consiste en identificar que se cuente con la infraestructura necesaria para poder
brindar el servicio.

Es conocido que el acceso al agua potable enfrenta grandes retos como la disponibilidad de agua, la
infraestructura instalada y las presiones futuras como el crecimiento demografico o la contaminacion.
En ese sentido, atender las expectativas y necesidades de los distintos tipos de usuarios (ver cuadro
1) es algo que resulta relevante por lo que conlleva ya que, al final, si bien se identifican grandes
usuarios como domeéstico o industrial, también entre el uso comercial, por ejemplo, puede haber
distintas necesidades del agua en su horario, presion, etc.

Por ello, alinear (cubrir) las necesidades de la poblacién y la oferta de agua representa una decision
que deberia incluso ser pensada no solo en el corto plazo. Para asegurase de ello, AMD realiza
eventualmente estudios y proyectos encaminados a esto. No obstante, no se profundiza en ello, pues
al ser de otra subdireccion el departamento responsable, sobrepasa el alcance de la evaluacién.

Ademas de la contratacién del servicio de agua potable, AMD ofrece otros servicios como
aclaraciones, atencion de reportes y quejas, cambios al padron de usuarios, incorporacion al padrén
de descuentos especiales, expedicién de cartas de no adeudo, expedicién de duplicados, recesos y
habilitaciones, instalacién o reparacién de medidores y supervisiones.

Los servicios previamente mencionados se otorgan de manera presencial, con excepciéon de los
reportes que pueden realizarse a través de su sitio web. Mediante este sitio, el usuario puede realizar
sus pagos, obtener duplicados de recibos de consumo, generar facturas del consumo y consultar
estados de cuenta. Para el caso de los servicios presenciales, se otorgan en un horario de 8:00 a.m. a
7:00 p.m. entre semana, y de 8:00 a.m. a 2:00 p.m. los sabados. Respecto a los tiempos de espera, el
personal responsable comenta que se busca cubrir los tramites en un periodo que no implique
esperar mas de quince minutos.

Algunos de los servicios ofrecidos cuentan con procesos estandarizados dentro del manual de
procedimientos del organismo, tales como los cambios al padrén de usuarios, la atencidn a solicitudes
de receso y habilitacion, la incorporacion al padrén de descuentos especiales, la atencién y aclaracién
a usuarios por pagos indebidos e inconformidades de cobro, las supervisiones en comercios industrias
y sector publico, la atencidn a las inconformidades con la facturacién comercial, industrial y publica,
asi como la atencion a las solicitudes de instalacién y reparacién de medidores. Por otro lado, en el
sitio web de AMD se encuentran listados los requisitos para solicitar cada uno de estos.

Cuando un usuario tiene inconformidades respecto al servicio, puede manifestarlas de manera
presencial en sus médulos de atencion, asi como a través de la linea de teléfono denominada Aquatel,
a través de WhatsApp, mediante las redes sociales del organismo operador (Facebook y Twitter) o en
los medios de comunicacién.
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Gréfica 3.
Reportes recibidos por AMD, por medio, 2022
Porcentaje
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por el que se recibid el reporte, contenido
del reporte, usuario que realizé el reporte y
el folio asignado a cada caso. Segun esta
informacion, en 2022 se recibieron 12,648
reportes; 64% mediante Whatsapp, 28% a
través de redes sociales de AMD
(Facebook, Twitter,
electrénico), 8% a través de los medios de

las
Instagram y correo

La gréfica 3 muestra los medios por los que AMD recibe
reportes. Se observa que es mds comun que los usuarios
recurran a Whatsapp para manifestar sus inconformidades,
asi como a las redes sociales.

Fuente: Aguas del Municipio de Durango

comunicacién (Canal 10 y Canal 12) (ver
grafica 3) y 0.44% catalogados como
internos.

Por otro lado, de manera histérica, en el periodo que contempla de 2018 a 2022, se observa que

predominan los reportes asociados a reconexiones

sin pagar (35%), fuga por medidor (29%) y

reconexiones (13%). Por otro lado, los reportes menos frecuentes son relacionados a la entrega de

recibos vencidos y al cobro excesivo del servicio (14%

y 11% respectivamente) (ver grafica 4).

Grafica 4.

Reportes recibidos por AMD, por tipo, 2018-2022
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La gréfica 4 muestra los tipos de reporte que recibe AMD por parte de los usuarios. Se observa que
predominan los reportes por reconexiones sin pagar y fuga de medidores. A la vez, los menos comunes son

por fata de toma de lecturas, altos consumos y medidores
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

descompuestos.

De acuerdo con Conagua (2015) si a los usuarios se les brinda un buen servicio de suministro, y de
atencion en tramites de pago y de aclaraciones diversas, la influencia en el comportamiento de los

usuarios en cuestiones de uso eficiente y cultura de

pago, asi como las labores de difusién y de

transmision de conocimiento, entre otros conceptos, seran mas eficaces. En general, evaluar la
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satisfaccion del usuario permite detectar areas de oportunidad y proponer acciones de mejora en la
atencion al usuario de manera justificada. Como referencia, se puede tomar el formato de satisfaccién
de la Conagua (2015) para medir la satisfaccion de usuarios particularmente en el area comercial, es
decir, en tramites y pagos (Anexo 4).

En ese sentido, no se cuenta con evidencia de que AMD documente de manera formal estandares de
calidad del servicio, sin embargo, el personal comenta que se cuenta con buzones de quejas y
sugerencias localizados en las oficinas y en los centros de pago, asi como con la linea denominada
«Aquatel» en donde es posible conocer que tan satisfechos se encuentran los usuarios con el servicio.
Por otro lado, el personal responsable refiere que de manera periddica realizan encuestas por parte
de las cuadrillas encargadas de tener un trato de directo con el usuario en la prestacion de los servicios
que ofrece el Departamento Comercial, lo anterior surgié como una iniciativa del departamento.

Un instrumento que puede ser tomado como referencia por el municipio para abordar los aspectos
que resultan de interés para conocer los niveles de satisfaccién de la poblacién es la Encuesta Nacional
de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG), elaborada por el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI); mas informacidn respecto a esta encuesta se puede visualizar en el cuadro 2.

Cuadro 2.
Satisfaccion con el servicio de agua potable en el estado de Durango

La ENCIG se elabora por el INEGI con el objetivo de obtener informaciéon que permita generar
estimaciones sobre las experiencias, percepciones y evaluacion de la poblaciéon de 18 afos y mas
en ciudades de 100 mil habitantes y mas sobre los tramites y servicios que proporcionaron los
diferentes ambitos de gobierno durante 2021. Los resultados de esta encuesta solo se desagregan
a nivel estatal. Este instrumento realiza una evaluacién de los servicios basicos. En materia de agua
potable, contempla las caracteristicas del servicio, asi como la satisfaccién con el mismo. Dentro de
las caracteristicas que se exploran se encuentra el suministro constante, la pureza y claridad del
agua, la potabilidad, desperdicio por fugas, origen y satisfaccion con el servicio. En la medida que
el prestador pretenda conocer la satisfaccién ciudadana y tener una aproximacion a la calidad del
servicio que se esta otorgando, es recomendable que se desarrollen y apliquen instrumentos como
encuestas, al menos, a un porcentaje de usuarios. Involucrar a la ciudadania es parte fundamental
de la calidad de los gobiernos, sin embargo, no debe perderse de vista que, aun cuando la
percepcion de la ciudadania sobre el servicio que otorga el municipio fuera favorable, esto no
justifica restar importancia o prioridad en desarrollar mecanismos, por ejemplo, para poder conocer
la eficiencia fisica u otros aspectos.

Grafica 5.
Caracteristicas del servicio de agua potable en Durango, 2021

Porcentaje
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Fuente: Elaboracién propia con datos de Inegi (2021). ENCIG,
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Grafica 6.
Satisfaccion con el servicio de agua potable, por entidad, 2021
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Fuente: Elaboracién propia con datos de Inegi (2021). ENCIG.

Fuente: Inegi (2021). Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental.

Los mecanismos de control como el corte, la reconexidn y suspension del servicio tienen el objetivo
de incrementar la recaudacién de los volumenes facturados a usuarios morosos en sus pagos o en la
cartera vencida mediante la restriccion o corte del servicio (Conagua, 2015).

Al respecto, AMD lleva a cabo mecanismos de corte y reconexion a través del Departamento
Comercial, mediante las atribuciones concedidas al mismo en el Reglamento Interno, donde se
especifica que es facultad del Departamento Comercial:

«Suspender los servicios de agua y drenaje, cuando el usuario no pague dichos servicios en
la fecha establecida en el recibo de pago, cuando los servicios no estén contratados. £n estos
casos cuando no se permita el acceso al cuadro medido, el corte se llevara a cabo en la tuberia
que se encuentra entre el domicilio y la red general la suspension se hard en el cuadro de/
medidor cuando el usuario lo permita (AMD, 2006)».

El Departamento Comercial antes de realizar un corte del servicio, y una vez transcurridos dos meses
del adeudo, realiza invitaciones para realizar el pago; después de un lapso de tres meses, el tema pasa

al departamento de cobranza donde, antes de realizar efectivamente un corte, se le notifica al usuario
su situacion.

De acuerdo con informacion proporcionada por AMD, el nimero de cortes en 2019 tuvo un aumento
de 16.04%, respecto al periodo anterior. Posteriormente, en 2020 tuvo una disminucién del 84.34%,
que se mantuvo hasta 2021. Derivado de un acuerdo administrativo emitido en ese afo, se tomé la
medida de no realizar cortes de servicio de agua potable a ciudadanos que tuvieran o generaran
adeudos con AMD3. De acuerdo con el personal, estd medida tuvo una duracion de dos afos, y
posteriormente, de manera paulatina, el esquema de cortes volvié a la normalidad. Se observa que,
en 2022, los cortes tuvieron un aumento de 296% respecto al periodo anterior. Por otro lado, el
ndmero de reconexiones en 2019 tuvo una disminucion del 54.83% respecto al periodo anterior, la

3 Publicado en Gaceta Extraordinaria Tomo LVIII, con fecha de 7 de mayo de 2020.
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cual se mantuvo en 2020 (-45.72%), y continud hasta 2021 (-72.86%), para posteriormente tener un
alza de 44.85% en 2022.

Gréafica 7.
Cortes y reconexiones, 2018-2022
Numero
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La grédfica 7 muestra la evolucion de los cortes y reconexiones llevados a cabo por AMD; se observa que la
cantidad de estos ha presentado disminuciones significativas a partir de 2020.
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Conagua (2015) menciona que, generalmente, el area comercial puede estar sujeta a presiones de
tipo social y politico que producen usuarios autorizados que no facturan, manejo de pagos grupales
por debajo de las tarifas establecidas, bonificaciones y descuentos injustificados, etc. A su vez, pueden
surgir usos no autorizados tales como el clandestinaje, derivaciones o fraudes.

Al respecto, AMD realiza operativos permanentes y sectorizados para identificar casos en donde se
usa el servicio de manera no autorizada, como tomas clandestinas, recesos activos (situaciones donde
los usuarios se encuentran registrados como en receso en el sistema, pero en la practica siguen
teniendo el servicio activo) o usuarios en un esquema que no les aplica. A decir del personal, se tiene
un enfoque particular en las avenidas principales, ya que es donde resulta mas comun encontrar que
la necesidad de cambios de tarifa, especialmente de domestica a comercial. Una vez identificados a
los usuarios en estas situaciones, AMD notifica la situacion al usuario; lo invita a regularizarse y a
realizar los cambios que la situacién requiera. En casos mas extremos, se emiten multas.

Asimismo, para el caso de usuarios no registrados o el de usuarios registrados con tomas ocultas, de
acuerdo con Conagua (2015), es importante evaluar la existencia de procedimientos para estas
actividades. Una opcidn para el diagnéstico de esta situacion es realizar una comparativa con el
catastro predial, con usuarios de la Comisidn Federal de Electricidad (CFE), y de otros servicios.

En ese sentido, AMD realiza comparaciones con padrones de usuarios o registros de otras
instituciones, particularmente de la Direccion Municipal de Desarrollo Urbano. A decir del personal,
existe una comunicacion constante con esta Direccion, especialmente para el caso de las factibilidades
que realiza AMD en los nuevos asentamientos.
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4. ;Como organiza, actualiza y depura AMD su padron de usuarios y cuales son sus
principales desafios?

Generalmente los organismos operadores de agua cuentan con personal o algun area dedicada a la
gestion de su padrén de usuarios. Esta area estd a cargo de la base de datos de los usuarios, que
consiste en un conjunto de datos estructurados con la informacién particular de cada uno los
usuarios.

Idealmente, el padrén de usuarios deberia tener informacién sobre: a) usuarios reales, que son
aquellos que disponen efectivamente con el servicio; b) los factibles, son aquellos que se ubican en
zonas donde existe red de distribucidén, pero no tienen el servicio; c) finalmente los usuarios
potenciales, localizados fuera del area de influencia del sistema de agua potable (Saavedra, 1987).

La relevancia de tener un padrén de usuarios robusto y actualizado es que, si no es atendido
periddicamente, ocasiona confusiones y atrasos en los procesos que realizan los diferentes
departamentos, debido a la incertidumbre de la informacién existente en la base de datos de los
usuarios activos e inactivos.

La falta de actualizacion impide realizar un adecuado control para detectar a los usuarios irregulares,
principalmente en el clandestinaje, que de alguna manera afectan al analisis del balance de agua,
donde el rubro de agua no contabilizada (pérdidas fisicas y comerciales) genera pérdidas econémicas.
Las irregularidades repercuten en los procesos de facturacion y cobro de los servicios, e impone
dificultades para controlar a los usuarios morosos. Asi mismo, la atencion al usuario se ve limitada
cuando no se dispone de toda la informacién necesaria para atender las solicitudes de servicio o
reclamos.

De acuerdo con el IMTA (2017) la clasificacion anterior se define como:

e Activos: Usuario que dispone de una conexién de agua potable y/o drenaje,
independientemente de la situacion de esta (activa, inactiva o cortada). Es un usuario
legalmente conectado.

e Factible: Usuario que no dispone de conexiones, pero tiene la posibilidad de instalar una
conexion de agua potable y/o drenaje debido a que frente a su predio existe una red.

o Potencial: Usuario que no dispone de ningun tipo de conexiones y que para tenerla
requeriria de obras de ampliacion debido a que frente a su predio no pasa una red.

e Clandestino: Usuario que hace uso de los servicios de agua potable y/o drenaje sin
autorizacién del organismo operador. Es decir, se ha conectado por su propia cuenta a la red
y, desde un inicio no esta registrado en el Padrén de usuarios

Lo anterior incluye usuarios que podrian hacer uso del servicio porque, al final, en cualquier momento
podrian incluirse a esa demanda. De hecho, de la demanda real y formal, también puede haber
mediciones que queden fuera de las estadisticas oficiales de AMD o de cualquier otro organismo (ver
figura 4). En ese sentido, y la creciente demanda del servicio por las caracteristicas antes mencionadas,
resulta relevante conocer o aproximarse a la cantidad de liquido que se requeriria para satisfacer la
demanda actual y futura del municipio, sobre todo, al tener en cuenta la propia capacidad de oferta.
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La figura 4 muestra como se puede presentar la problemadtica de un padron de usuarios desactualizado, donde
se puede observar donde ocurren las deficiencias tanto comerciales como operacionales.
Fuente: Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua (2017).

Asi mismo, se menciona que esa informacion sirve a distintas areas como el area técnica y de
cobranza. Ademas, se mantiene una comunicacion con otras instituciones como Catastro Municipal
para detectar la creacion de nuevos asentamientos o con la Direccién Municipal de Obras Publicas y
la Direccion Municipal de Desarrollo Urbano para el tema de cobertura en nuevos asentamientos
entre otros.

Con lo anterior, el padrén de usuarios de AMD representa una de sus principales y mas valiosas
fuentes de informacion. Por ello, se cuenta con un departamento dedicado exclusivamente al
mantenimiento del padrén y, también, las actividades y procesos de mejora son relativamente
constantes para su padrdn de usuarios. Asi mismo, la informacién se ha robustecido paulatinamente
para ofrecer mas y mejores usos a dicho registro. En ese sentido, actualmente AMD tiene un sistema
informatico para administrar su padrén de usuarios, el cual recolecta la informacién relativa al
contrato, la propiedad del predio, datos generales del usuario sobre el domicilio y datos del medidor.

Actualmente, el padrén de usuarios de AMD consta de alrededor de 210,000 registros. De este total,
el 92% es de tomas domésticas, 7% de tomas comerciales y el porcentaje restante de tomas
industriales. Asi mismo, alrededor del 78% de usuarios cuentan con un servicio medido, mientras que
el 22% se encuentra inscrito con cuota fija. De acuerdo con los registros, durante los Ultimos afos ha
habido alrededor de 3,000 tomas nuevas por afio (ver grafica 8).
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Grafica 8.
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La gréfica 8 muestra la suma de tomas nuevas por aro.
Fuente: Elaboracién propia con informacién de Aguas del Municipio de Durango.

La informacion anterior se encuentra disponible tanto en formato de datos abiertos como en un
archivo de informacion geografica. De acuerdo con el IMTA (2017) la visualizacion de la informacién
en mapas siempre es una buena representacion de la situaciéon o realidad de una zona. Dichos mapas
estan georreferenciados lo cual permite una ubicacién exacta de la informacion que representan. El
manejo de la informacién geografica de manera éptima contribuye a una mejor administracién del
organismo de operador y por lo tanto al sistema comercial, desde el manejo de la informacion del
padrén de usuarios, el control de los medidores, la visualizacidn de los consumos, hasta el manejo de
los usuarios morosos y la cartera vencida.

Para el personal, la informacién es Gtil para identificar la ubicacién de las tomas de una manera mas
eficiente y, con ello, mejorar aspectos como la toma de lecturas o la entrega de recibos. De acuerdo
con los registros, todos los contratos y las tomas registradas se encuentran sistematizadas con su
georreferencia correspondiente.

El personal mencion6é que los eventos como el registro, las cancelaciones, bajas, etc. tienen
comportamientos relativamente similares o con ciertos patrones. Por ejemplo, de acuerdo con los
registros, las cancelaciones, bajas o cortes han disminuido. Sin embargo, la disminucién es resultado
del acuerdo de cero cortes, realizado por el municipio, durante la pandemia y no precisamente a una
cobranza efectiva. De hecho, los cortes siguen en niveles de 2020.

Como se ha mencionado, el padrén de usuarios es un elemento critico para el funcionamiento del
organismo operador, en particular de la facturacién, recaudacién y cobranza del servicio. Un padrén
de usuarios desactualizado, incompleto, no sistematizado ni estandarizado o con registros erréneos,
no proveera suficiente informacion sobre las caracteristicas y consumo de los usuarios, entorpecera
el cobro del servicio y limitara la capacidad de avanzar en la comercializacion.
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En AMD se tiene un proceso estandarizado de la gestién y mecanismos internos para hacer uso de la
informacion generada por el area de padron de usuarios. Asi, la informacién se transmite a las otras
areas del padrdon comercial, principalmente al drea de cobranza, y de manera externa al departamento
de sistemas.

Lo anterior refleja la relevancia que ha cobrado el padrdn de usuarios para el resto de las areas de
AMD. En ese sentido, AMD expresa que confia en su padrén de usuarios para la toma de decisiones,
pues a pesar de que se estima que existen ciertos problemas o rezagos como la tarifa inscrita, se
tienen distintos mecanismos para incrementar la confianza y verosimilitud de los registros del padrén,
por ejemplo, las imprecisiones detectadas en los operativos permanentes o la implementacién de
estrategias orientadas a incrementar la precision del servicio medido, es decir, lograr que los aparatos
de micromedicion estén realizando lecturas correctas, para lograr contar con registros mas acertados.

Periddicamente se implementan estrategias para dar limpieza y actualizacion al padrén de usuarios
como revisiones periddicas de los registros, complementadas con acciones como las previamente
mencionadas, llevadas a cabo para detectar situaciones donde el consumo del servicio no se esta
midiendo de manera acertada y realizar las correcciones necesarias.

En ese sentido, se tienen distintos medios para realizar una correccién de errores que hayan sido
detectados, por ejemplo, visita voluntaria del usuario, recorridos, georreferencia, etc.

De acuerdo con AMD, actualmente un porcentaje bajo del padrén de usuarios tiene alguin error en
su registro, Lo mas comun es encontrar usuarios registrados con una tarifa distinta a la que se
encuentra oficialmente en el padrén de AMD. Este caso cobra especial relevancia, puesto que
posiblemente existan incentivos para que las personas no comuniquen su cambio de tarifa o la
realizacién de ciertas actividades que, por su naturaleza y cantidad de agua utilizada, se encuentren
clasificadas en otra tarifa. Esta situacion puede representar una pérdida de recaudacion para AMD
debido al cobro de una tarifa mas baja a la que deberian tener algunos usuarios.

Para ello, AMD realiza inspecciones y verificaciones con vecinos, a los usuarios que se encuentran
registrados bajo un esquema tarifario distinto al correspondiente. Esto permite a AMD realizar el
cambio al esquema que le corresponde a los usuarios y actualizar su tarifa. De hecho, un objetivo
similar se plante6 desde el Plan Anual de Trabajo (PAT) 2023 del municipio, en el apartado
correspondiente a AMD, donde se encuentra el programa «Padrén de Usuarios (AMD-05)», en el cual
se redacta que

«Actualmente Aguas del Municipio de Durango cuenta con un padron 206 mil 459 contratos,
registrando un crecimiento anual de 1.02 por ciento, de los cuales 163 mil 681 son de servicio
medido (79.28 por ciento) y 42 mil 778 son de cuota fija (20.71 por ciento); registrandose una
morosidad en el pago de los servicios de agua potable y alcantarillado por parte de 51 mil
664 usuarios que representa el 25.02 por ciento, con adeudo de tres meses o mas.

Para afrontar esta situacion, se fortaleceran las acciones relacionadas a la instalacion de
medidores en predijos que no cuenten con este dispositivo, ademds de promover la
regularizacion y la contratacion del servicio de agua potable, y avanzar en actualizacion de/
padron de usuarios que permita mejorar el control del consumo, la facturacion de los servicios
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y la recuperacion de los valores facturados por conceptos de agua potable y saneamiento
(PAT, 2023)».

Sobre ello, el personal comenta que su principal objetivo era actualizar el tipo de tarifa, y que se ha
avanzado en el numero de recesos activos identificados, las correcciones en los cambios de estatus
de los medidores e identificacion de usuarios irregulares; acciones que en conjunto permiten
actualizar de manera paulatina el padron de usuarios.

AMD comenta que, de acuerdo con el articulo 241 de la LAED, también cuenta con la facultad de
emitir multas. También, de acuerdo con el articulo 242 de la Ley antes mencionada, para sancionar
las faltas, las infracciones se calificaran en consideracion con: a) la gravedad de la falta; b) las
condiciones econdémicas del infractor, y; c) la reincidencia. No obstante, no existe mucha claridad
sobre las multas que se ocasionan al estar inscrito en una tarifa distinta ni sobre los criterios
especificos que disminuyan esa discrecionalidad en las decisiones. De acuerdo con AMD, en
ocasiones, por desconocimiento de la poblacién, simplemente se invita a hacer el cambio de tarifa y
AMD reconoce que no es comun recurrir a las sanciones previstas en la Ley.

Por otro lado, un reto persistente vinculado con la calidad del padrdén de usuarios es detectar las
derivaciones no autorizadas de las tomas, que también representan pérdidas fisicas de agua, ya que
localizarlas requiere de tecnologia especializada para ubicar los conductos clandestinos, cuyo costo
implica una fuerte inversion financiera.

Aunque se cuente con un padrdn de usuarios robusto, existen situaciones o eventos que AMD no
controla y que lo obligan a que, idealmente, la actualizacién sea de manera continua y permanente.
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5. ¢Como realiza AMD la micromedicion de consumos y cuales son sus principales
desafios?

El subsistema de medicién de consumos tiene por objetivo determinar de manera sistematica el
volumen que consumen periédicamente los usuarios, para el cobro equitativo de los servicios
prestados, logrando ademas un mejor uso del agua distribuida, dentro de los valores planificados y
proyectados. En ese sentido, la mediciéon del consumo, conocida también como micromedicién,
permite llevar un monitoreo del consumo de agua, lo cual favorece la captacién de ingresos. A la vez,
brinda informacién en materia de demanda del agua y liquidez, lo que permite al municipio planear
y tomar decisiones objetivas en un ambiente de gobernabilidad (Lopez, Garcia y Cortez, 2014).

En general, sin micromedicion no existe un control efectivo de la produccién, de la distribucién y del
consumo de agua, y consecuentemente, de la colecta, tratamiento y destino del agua suministrada.
Con la medicién de consumos y la aplicacién del sistema tarifario adecuado, se incentiva al usuario a
reducir consumos y desperdicios, lo que genera beneficios técnicos, financieros y sociales (Coelho,
1995).

En AMD, el Departamento Comercial asume esta funcion mediante la seccion de medicién y entrega,
la cual lleva a cabo estrategias para realizar la lectura y la gestién de los medidores utilizados en el
servicio medido.

Esta seccion es responsable de la entrega de recibos, la toma de lecturas y la programacién mensual
de las mismas, asi como el envio de las lecturas para cada uno de los sectores via internet. A su vez,
la seccién se encarga de revisar el consumo promedio en aquellos domicilios de servicio medido que
tengan el equipo medidor a la vista o en los casos en que el acceso al medidor no sea permitido por
el usuario. Por otro lado, la seccion administra la relacion de medidores que requieren algun tipo de
reparacion.

De acuerdo con el contrato del servicio, el pago de los servicios se realiza conforme a la cuota a base
de medidor, de manera mensual. En caso de que el usuario cuente con el servicio, pero no tenga
instalado un aparato medidor, el pago de los servicios se realiza conforme a la cuota que AMD sefiale.
En ese sentido, en la practica, se identifican dos modalidades de cobro: servicio medido y cuota fija,
ademas de una politica de descuentos para usuarios que cuenten con ciertas caracteristicas
particulares, que se abordan a profundidad en la siguiente pregunta.

El procedimiento para la instalacién de medidores se encuentra documentado en el punto 4.4 del
PRO 82 COM 01 del Manual de Procedimientos de AMD, donde se indica que esta se lleva a cabo
cuando un usuario la solicita, lo que da origen a un registro de la solicitud y forma de pago, la
programacion de las tareas de instalacion y la instalacion efectiva de los medidores. Lo anterior aplica
de igual manera para la reparacion de estos aparatos.

Por otro lado, el personal responsable comenta que la instalacion de medidores se prioriza conforme
los niveles de las tarifas, iniciando por aquellos usuarios que cuentan con tarifas mayores, es decir,
industrial, comercial y publica.

En general, contar con un servicio medido induce al usuario a reducir consumos y desperdicios, con
lo cual se generan beneficios técnicos, operacionales, financieros, sociales y econémicos como el
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cobro proporcional al consumo, la mejora en la calidad del servicio para todos los usuarios, el
conocimiento de fugas en las instalaciones internas de los usuarios, el incremento de ingresos por el
consumo medido, entre otros. En ese sentido, incrementar el nimero de tomas que cuenta con
aparatos de micromedicion resulta un aspecto deseable en un organismo operador de agua.

Asi mismo, cerca del 78% de usuarios cuentan con un servicio medido, lo que representa alrededor
de 165,000 micromedidores.

Para incrementar la cobertura de la micromedicién de los consumos se establecen metas anuales que
se incrementan afio con afio, de manera que permitan avanzar con el servicio medido. De acuerdo
con el personal, la meta establecida y alcanzada para 2022 fue de 7,000 medidores.

A pesar de la implementacién de estrategias por parte del organismo operador, en ocasiones la
transicidon a un servicio medido se ve obstaculizada por factores externos como la resistencia y el
descontento por parte de la sociedad por temor a pagar mas por él. A la vez, la existencia de factores
internos como las propias capacidades institucionales o las limitaciones financieras pueden dificultar
la instalacion de estos aparatos. Para limitar estos riesgos, particularmente los correspondientes al
ambito externo, el organismo operador puede aplicar una politica de descuentos con criterios
transparentes de asignacion basados en las capacidades de pago de los usuarios.

Al respecto, personal de AMD refiere que los factores representan un reto para lograr la
implementacion de micromedidores en la totalidad de las tomas del municipio son temas
mayormente de indole politico.

Mantener en condiciones éptimas los aparatos de micromedicion resulta relevante dado que permite
conocer el consumo de agua de manera efectiva, reduciendo el nimero de errores en la medicién
que implica tenerlos en mal estado. Para llevar a cabo esta actividad. AMD cuenta con un taller de
medidores, que se desprende directamente del drea de medidores del Departamento Comercial. En
general, en este taller, se realizan actividades de instalacién, revision y reparacién de estos aparatos.

Por otro lado, contar con un sistema de informacion que permita conocer los micromedidores
instalados, su ubicacion, estado, entre otros aspectos, ayuda a llevar a cabo un monitoreo adecuado,
lo que deriva en un mayor control. Al respecto, AMD cuenta con una base de datos georreferenciada
de cada medidor instalado, en donde se clasifican por sector, tarifa, estatus y ciclo, sin embargo, no
se tiene certeza de que la informacién que ahi se encuentra esté actualizada. En ese sentido, entre
mas representativa de la situacion actual, mas Util sera la informacion para la formulacién de
estrategias y la toma de decisiones.

AMD divide la estrategia de lectura en cuatro ciclos de facturacién; estos alivian la carga administrativa
del organismo operador para conocer los consumos, aplicar las tarifas e imprimir los estados de
cuenta (ver tabla 3).

42



Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de ( "
Aguas del Municipio de Durango e | n eva p
J

PAE 2023
Tabla 3.
Ciclos de facturacion de AMD
Ciclo Dia de vencimiento en el mes Sectores en el ciclo
1 30 14
2 7 15
3 14 19
4 21 14

La tabla 3 muestra los cuatro ciclos de facturacion de AMD, sus dias de vencimiento y el nimero de sectores
que forman parte de cada ciclo.
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

A través de la toma de lecturas AMD conoce, mediante sus concesionarios, el volumen que consumen
periddicamente los usuarios. Para el ejercicio 2022, AMD contrato a tres instancias privadas para llevar
a cabo la entrega de recibos de cobro y realizar la toma y captura de lecturas.

Los precios unitarios que se establecen en los respectivos contratos son fijos, conforme a lo que
establece en el articulo 44 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de
Durango:

e $0.79 mas el Impuesto al Valor Agregado (IVA) por cada recibo entregado.
e $3.04 mas IVA por la toma de lectura de los aparatos medidores, captura y deteccién de
irregularidades.

Los contratos establecen las condiciones del servicio. En primera instancia, se establece un horario de
toma de lecturas de lunes a sdbado de 9:00 a 19:00 horas. A la vez, se establece que en caso de realizar
la toma fuera del horario establecido, los concesionarios seran sujetos a una sancion del 50% del
sector donde sea realizado. Los contratos también prevén riesgos que afectan la toma de mediciones,
indicando que se acepta un maximo de 5% de ausencias de toma de lectura en casos donde haya
puerta cerrada, el usuario no permita tomar lectura o el medidor se encuentre obstruido. El
concesionario se encuentra obligado a reportar domicilios en abandono, contando con al menos un
vecino testigo. Cuando se presente el caso de puerta cerrada, el concesionario esta obligado a
notificar al usuario la solicitud de la reubicacion del medidor en la parte exterior del domicilio.

A partir del inicio de la toma de lecturas, el concesionario cuenta con un plazo de 60 horas para enviar
la informacién de la toma de lecturas al area de medicidén y entrega de AMD, asi como para
proporcionar una impresion de la relacién de inconsistencias encontradas en las lecturas. Por otro
lado, AMD proporciona los recibos de cobro para su reparto.

Los errores en la medicidén de consumos, que pueden ir desde errores de lectura en los aparatos de
medicidn, imprecisiones en el registro o dimensionamiento* inadecuado de los medidores, derivan
en pérdidas de facturacion, las cuales forman parte de las perdidas comerciales que puede tener un
organismo operador. Para limitar la ocurrencia de estos, AMD lleva a cabo operativos de manera
frecuente, con el fin de detectar aparatos que no realizan la medicion de manera adecuada. Una vez
que se identifican estos errores, se procede a repararlos o sustituirlos segun sea el caso. Al respecto,

4 El dimensionamiento hace referencia a determinar la capacidad que debe tener el medidor a instalar en una
conexién en particular. El dimensionamiento correcto influye en la reduccion de las perdidas por submedicion.

43



J Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de
¥ Aguas del Municipio de Durango
PAE 2023

el personal refiere que, como resultado de los operativos implementados a lo en un lapso de dos
meses, se pasd de tener 1858 medidores que no estaban arrojando una lectura, a 1,127; un avance
del 39%.

Mas informacion respecto a la evaluacion de errores en los aparatos de medicidn se encuentra en el
cuadro 3.

Cuadro 3.
Errores de medicion de consumos

El Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua (2017) sugiere evaluar el funcionamiento de los
aparatos de medicién a través de una prueba de errores. Para ello, primero se determina un tamafio
de muestra representativo y luego se hace la seleccién aleatoria del mismo padrén, para que
mediante recorridos de campo se realicen las pruebas correspondientes.

Para la seleccion aleatoria de la muestra determinada primero se hace la separacion de tomas con
medidor menor a una pulgada de diametro, en las cuales se aplican las pruebas. Estas se realizan
conforme a la NOM-012-SCFI-1994, que establece como limites permisibles £ 5% en el campo
inferior, comprendido entre el gasto minimo gmin incluido y el gasto de transicion gt excluido; y
+ 2 % en el campo superior, comprendido entre gt incluido y el gasto de sobre carga gs incluido.
Los gastos gmin y gt dependen de la clase metrolégica A, By C, y de la designacion del medidor
N en m3/h.

Conforme a la misma norma se define el gasto permanente, gp [m3/h], como el gasto al cual se
requiere que el medidor opere de manera satisfactoria bajo condiciones de flujo estable o
intermitente, y que se determina con relacion al valor numérico de la designacion del medidor.
Asimismo, gasto de sobre carga gs [m3/h] definido como el gasto al cual se requiere que el
medidor opere de manera satisfactoria por un corto periodo de tiempo sin deteriorarse; su valor
es igual al doble del gasto permanente.

Las pruebas en campo pueden verse afectadas por diversas circunstancias, por lo que un solo
ensayo en cada gasto podria sesgar los resultados. De hecho, estas mismas pruebas en condiciones
controladas de laboratorio se realizan tres veces para asegurar resultados confiables. Con los datos
de prueba del medidor y de la medida volumétrica patrén se determinan los gastos reales de
prueba y los errores respectivos.

Los equipos de prueba en sitio son: probador portatil con medidor de gasto volumétrico,
mandmetro y valvulas para establecer los gastos de prueba, medida volumétrica certificada
conforme a la NOM-042-SCFI-1997, nivelador, cronémetro.

El calculo de errores se realiza mediante la siguiente expresion, conforme a lo establecido en la
NOM-012-SCFI-1994:

Em =" 100
- *
m=—y

c

Donde:

Em =Error de medicién
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V. =Valor convencionalmente verdadero del volumen (media volumétrica en m?3)
V;=Valor indicado por el medidor bajo prueba (m3)

Los resultados obtenidos en la muestra permiten determinar el error promedio de medicion de
consumos, el cual se aplica al volumen de consumo total medido en el periodo establecido, para
estimar las perdidas comerciales por submedicion.

A su vez, con la misma muestra determinada de medidores se puede verificar si el tipo y clase del
aparato instalado en los predios seleccionados, y principalmente su capacidad, son adecuados a
los gastos derivados del consumo mensual, la continuidad del servicio, las presiones, las
instalaciones prediales, calidad del agua y otras condiciones del sitio.

Fuente: IMTA (2017). Sistema Comercial de Organismos de Agua Potable.

Actualmente, se cuenta con alrededor de 165,000 medidores instalados, ademas, AMD cuenta con
una base de datos que contiene los registros de los movimientos que se han realizado a los aparatos
de micromedicién desde 2017, los cuales contemplan bajas, reparaciones generales, cambios en la
marca o el nimero de los medidores, limpiezas, supervisiones y cambio de piezas particulares como
empagques y valvulas o visores. Dentro de estos registros también es posible identificar razones que
impiden que se lleve a cabo un movimiento en los micromedidores, por ejemplo, si el cuadro se
encuentra adentro, estd empotrado, el tamafio no permite la instalacion del aparato (cuadro chico),
no tiene llave de paso, o en su defecto el cuadro no existe; el usuario no autorizé que se llevara a
cabo el movimiento o no abrié la puerta, ya se cuenta con medidor o este se encuentra en condiciones
normales. A su vez, la base de datos registra las causas/motivos de las fallas, sin embargo, no todos
los registros cuentan con una causa asignada (32.4% no cuenta con ella), ademas, se desconoce la
nomenclatura empleada en estos registros para clasificar las causas; la base de datos proporcionada
carece de un diccionario que especifique el significado de estas.

Tras un analisis a la informacion proporcionada, el equipo evaluador identificd que la base de datos
se compone de 117,897 registros. En estos se puede observar que el movimiento mas realizado es el
de «medidor nuevo», el cual representé el 39.6% de la totalidad de los movimientos registrados. Para
un conocimiento mas profundo de esta categoria, seria adecuado que los registros se desagregaran
de manera que permitan conocer si el medidor nuevo se trata de una sustitucién o de una nueva
instalacion. Por otro lado, se observa que los retiros de medidores para reparar son menos comunes,
correspondiendo al 0.01% de la totalidad de los registros.

Para fines de obtener una comprension y visualizacion mas homogénea de la informacién, el equipo
evaluador clasifico los movimientos en las categorias que se muestran en la grafica 9. En primer lugar,
es posible identificar que el nUmero de movimientos ha disminuido a través de los afios. En el caso
de las nuevas instalaciones o sustituciones, que representd el mayor porcentaje de la totalidad de los
movimientos en todos los afios, se observa que en 2018 y 2019 cayé -142% y -214%
respectivamente. En 2020 tuvo un aumento de 15.3% y posteriormente disminuyd -12.8% en 2021. A
2022 el nimero de nuevas instalaciones o sustituciones tuvo un aumento de 17% respecto al periodo
anterior, y una disminucién de -20.7% respecto a 2017.
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En el caso contrario, se observa que las bajas de medidores han ido en aumento; en 2021 presentaron
un aumento de 52.8% respecto al periodo anterior. Si bien en 2022 presentaron una ligera
disminucion (-1%), su crecimiento con respecto a 2017 es del 30.2%.

Grafica 9.
Reparaciones y sustituciones de micromedidores
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La gréfica 9 muestra los movimientos que AMD ha realizado a los micromedidores de 2017 a 2022. Se observa
un decrecimiento en el numero de estos que se ha realizado. A la vez, se observa que predominan las
sustituciones o nuevas instalaciones y que son menos comunes las reparaciones y correcciones.
Nota: Para una mejor visualizacion de los datos, se categorizaron los registros de la siguiente manera:
Reparacion = reparacion general, empaques, medidor reconstruido y medidor retirado a reparar.
Sin movimiento = no existe cuadro, cuadro empotrado, usuario no autorizado, cuadro chico, cuadro adentro,
cuadro no tiene llave de paso, puerta cerrada, ya cuenta con medidor y medidor normal.
Correcciones = cambio en marca de medidor y cambio en nimero de medidor.
Mantenimiento = limpieza, volteado y sellado, vélvula eliminadora de aire, cambio de visor.
Supervision = se conserva la categoria original.
Sustitucion/Nueva instalacién = medidor nuevo (los registros originales no distinguen si se trata de una
sustitucion o de una nueva instalacion).

= baja de medidor légico y baja de medidor.
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Los sistemas de informacién y comunicacion en un organismo operador propician las interacciones
entre los diversos sistemas y subsistemas que lo conforman. Por ejemplo, dentro de los subsistemas
comerciales, el subsistema de medicion de consumos interactia directamente con el de facturacién
y cobranza por la toma de lecturas y su descarga en el sistema informatico para su proceso y
facturacion (Conagua, 2015). En AMD, la informacién generada por el drea responsable de la medicién
y entrega se transmite directamente a la seccién de cobranza (ver figura 5).
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Figura 5.
Interrelaciones entre los subsistemas de AMD
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La figura 5 muestra la relacion entre los subsistemas del Departamento Comercial en su ambiente interno con
los demads sistemas del organismo operador, y en el externo con el mercado de consumo de los servicios de
agua y saneamiento.

Fuente: Adaptado por Inevap de IMTA (2017).

La informacién del consumo de los usuarios es la base para conocer si la oferta del organismo es
suficiente y continuara siéndolo en el futuro, por lo que resulta relevante avanzar en los retos que se
pueden presentar en el incremento de la cobertura de micromedicién. Se reconoce que AMD
implementa estrategias con el fin de avanzar en el aspecto previamente mencionado. En ese sentido,
formalizar criterios especificos para priorizar los operativos de cambio de tarifa e implementacién de
micromedidores es un elemento que contribuird a optimizar las estrategias y recursos destinados
para este fin.
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6. ;Como realiza AMD la recaudacion, facturacion y cobranza y cuales son sus
principales desafios?

El subsistema de facturacion y cobranza tiene como principales tareas definir una cuenta por usuario
en la que se registren sus consumos y, de esta manera, permitir hacer el cobro periédico, registrar y
controlar los pagos de cada usuario y finalmente realizar la facturacion correspondiente (IMTA, 2017).
Para asegurar que el organismo reciba los ingresos se debe tener una coordinacién con el resto de
los subsistemas y para que los ingresos puedan subsanar los costos incurridos por el organismo, se
debe contar con una estructura tarifaria adecuada.

En AMD estas tareas las realiza principalmente el area de cobranza, que forma parte del departamento
de contabilidad del sistema. En cuanto a la tarifas, la cantidad que definan los organismos debe
considerarse eficiente, equitativa y sostenible, de manera que se reflejen los distintos costos en que
se incurre para llevar el liquido hasta el lugar de consumo de los usuarios, por ejemplo, los costos de
extraccion, conduccion, tratamiento, distribucién, mantenimiento, administracion y cobranza.
Ademas, se debe considerar las caracteristicas especificas de la poblacion del municipio, por ejemplo,
la capacidad de pago, de manera que no sean excesivamente altas que impida a la poblacién acceder
al servicio de agua, ni demasiado bajas porque pueden incentivar el desperdicio del recurso.

Sobre la definicion de estas tarifas, el articulo 170 y 171 de la LAED, menciona que estas se
determinaran con base al concepto transformador-pagador y en la aplicacién de las formulas que
defina la CAED, particularmente para las tarifas medias de equilibrio, las cuales deben ser suficientes
para cubrir los costos de operacion del organismo.> De acuerdo con la Ley, estas formulas deberan
ser establecidas y/o revisadas, al menos, cada cinco afios, y el célculo debera ser practicamente
automatico, de manera que en la formula, Unicamente se sustituyan los parametros con los valores
particulares de cada sistema. Asi mismo, el articulo 177 de dicha Ley establece que las tarifas deberan
ser actualizadas automaticamente cuando el indice Nacional de Precios al Consumidor incremente
un cuatro por ciento respecto al que se encontraba vigente la Ultima vez que se establecid.

En el caso de AMD, es el propio organismo quien aprueba las tarifas del servicio con aprobacion del
H. Cabildo y del H. Congreso. A decir del personal, la actualizaciéon y en su caso el aumento de las
tarifas se realiza conforme lo hace la Unidad de Medida y Actualizacion (UMA). En el Anexo 1 se
muestran las tarifas aprobadas para el ejercicio fiscal 2023.

Las tarifas se diferencian entre cuota fija o servicio medido, asi como en servicio doméstico, comercial
e industrial. De acuerdo con AMD, la tarifa medida es lo ideal inicialmente, aunque, mas que otros

> En un sentido mas amplio, la Tarifa Media de Equilibrio es el valor de venta del servicio que resultaria suficiente
para cubrir la totalidad de necesidades financieras del organismo operador, si se aplicase de manera homogénea
y sin distinciones a todos los usuarios del servicio. Este valor se expresa en pesos por metro clbico o por toma,

ETn/I/Vn donde TME,, es la

Tarifa Media de Equilibrio en el afio de referencia n, ET, es la cantidad de egresos totales del organismo operador
en el afio n y V'V, es el nimero de metros cubicos disponibles para venta a usuarios por el organismo operador
en el afo n. En su defecto, si la modalidad es de cuota fija y no existe certeza o confianza en los datos de volumen
suministrado a las tomas, VV;, se sustituye por TT,, que es el nUmero total de conexiones que reconoce el
organismo operador.

segln sea la disponibilidad de datos. Es el resultado de la siguiente formula: TME,, =
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temas, su instalacion en ciertas zonas ha obedecido histéricamente, entre otras cosas, a temas
sociales. Por su parte, los tipos de servicio dependen de las propias actividades de los usuarios, por
ejemplo, el servicio comercial es el que se utiliza en zonas de comercios y servicios por personas que
no habitan en ellas. Por su parte, el servicio industrial lo constituye el agua de uso para empresas,
fabricas y hoteles.

AMD cuenta con una estrecha colaboraciéon entre su departamento comercial y el de finanzas. El
departamento de finanzas se encarga de la gestion de los cobros, recibiendo y recaudando los pagos
de los servicios que AMD presta a los residentes. Por su parte, el Departamento Comercial, a través
de su seccion de medicion y entrega, aplica las tarifas de manera automatizada e imprime los estados
de cuenta. Estos estados de cuenta se entregan a los residentes a través de los mismos concesionarios
que recogen las lecturas de los medidores. De este modo, la facturacion se realiza casi de inmediato,
una vez que se validan las mediciones recolectadas.

En la estructura tarifaria y de cobro de AMD existen diversas condiciones por las que una persona
podria pagar menos de lo que, con base en la estructura antes mencionada, deberia. En ese sentido,
aproximadamente el 8% de los usuarios de este organismo cuentan con un descuento otorgado. De
acuerdo con la Ley de Ingresos del municipio de Durango, para el cobro de servicios, solo en el caso
de usuarios de ingresos econdémicos de subsistencia por solidaridad social, se les aplicard una tarifa
minima del 2.94 por ciento de la Unidad de Medida y Actualizacion (UMA) mensual, de acuerdo con
sus condiciones socioecondmicas familiares, que deberan ser previamente comprobadas en forma
individual. Por su parte, también a los usuarios del servicio de agua potable que no cuenten con el
drenaje, se les deducira el 30% del monto del cobro mensual del servicio de agua potable.

También, en el caso de personas jubiladas, pensionadas, de la tercera edad y/o en situacién de
discapacidad, deberan comprobar dicha condicién mediante documentacion que acredite su
situacion, y obtendran un apoyo maximo de un 50% en la facturacion mensual, siempre y cuando los
consumos mensuales, en el caso de servicio medido, no sea mayor a 15 metros cubicos y sea el titular
del contrato de los servicios de agua potable, alcantarilado y saneamiento; y refrende su
supervivencia, conforme a lo dispuesto por el Organismo.

Finalmente, en el caso de las personas en condiciones econémicas precarias o de extrema pobreza,
deberan comprobar dichas condiciones a través de un estudio socioeconédmico y obtendran, como
maximo, un apoyo de 50% en la facturacién mensual.

De acuerdo con AMD, el estudio socioeconémico permite direccionar los descuentos a quienes
realmente lo requieren, ya que esta formulado de una manera detallada, de manera que incorpora
preguntas sobre la situacién de la vivienda, de los habitantes y sus situaciones laborales, entre otras.
Este formato se examina, analiza y valida por la Subdireccién de Atencién Ciudadana de AMD.

También, dentro del mismo Anexo B, de la Ley de Ingresos, se mencionan los criterios y montos que
los usuarios deben cubrir por otros conceptos como instalacion, reconexiones, multas, entre otros.

En general, de acuerdo con el personal y a pesar de la morosidad de un porcentaje de usuarios, la
cuota es suficiente para la autosuficiencia de AMD.
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El procedimiento de la distribucion de los estados de cuenta se realiza de una manera sistematica.
Por otro lado, el contenido de los estados de cuenta incluye aspectos como la informacién general
del usuario (nimero de contrato, tarifa, servicio, giro, nombre del usuario, domicilio y clave de la
ubicacion), informacién de consumos, el detalle de la cuota por servicio, rezagos, un histograma de
consumo, referencias para realizar el pago y una seccién destinada a avisos. Cabe destacar que tanto
el contenido como la distribucion y el tratamiento de estos documentos es igual para todos los
usuarios; el giro es lo Unico que varia dependiendo del tipo de tarifa que tenga el usuario.

De acuerdo con datos del IMCO (2023), Durango es, en promedio, la novena entidad federativa con
tarifas minimas por metro cubico mas altas del pais. Lo anterior podria llegar a suponer, por ejemplo,
que bajo una tasa similar de pago o, lo mismo, morosidad a nivel estatal, en temas de recaudacién
deberia ser un orden relativamente parecido. No obstante, a nivel estatal, Durango es la novena
entidad federativa donde, en promedio, se recauda menos por persona durante un afio.

Grafica 10.
Recaudacién promedio, por entidad federativa, 2022.
Pesos corrientes (MXN)
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La gréfica 10 muestra la recaudacion promedio por entidad federativa, siendo Durango /a novena entidad con
menor recaudacion por el servicio de agua potable.
Fuente: IMCO (2023).

A nivel municipal el contexto es relativamente distinto. Durango es del 1% de municipios con mayor
poblacién, como la gran mayoria de ciudades capitales. Si se asumiera la poblacién como una variable
proxy de, entre otras cosas, la formalidad y fortaleza de los sistemas de recaudacion locales, se
esperaria que estuviera en ese mismo porcentaje a la hora de comparar los municipios por
recaudacion per capita. No obstante, al 2022 la recaudacién per capita fue de alrededor de $645, lo
que lo posiciona entre el 10% de municipios con mayor recaudacion per capita.
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Figura 6.
Recaudacién per capita, por municipio, 2021
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La figura 6 muestra la cantidad que se recauda por habitante por el servicio de agua potable, a nivel municipal.
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

En ese sentido, con esas tarifas y recaudacién promedio por persona, AMD logré recaudar
$444,405,341.40 para el afio 2022, poco méas de $30,000.00, alrededor de 8%, que el afio 2021. Del
total de ingresos, el 82% proviene de derechos, principalmente de agua potable, 4% de accesorios,
7% de ventas y el porcentaje restante de otros conceptos como ingresos y beneficios varios,
rendimientos y aportaciones.

Tabla 4.
Ingresos totales de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)

Concepto 2018 2019 2020 2021 2022
Agua potable $225,368,291 ND  $253,659,233  $256,359,222  $257,956,408
Reconexion $480,458 ND $224,187 $157,489 $163,641
Saneamiento $13,281,721 ND $13,360,596 $19,395,066  $30,621,068
Descarga $32,117,051 ND $33,643,104 $48,231,057 $76,439,987
Derechos $271,247,520  $300,209,825 $300,887,119  $324,142,834 $365,181,103
Recargos $2,442,845 ND $2,480,471 $2,853,084 $2,655,194
Gastos de $13,577,361 ND  $14370,129  $16,395727  $15,679,421
Ejecucion
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Tabla 4.
Ingresos totales de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)

Concepto 2018 2019 2020 2021 2022
Multas $472,603 ND $797,660 $998,935 $989,162
Accesorios $16,492,809 $20,487,081 $17,648,261 $20,247,746 $19,323,778
Ventas y servicios $20,327,571 ND $23,946,631 $42,622,165 $30,831,886
Ventas $20,327,571 $17,645,545 $23,946,631 $42,622,165 $30,831,886
OIBV $789,403 $5,278,572 $14,262,161 $2,193,189 $878,706
Productos $13,788 $23,768 $28,194 $72,852 $147,209
Aportaciones $49,836,942 $43,893,920 $19,187,302 $22,114,778 $28,042,660
Aprovechamientos $397,500
Total $358,708,034 $387,936,211 $375,959,668 $411,393,564  $444,405,341

La tabla 4 muestra el historico de la totalidad de ingresos percibidos por AMD en el periodo de 2018 a
2022. Se observa que estos han ido en aumento a través de los afios y que la mayor parte de estos
provienen de los derechos por la prestacion del servicio de agua potable.

Nota: OIBV = Otros ingresos y beneficios varios, ND = No disponible.

Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Al final, la propia planeacién deberia estar basada en un escenario realista y realizable. En ese sentido,
se observa que la estimacién de los ingresos ha tenido un comportamiento ascendente desde 2018.
Si bien los ingresos obtenidos han incrementado, ha sido a un ritmo menos acelerado que la
estimacion. No obstante, alin con ello se reconoce que en los afios de analisis los ingresos han ido en
ascenso, a excepcion del 2022, el resto de los afios se ha recaudado mas de los estimado.
Puntualmente, para el ejercicio 2022 la eficiencia en la recaudacién fue de alrededor de 98%.

Tabla 5.
Ingresos estimados y obtenidos de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)

Estimado Obtenido Diferencia
Aio
Importe Variacion (%) Importe Variacion (%) Importe Variacion (%)

2018 $301,162,000 - $358,708,034 - $57,546,034 19.10
2019 $316,217,442 499 $387,936,211 8.14 $71,718,769 22.68
2020 $352,038,815 11.32 $375,959,668 -3.08 $23,920,853 6.79
2021 $387,242,697 10.00 $411,393,564 942 $24,150,867 6.23
2022 $452,902,920 16.96 $444,405,341 -8.02 -$8,497,579 1.88

La tabla 5 muestra la diferencia entre los ingresos estimados y obtenidos de AMD en el periodo del 2018 a
2022. Se observa que de 2018 a 2021 la recaudacion fue mayor a lo estimado en la Ley de Ingresos, mientras
que en 2022 hubo un déficit entre lo estimado y lo obtenido.

Nota: VP = Variacion porcentual

Fuente: Ley de Ingresos del Municipio de Durango, Dgo, para los ejercicios fiscales 2018, 2019, 2020, 2021 y
2022.

Por otra parte, los egresos de AMD al 2022 sumaron la cantidad de $449,006,935.76, lo que representd
un 10% mas respecto al 2021, donde los egresos sumaron $407,888,673.82. A partir de los datos antes

52



Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de
Aguas del Municipio de Durango
PAE 2023

Ainevap
mencionados, el balance presupuestario de AMD para el 2022 indica un resultado negativo, con un
déficit de $4,601,594.36, es decir, alrededor del 1% de los ingresos. Asi mismo, es importante
mencionar que de 2018 a 2022 se ha registrado una tendencia mayormente negativa, con el 2019
como el afio con mayor superavit ($16,305,669.00 mas de ingresos que de egresos) y 2020 como afio
con mayor déficit ($30,537,306.19 mas de gastos que de ingresos).

Tabla 6.
Analitico del ejercicio del presupuesto segtin capitulo del gasto de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)

Concepto 2018 2019 2020 2021 2022
servicios 121,865,173.17 129,152,053 135,242,33032 142,257,128.30  149,822,069.83
personales
Materiales y 11,421,601.66 14,910,545 1424370333  17,519,317.30  19,164,877.13
suministros
Servicios
qenerales 186,357,667.49 209,235,138 212,418,24628 204,567,646.76  225,283,906.09
Bienes muebles ND ND 750,690.75 587,178.58 1,107,526.99
e inmuebles
L”L;’slriif” 23,552,059.53  13.080,946 42,436,69837  42,173,970.05  53,485,735.16
Participaciones 277,215.82 0 0 0 0
Deuda publica 772922500 1,937,782.14 1,405,305.38 783.432.83 142,820.56
Otros gastos 2,595,644 3,314,078 ND ND ND
Total 353,798,586 371,630,542 406,496,974 407,888,674 449,006,936

La tabla 6 muestra los egresos de AMD en los ejercicios correspondientes al periodo de 2018 a 2022. Los
conceptos de servicios generales y servicios personales representan un mayor porcentaje del presupuesto
efercido a lo largo de este periodo (arriba del 50% y el 30% del presupuesto, respectivamente, para cada
efercicio).

Fuente: Aguas del Municipio de Durango; Informe de resultados de la fiscalizacion a las cuentas publicas
2018 y 2019.

Tabla 7.
Balance presupuestario de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)

Ao Ingresos totales Egresos Totales Diferencia Diferencia (%)
2022 $444,405,341.40 $449,006,935.76 -$4,601,594.36 -1.02
2021 $411,393,564.40 $407,888,673.82 $3,504,890.58 0.86
2020 $375,959,668.24 $406,496,974.43 -$30,537,306.19 -7.51
2019 $387,936,211.00 $371,630,542.00 $16,305,669.00 4.39
2018 $358,708,033.74 $353,798,586.00 $4,909,447.74 139

La tabla 7 muestra la diferencia entre los ingresos y egresos totales de AMD en el periodo que comprende de
2018 a 2022. Se observa que los ejercicios correspondientes a 2020 y 2022 presentaron un déficit

Nota: El color verde en el texto indica que hubo un superavit o balance positivo, mientras que el color naranja
indica un déficit o balance negativo.

Fuente: Aguas del Municipio de Durango
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El anterior comportamiento se encuentra tanto en términos nominales, como reales, es decir, aun al
considerar la inflacion (ver Anexo 3). En adicién al tema de balance presupuestario, resulta relevante
conocer estos resultados en términos de la gestidn interna de AMD, es decir, Unicamente con los
ingresos propios y con los gastos operativos, de manera que se excluya de los ingresos las fuentes
de financiamiento externas, y los gastos en inversién de los egresos. Lo anterior contribuye a conocer
el avance, fortaleza o debilidad de la consolidacién en la sustentabilidad financiera del organismo. De
esta manera, a diferencia del balance presupuestario general, la tendencia ha sido relativamente
positiva, de manera que, durante los dos ultimos afios, 2021 y 2022, ha habido un superavit de
$22,081,474.06 y $19,958,386.68, respectivamente. En ese sentido, se reconoce la capacidad
financiera, para, en los Ultimos afos, lograr una autosuficiencia financiera al menos en la parte
operativa, no obstante, aun con ello se enfatiza el limitado margen de maniobra disponible para
destinar a la inversién o pago de otro tipo de obligaciones.

Tabla 8.

Balance presupuestario de AMD, 2018-2022, sin inversion y financiamiento externo.
Pesos corrientes (MXN)

Ao Ingresos de gestion Egresos operativos Diferencia Diferencia (%)
2022 $415,336,766.72 $395,378,380.04 19,958,386.68 5.05
2021 $387,012,745.00 $364,931,270.94 22,081,474.06 6.05
2020 $342,482,011.41 $362,654,970.68 -20,172,959.27 -5.56
2019 $338,342,451.00 $356,611,814.00 -18,269,363.00 -5.12
2018 $308,067,900.74 $322,517,302.14 -14,449,401.40 -4.48

La tabla 8 muestra la diferencia entre los ingresos de gestion y los egresos operativos de AMD, donde se
observa un déficit en los efercicios correspondientes a 2018, 2019 y 2020.

Nota: Los ingresos de gestién contemplan a aquellos ingresos por conceptos de derechos, accesorios y ventas,
mientras que dentro de los egresos operativos se excluyen los gastos de inversion y la deuda publica.

Nota: El color verde en el texto indica que hubo un superavit o balance positivo, mientras que el color naranja
indica un déficit o balance negativo.

Fuente: Aguas del Municipio de Durango

Historicamente, la mayor parte del gasto se destina al capitulo 3000, es decir, de servicio generales,
aproximadamente el 50% del total de egresos en el gjercicio 2022. De ahi, otro gran porcentaje se
destina a servicios personales (capitulo 1000), con alrededor del 33% para el mismo ejercicio. En
general, como puede observarse en la grafica 11, a pesar de que porcentualmente ha disminuido, la
mayor carga presupuestal para AMD proviene de los servicios generales.
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Grafica 11.
Egresos de AMD, segtin capitulo de gasto, 2018-2022

Porcentaje
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La grdfica 11 muestra los porcentajes en que han sido destinados los egresos de AMD, segun capitulo del
gasto, siendo los capitulos 3000 (servicios generales) y 1000 (servicios personales), a los que se destina la
mayor parte del gasto.

Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Parte de las deficiencias operativas para cumplir los organismos de los organismos operadores de
agua en México se debe a la escasez de recursos, el cambio del personal y, entre las principales causas,
un alto porcentaje de pago por consumo de energia eléctrica (Conagua, 2015). Alrededor del 70% de
la energia generada es consumida por motores e instalaciones eléctricas, por lo que su operacién y
conservacion representa un aspecto importante. En el caso de AMD no es la excepcién, el pago
Unicamente de energia eléctrica es similar a la suma de todas las remuneraciones del personal,
particularmente debido al consumo en los equipos de bombeo.

Tabla 9.
Consumo y gasto de AMD en energia eléctrica, 2017-2022
Kwh/pesos

- Equipo de bombeo Sistemas de distribucion Plantas de tratamiento
Ano

Consumo Importe (pesos) Consumo Importe (pesos) Consumo Importe (pesos)

2017 50,335,354 $94,426,707 154,612 $414,328 4,031,605 $25,028,954
2018 47,714,428 $99,761,969 154,306 $450,325 13,512,465 $28,920,693
2019 48,133,464 $109,342,912 189,321 $578,364 13,835,783 $31,346,035
2020 47,699,588  $105,532,617 241,125 $675,342 13,681,215 $30,306,155
2021 47,743,771 $107,786,190 187,554 $579,628 10,562,840 $24,306,622
2022 47,606,914  $114,090,514 187,154 $546,317 10,034,544 $25,738,534

La tabla 9 muestra el consumo en energia eléctrica, en Kwh y pesos que realiza AMD.
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Algo relevante sobre ello es que, si bien ha disminuido el consumo en energia eléctrica, el importe
por dicho consumo ha incrementado. No obstante, ese incremento es Unicamente en términos
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nominales, ya que, al considerar la inflacion, es decir, en términos reales, también el importe ha
disminuido.

Tabla 10.

Consumo y gasto total en energia eléctrica, 2017-2022

Pesos corrientes (MXN)

Ao Consumo Variacién Importe nominal Variacién Importe real Variacién
2017 64,521,571.00 $119,869,988.40 $99,037,962.00

2018 61,381,198.13 -4.87% $129,132,986.60 7.73%  $101,662,511.80 2.65%
2019 62,158,568.00 1.27% $141,267,310.80 940%  $106,799,322.50 5.05%
2020 61,621,928.00 -0.86% $136,514,113.30  -3.36%  $100,290,713.50 -6.09%
2021 58,494,165.00 -5.08% $132,672,440.00 -2.81% $91,740,412.39 -8.53%

2022 57,828,612.00 -1.14% $140,375,364.10 5.81% $93,595,104.30 2.02%
La tabla 10 muestra que el gasto en consumo de energia eléctrica, en términos nominales ha ido en aumento,
sin embargo, en términos reales (es decir, tomando en cuenta la inflacion) ha presentado disminuciones.
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Se reconocen las practicas que se han realizado para disminuir la carga presupuestal que conlleva los
altos niveles de consumo eléctrico. Asi mismo, en el cuadro 4 se muestran algunas otras
oportunidades en diferentes etapas del proceso de distribucién de agua para mejorar la eficiencia
energética de AMD.

Tabla 11.
Analitico del ejercicio del presupuesto segtin capitulo del gasto de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)

Concepto 2018 2019 2020 2021 2022
servicios 121,865,173.17 129,152,053 135,242,33032 142,257,128.30  149,822,069.83
personales
Materiales y 11,421,601.66 14,910,545 14,243,70333  17,519,317.30  19,164,877.13
suministros
Servicios
generales 186,357,667.49 209,235,138 212,418,246.28 204,567,646.76  225,283,906.09
Bienes muebles ND ND 750,690.75 587,178.58 1,107,526.99
e inmuebles
L”g’glrii:’” 23,552,059.53  13.080,946 42,436/698.37  42,173970.05  53,485735.16
Participaciones 277,215.82 0 0 0 0
Deuda publica 772922500 1,937,782.14 1,405,305.38 783.432.83 142,820.56
Otros gastos 2,595,644 3,314,078 ND ND ND
Total 353,798,586 371,630,542 406,496,974 407,888,674 449,006,936

La tabla 11 muestra los egresos de AMD en los ejercicios correspondientes al periodo de 2018 a 2022. Los
conceptos de servicios generales y servicios personales representan un mayor porcentaje del presupuesto
efercido a lo largo de este periodo (arriba del 50% y el 30% del presupuesto, respectivamente, para cada
efercicio).

Fuente: Aguas del Municipio de Durango; Informe de resultados de la fiscalizacién a las cuentas publicas 2018
y 2019.
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Cuadro 4.
Eficiencia energética

En términos generales, la eficiencia energética se refiere a la proporcién u otra relacidon cuantitativa
entre el resultado en términos de desempeno, de servicios, de bienes o de energia y la entrada de
energia, de forma especifica, es decir, no solo se relaciona con la manera en que se administra la
energia, sino qué resultados se logran con esa gestion energética. En organismos operadores a
nivel nacional, el 70% de la energia es consumida por motores e instalaciones eléctricas. En el caso
del Sideapo se mencioné que el gasto en electricidad es cerca del 60% y, en promedio, si se tiene
una tendencia como la nacional del 70% consumido por motores, se obtendria que
aproximadamente el 40% del gasto total es por el consumo de motores e instalaciones eléctricas.
En ese sentido, su operacion y conservacion representa un aspecto importante para el ahorro de
energia en los sistemas de bombeo, plantas de tratamiento y potabilizadoras. En las distintas etapas
del proceso de servicio (figura 7) puede optimizarse el uso de energia, sobre todo en la etapa de
depositar el liquido en la red de distribucion.

Figura 7.
Etapas generales del servicio extraccion y distribucion de agua potable.
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La figura 7 muestra las etapas que conlleva el proceso de extraccion y distribucion de agua potable.
Fuente: Adaptado de Conagua.

En general, puede haber distintos tipos de pérdida de energia, por ejemplo:

e Pérdidas de carga: Ocasionadas por la velocidad del fluido y friccién. Es directamente
proporcional a la velocidad del fluido en la tuberia, asi como la rugosidad y longitud de la
conduccion, asi como la cantidad y tipo de accesorios que se tenga.

e Pérdidas en la bomba: Provocadas por turbulencia, friccion y fugas de la bomba, las cuales
estan en funcion del disefio de la bomba, asi como las caracteristicas de carga y capacidad
de operacidn. Por lo anterior es de gran relevancia la correcta selecciéon de una bomba.

e Pérdidas en la distribucion: Se derivan de la friccion en las paredes de la tuberia y
accesorios. Si existe una gran cantidad de fugas es posible que estas pérdidas sean
considerables.

e Pérdidas en el motor: Constituidas por las pérdidas eléctricas, magnéticas y mecanicas
inherentes al motor. Si se cuenta con motores de alta eficiencia trabajando a buen factor
de carga las perdidas seran minimas, caso contrario si se cuenta con motores de eficiencia
estandar.
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Derivado de lo anterior, es posible dimensionar el reto que es mantener o incrementar la eficacia
con la que se gestiona eficazmente la energia en los organismos operadores de agua. Por ejemplo,
En un sistema de bombeo eficiente, las perdidas electromecanicas oscilan entre 25% y 35%. Sin
embargo, se pueden encontrar sistemas con pérdidas superiores a 60% y hasta 85%, que revela lo
incosteable y urgente que resulta reemplazar los equipos. Existen distintas normas que buscan
justamente regular la calidad de los equipos utilizados en el proceso integral del servicio. Por
ejemplo, la NOM-006-ENER-2015, la NOM-001-ENER-2000, NOM-010-ENER-2004 o la NOM-001-
CONAGUA-2011.

En caso de que sea necesario, se pueden llevar a cabo una serie de acciones que permitan mejorar
la eficiencia energética de los organismos operadores ya que, aunque puedan representar una
inversién inicial significativa, los beneficios a largo plazo, principalmente por la reduccion en el
pago por concepto de energia eléctrica, pueden resultar mayores. Parte de estas acciones pueden
ser:

e Sustitucion del conjunto motor-bomba.

e Sustitucion de la bomba.

e Sustitucion del motor.

e Corregir los desbalances de voltaje.

e Optimizacion de la eficiencia del motor.

e Mejorar el enfriamiento de los transformadores.
e Incrementar el calibre de los conductores.

e Reduccién de Fugas.

e Compensacion del factor de potencia. Instalacion de variadores de velocidad.
e Cambio de tarifa.

e Administracion de la demanda.

e Mejoras operativas y de mantenimiento.

e Uso de fuentes de energia renovables.

Fuente: Banco de Desarrollo de América del Norte (2021). £ficiencia energética y operativa en Organismos
Operadores de Agua.

Al final, lo que se busca con las estrategias antes mencionadas es disminuir los gastos de AMD vy
potenciar el recurso disponible para las prioridades que se hayan detectado. Si bien la mayor parte
podria asociarse a la recaudacion por pago del servicio, también existen otras maneras de disminuir
esa carga presupuestal.

Sobre lo anterior, es importante mencionar que la capacidad de pago tiene muchas implicaciones en
la tarifa, de la misma manera los cambios en la tarifa inciden directamente en los indices de morosidad
y cartera vencida. De acuerdo con el IMTA (2017), no se puede analizar de manera individual los
cambios en la tarifa, sin considerar la capacidad de pago, o la gestidon de recuperacién de cartera
vencida. Se ha observado que incrementos en la tarifa con la finalidad de incrementar el monto de
recaudacién del organismo operador, puede ser no bien recibido por los usuarios y que incluso puede
ser perjudicial, debido a que los usuarios prefieren dejar de pagar por decisién propia o bien no
pueden solventar los incrementos.
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En ese sentido, de acuerdo con el IMCO (2023) es preciso mencionar que las tarifas del agua registran
variaciones dependiendo de la entidad federativa, el municipio, las condiciones econdmicas
regionales, el costo de los insumos, los procesos de extraccién y distribucién, ademas de la demanda
del recurso. A su vez, existe una disparidad en las categorias y rangos tarifarios entre los diferentes
estados, lo que complica la tarea de comparar los costos reales asociados al suministro de agua
potable a nivel nacional. Aunado a lo anterior, dado que cada entidad cuenta con una ley estatal de
agua, no existe una metodologia uniforme y homologada que haga comparables las distintas
estructuras tarifarias. No obstante, y a manera Unicamente de un punto de comparacién, se tomaron
las tarifas de otros municipios similares en cuanto al tamafio de la poblacion, de manera que se
encontrd que, en promedio, las tarifas del municipio de Durango se encuentran con un valor mas alto
en el area doméstica y mas baja en el resto (ver tabla 12).

Tabla 12.
Tarifas por servicio de agua potable en estados seleccionados
Pesos corrientes (MXN)

Volumen Domeéstico Comercial, Industrial y Piblico
- I
mlnlm(o T)ensua Durango?® | Hermosillo | Mazatlan | Durango?® | Hermosillo | Mazatlan
m
[0.20] 107.52
{20,40] 272.52
{40,60] 518.03
{60,80] 865.28 528.69

Nota: Los estados seleccionados tienen una poblacion entre 500,000 y un milléon de habitantes y emplean la
misma clasificacion tarifaria por tipo de usuario.

La escala de color representa la variacion en las tarifas (por filas), donde el color rojo representa el valor mas
alto y el color verde el valor mas bajo.

3/ | as tarifas de Durango se encuentran definidas como porcentaje de la Unidad de Medida de Actualizacién
(UMA) mensual. Para una mejor comparacion de los valores, se tomé como referencia el valor de la UMA
mensual correspondiente a 2023 para transformarlo en pesos ($3,153.70).

Fuente: Ley de Ingresos para el ejercicio fiscal 2023 de Durango y Hermosillo y Régimen tarifario de la
JUMAPAM 2023.

Los términos de referencia de la presente evaluacion consideran la estimacion de la Tarifa Media de
Equilibrio, sin embargo, con la estructura tarifaria actual, la composicion del padrén de usuarios y la
propia capacidad de AMD, internamente se tienen aproximaciones mas certeras sobre las posibles
brechas en su tarifa y, en su caso, los ingresos potenciales llegan a ser producto de otras situaciones
mas que una tarifa baja o alta. Por lo anterior, el equipo evaluador considera que hacer la estimacion
de la TME como inicialmente se plane6 aportaria relativamente poco valor y podria distraer de otras
situaciones prioritarias.

Bajo la actual estructura tarifaria, AMD tendria la capacidad de recaudar, al menos, $648,701,222, es
decir mas de la mitad de lo que se recaudd al cierre de 2022. Lo anterior se desprende de considerar
la cartera vencida de AMD. Esto es, de hecho, una de las principales problematicas en los organismos
operadores de agua a nivel nacional.
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De acuerdo con la Ley de Ingresos del municipio, en caso de contar con los servicios y al no haber
realizado pago alguno, se procedera al corte del servicio hasta que sea cubierta en su totalidad. Asi
mismo, en el contrato del servicio se expone la misma motivacion anterior. No obstante, no existe
mucha claridad sobre el tiempo maximo de espera de AMD para proceder a la desconexién, si es
distinta por tipo de usuarios, si se realiza alguna valoracién individual de las condiciones o situacién
que provocd el impago, etc. De acuerdo con el personal, la suspension del servicio se realiza como
Ultima instancia cuando se realizaron invitaciones e incluso opciones de reestructuraciéon del pago.

Lo anterior da cuenta al ver que el adeudo de cierta cantidad de usuarios va en aumento sin realizar
modificacion o sancidén alguna. Si no existe este tipo de sanciones, tienden a surgir vicios y
desviaciones que vuelven injusto el cobro para los que lo pagan que suelen ser precisamente los
grupos de menores ingresos. Es asi como, aunque los organismos expiden los recibos de cobro,
muchos usuarios no los pagan a tiempo o dejan de pagarlos sin que esto tenga efectos en su
recepcion del servicio. Mas aln, como no se aplican sanciones, con frecuencia los organismos hacen
descuentos a los usuarios morosos que decidan ponerse al corriente. Se establece asi un incentivo
negativo en el que los usuarios cumplidos y puntuales pagan mas que los que lo hacen de manera
tardia. De este modo, se premia al que debe y se castiga al que paga puntualmente.

Con todo esto, pues, se da cuenta de que la capacidad de recaudacién de un organismo se limita
cuando los usuarios retrasan u omiten sus pagos. Al 2022, el 22.38% de usuarios del servicio contaba
con adeudos en el mismo, lo que representa un monto de $240,295,881.00 (ver grafica 12). A pesar
de que la cartera vencida esta ligada a la morosidad, el comportamiento que han tenido ambas
variables no es totalmente proporcional, pues se observa que mientras la morosidad ha llegado a un
intervalo relativamente estrecho, la cartera vencida se ha incrementado de 2018 a 2022. Lo anterior,
entre otras cosas, da pie a reflexionar sobre la hipdtesis antes planteada, es decir, si mas que ser
nuevos usuarios morosos, son los mismos que Unicamente aumentan la deuda por el servicio.

Grafica 12.
Porcentaje de usuarios morosos
Porcentaje
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La grdfica 12 muestra que, en el periodo de 2017 a 2020, el porcentaje de usuarios morosos presento una
tendencia al alza y a partir de 2020 presento una contraccion que se ha mantenido hasta 2022.
Fuente: Aguas del Municipio de Durango
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Grafica 13.
Cartera vencida
Pesos corrientes (MXN)
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La gréfica 13 muestra que la cantidad de cartera vencida de AMD ha ido en aumento, acercandose a los
$250,000,000.00 en 2022.
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

De acuerdo con el personal de AMD, histéricamente se han implementado diversas estrategias, de
manera extraordinaria como periddica, para buscar el pago del servicio, de manera que las que resulta
mas efectivas son aquellas donde se recurre a mecanismos de control como el corte del servicio.

Tal como en otras areas, el caracterizar al o la deudora puede contribuir a identificar patrones,
coincidencias o demas hallazgos que permitan conocer un panorama mas especifico de quienes
deben y, con base en ello, disefias estrategias puntuales.

Si disminuir la cartera vencida es una prioridad para AMD, es necesario desarrollar una estrategia de
recuperacion de las cuentas con impagos en el modelo de cobranza del organismo. Dicha estrategia
debe considerar:

e Usuarios morosos: conocer el monto, tipo, causa y tiempo de los adeudos de cada cuenta,
depurar los registros para excluir tomas en desuso o errores en los cobros, y agrupar las
cuentas en funcion del tamafio de su deuda.

e Canales de comunicacion: establecer métodos de contacto innovadores con los usuarios
morosos, no solo por el medio de transmisién (llamadas telefénicas, mensajes de texto,
correo electrénico o sitios en linea) sino también por el disefio del mensaje para inducir el
pago.

e Productos: ofrecer alternativas para que los usuarios se pongan al corriente con sus pagos
ademas del convenio de reestructuraciéon, como bonificaciones o descuentos para liquidar
las deudas.

Asi mismo, la recuperacién de la cartera vencida debe acompafarse de estrategias para estimular y
mantener los pagos de los usuarios y evitar nuevas cuentas con rezago. Con todo, el modelo de
cobranza del organismo debe ser costo eficiente. En ese sentido, las mismas estrategias podrian ser
focalizadas con el objetivo de eficientar los recursos. En el cuadro 5 se muestran algunas ideas del
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uso de la informacidn con la que AMD dispone para la toma de decisiones alrededor de las estrategias
de recaudacion.

Cuadro 5.
Relevancia de la informacion generada por AMD

La valorizaciéon de los datos como insumo critico para la toma de decisiones, estd impulsado
iniciativas de diversa indole en todos los niveles de gobiernos, ya sea nacional, local e incluso a
nivel internacional. De acuerdo con Cabello (2023), los datos se han convertido en uno de los
activos econémicos mas importantes de las sociedades actuales. Su aprovechamiento a nivel de
gestién de gobierno en las ciudades permite, en un primer nivel, mejorar la toma de decisiones a
partir de evidencia; en un segundo nivel, producir beneficios para las y los ciudadanos, las
organizaciones de la sociedad civil y el sector privado a partir de la apertura de los datos y procesos
que hacen parte de la toma de decisiones de politica publica; y, en un tercer nivel, brindar
oportunidades de nuevos desarrollos productivos que redunden en el crecimiento de la economia
en su conjunto.

Particularmente, los organismos gubernamentales han sido capaces de identificar un cimulo de
oportunidades en los datos espaciales como herramienta (Amoroso y Costales, 2016). En el caso
de AMD no es la excepcidn y es que, justamente, por la naturaleza de sus actividades toda la
informacion que recopilan se encuentra sistematizada y la mayor parte con la oportunidad de
visualizarse de manera espacial o geografica. En ese sentido, el utilizar constantemente esta
informacion como un insumo mas para la toma de decisiones podria contribuir a eficientar mas el
uso de los recursos y potenciar los resultados a través de acciones objetivas basadas en evidencia.

Por ello, en la grafica 14 se muestran algunas propuestas de la forma en que, periédicamente, se
puede monitorear y plantear estrategias, por ejemplo, sobre el tema de la morosidad. La coloracion
indica el tamafo del monto del adeudo de los usuarios, de manera que donde haya una
concentracién mayor de color oscuro, es donde la deuda es mayor, por lo que puede o no coincidir
con la cantidad de morosos.

La informacién anterior da cuenta que, por ejemplo, al desplegar una estrategia de cobranza o
recuperacion de cartera vencida el tratamiento puede tener una justificacion de tratamiento
distinto, al encontrarse diferencias entre la deuda segun la tarifa. Ademas, esta informacién se
puede complementar con otros datos que puedan ser utilizados alin para definir y focalizar las
areas de atencion. Por ejemplo, en la grafica 14 se muestra que, dependiendo el tipo de tarifa,
existen zonas donde del municipio donde la concentracion de la cantidad de la deuda es mayor,
por lo que formular una estrategia donde se dé un tratamiento distinto, seria recomendable.

62



Evaluacion Especifica de la Eficiencia Comercial de

Aguas del Municipio de Durango
PAE 2023

Ainevap

Grafica 14.

Mapa de calor sobre el monto de deuda, segtin tipo de tarifa.
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La gréfica 14 muestra las zonas del municipio donde existe una mayor concentracion de la cantidad de /a
deuda, se observa que esta varia conforme al tipo de tarifa. £l uso de informacion de este tipo para la toma
de decisiones puede contribuir a la optimizacion en el uso de los recursos.

Fuente: Elaboracién propia con informacién de Aguas del Municipio de Durango.

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Aguas del Municipio de Durango y Cabello (2023).
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7. ¢AMD cuenta con estrategias para fomentar la cultura del agua?

En un contexto en que la disponibilidad de recursos hidricos potables se ha visto afectada debido a
factores climaticos, demograficos y sociales, el uso eficiente del agua se ha convertido en una
necesidad crucial para garantizar la sostenibilidad de este recurso, asi como en una de las prioridades
globales y locales en las agendas de los gobiernos.

Al existir una oferta de agua potable limitada, normalmente se recurre a alguna de estas tres
alternativas (Moglia et. al., 2018):

e Conservar el agua
e Sustituir el agua con fuentes de abastecimiento alternativas
e Aumentar las capacidades de suministro existentes

Dado que la sustitucion del agua y el aumento de capacidades usualmente implican costos
considerables, la conservacion del agua representa una alternativa menos costosa y mas facil de
implementar.

Por otro lado, procurar la seguridad hidrica® se vuelve un eje central, y a la vez un objetivo en continuo
cambio que se altera con numerosos desafios, tanto climaticos como por efecto de la accién de los
seres vivos. Desde diversas perspectivas, el tema de la seguridad hidrica atiende temas como: la
disponibilidad del agua, accesos en cantidad y calidad al recurso hidrico, atencién y gestion del abasto
de agua para evitar conflictos sociales por el uso del vital liquido, previsiones y proteccién contra
eventos hidrometeoroldgicos extremos como sequias e inundaciones, etcétera (IMTA, 2022).

De acuerdo con lo anterior, puede observarse que podria tener cierta relacion el resto de las
actividades que se han mencionado del area comercial, por ejemplo, si una mejor calidad de agua,
disponible en mas horario, con mayor presion, etc. conlleva a un mayor compromiso y, con ello, una
recaudacién mas efectiva del servicio. Al margen de tener un vinculo o no con la eficiencia comercial
en si, el personal comenta que lleva a cabo distintas actividades para cuidar la calidad del agua,
aunque no corresponden al area comercial.

Ademas de la eficiencia, la calidad del agua incide en la salud de la poblacion y la informacion al
respecto es crucial para la toma de decisiones y el desarrollo de tecnologias para su potabilizacién,
de ahi la importancia de su monitoreo y, en su caso, mejora. La Conagua concentra informacién
relevante acerca de la calidad del agua tanto superficial como subterranea. De acuerdo con dicha
informacion, en el municipio de Durango, los dos sitios de monitoreo de agua subterrénea (circulo)
se clasificaron con un semaforo rojo mientras que tres de cuatro sitios de monitoreo de agua
superficial (tridngulo) estuvieron en rojo (ver figura 8).

6 Entendida como la capacidad de una sociedad, para disponer de agua en cantidad y calidad aceptable para su
supervivencia y la realizacion de diferentes actividades recreativas. Asegura la estabilidad econémica de una
sociedad tomando en cuenta los cambios climaticos y la contaminacion ambiental producida por los seres
humanos que afectan directamente al agua (IMTA, s.f).
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Figura 8.
Calidad de agua superficial y subterranea en sitios de monitoreo seleccionados
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La figura 8 muestra los sitios de monitoreo de calidad de agua en el estado de Durango. En el municipio de
Durango, se observa que dos de los sitios de monitoreo de calidad de agua subterranea se encuentran en
rojo. Para el caso de los sitios de monitoreo de agua superficial, tres de los cuatro en el municipio se
encuentran en rojo.

Nota: El anélisis de calidad del agua superficial considera ocho parametros indicadores (DBO5, DQO, SST,
CF, E_COLI, ENTEROC_FEC, OD% y TOX). El semaforo en verde indica que hay cumplimiento de los ocho
indicadores, amarillo indica que se incumple uno o mas de los parametros E_COLI, CF, SST y OD%; rojo indica
gue existe incumplimiento en uno o mas de los siguientes parametros: DBO5, DQO, TOX y ENTEROC_FEC.

El andlisis de calidad del agua subterranea considera 14 pardmetros indicadores. El seméforo en verde indica
que hay cumplimiento de los 14 pardmetros. Amarillo cuando se incumple en uno o méas de los siguientes
parametros: Alcalinidad total, Conductividad eléctrica, Dureza total, Sélidos Disueltos Totales, Hierro Total y
Manganeso Total. Rojo cuando se incumple en uno o mas de los siguientes pardmetros: Fluoruros, Coliformes
fecales, Nitrdgeno de Nitratos, Arsénico Total, Cadmio Total, Cromo Total, Mercurio Total y Plomo Total.
Fuente: Elaboracién propia con datos de Conagua.

Asegurar la disponibilidad del agua requiere prever la cantidad de usuarios que requeriran de ella en
un futuro. La estimacion correcta de la demanda de agua potable representa una condicion relevante
para la planeacion y el disefio de los sistemas de suministro, que en gran medida determina las
inversiones necesarias y la calidad del servicio (Tzatchkov y Alcocer-Yamanaka, 2016). En Durango, la
mayor parte de cuencas de acuiferos se encuentran catalogados como con déficit, es decir con una
disponibilidad media anual negativa.” Esta informacion es empleada por AMD en el area técnica. De

7 Visitar el sitio web de la Conagua para conocer los resultados especificos de cada uno.
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hecho, sucede lo mismo para el tema de la demanda ya que si bien el personal del area comercial
comenta que si se estima aumento o la disminucién en el nimero de usuarios o el volumen de agua
potable demandada para el consumo, corresponde a otra area.

Como se menciond previamente, la seguridad hidrica contempla aspectos relativos a la prevencion
contra eventos meteoroldgicos extremos como las sequias. De acuerdo con Ortega-Gaucin (2017),
dada la recurrencia de fendmenos de este tipo en México, actualmente es posible medir la
probabilidad de ocurrencia de sequia a escala municipal, en lo que se identifica que las zonas del
norte y noroeste de México representan las posibilidades mas altas de enfrentar una sequia en niveles
identificados como «muy altos», dado que su probabilidad ronda del 80% a casi el 100%.

AMD cuenta con un departamento de Cultura del Agua, el cual se desprende de la Subdireccion de
Atencién Ciudadana. Las atribuciones de este departamento, de acuerdo con el Reglamento Interno
del Organismo Descentralizado AMD son:

a) Implementar campanas e impartir platicas sobre el cuidado del agua en escuelas de todos
los niveles académicos;
b) Difundir y promover la Nueva Cultura del Agua,
¢) Promocionar y difundir la conveniencia sobre la instalacion de los diferentes ahorradores del
agua en los domicilios de los usuarios;
d) Implementar programas de Cultura del Agua con las Juntas Municipales, perteneciente al
Municipio de Durango;, y
e) Implementar en coordinacion con el Departamento de Comunicacion Social, campanas
mediaticas permanentes basadas en las épocas del ario, con las siguientes lineas de accion:
o Epoca de estiaje: Conciencia acerca de la sobreexplotacion de los mantos
acuiferos, para promover un uso adecuado del agua.
o Epoca de lluvias: Evitar tirar basura, para evitar inundaciones y acumulamientos
de agua, ya que la basura provoca el azolve en las alcantarillas (AMD, 2006).

La cultura del agua también se aborda en otros documentos de planeacion. En el Plan Municipal de
Desarrollo, se menciona dentro del Eje 6: Durango, Municipio Sustentable, en el Programa 6.5:
Seguridad Hidrica, particularmente, con la accién 6.5.1.5 orientada a «impartir capacitacion para
fomentar la concientizacion de la poblacion en general sobre el cuidado del agua, mediante charlas,
exposiciones y cursos».

A la vez, se contempla dentro del Programa Anual de Trabajo, donde se menciona que el objetivo de
este es «Desarrollar acciones educativas y culturales que permitan difundir la cultura del agua, con
especial énfasis en su uso racional y sustentable. Las acciones que se contemplan para este programa
son:

e Continuar con el Programa de Educacion Ambiental no formal mediante platicas en empresas
y dependencias municipales, en comités ciudadanos, en escuelas publicas y privadas, y,
mediante recorridos en algunas de las PTAR.

e fomentar mediante recorridos el cuidado del agua en el sector empresarial, académico y
gubernamental.
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e Atender en un tiempo maximo de 30 horas al menos el 90 por ciento de los reportes por
desperdicio de agua (PAT, 2023).

En la practica AMD, a través del departamento de Cultura del Agua, lleva a cabo estrategias cuya
finalidad es el cuidado del vital liquido, entre ellas el programa de Escuelas Guardianas, que
contempla en su operacion a 25 escuelas publicas del municipio, seleccionadas aleatoriamente, en
donde se eligen alumnos destinados a ser «guardianes del agua». Posteriormente, se realizan visitas
a estos alumnos para impartir platicas y dindmicas relacionadas con el cuidado integral del agua.

Por otro lado, el departamento de Cultura del Agua realiza visitas a escuelas publicas y privadas para
abordar temas de disponibilidad de agua y ahorro y cuidado del agua, recorridos en plantas de
tratamiento a aguas residuales y cruceros de activacién, donde se difunden consejos de cuidado del
agua.

Se observa que AMD comparte en redes sociales, de manera esporadica, videos con mensajes
orientados a la concientizacion del cuidado del agua y recomendaciones y se publicitan las visitas y
platicas previamente mencionadas.

Para lograr que las estrategias incidan en la poblacién, y generen un cambio de comportamiento
efectivo, es necesario que se realicen actividades de formacion, que se induzca a la accién e instauren
comportamientos que puedan repetirse a manera de un habito. Moglia et. al. (2018) refiere que el
proceso de toma de decisiones de los usuarios, en el contexto de la conservacién del agua, atraviesa
por tres etapas que los formuladores de estrategias deben tomar en cuenta:

e Conocimiento y familiaridad: ;Cémo se puede lograr que la poblacidon conozca las practicas
para la conservacién del agua? ;En qué medida se traduce esto en la consideracion de
comportamientos de conservacion del agua? La consideracidén aqui implica el tomar una
decisién activa de modificar un comportamiento en particular.

e Adopcion: Una vez que las practicas para la conservacidon del agua se encuentren «en el
radar», ;qué hace que las personas consideren adoptarlas?

e Persistencia: Una vez que la poblacion haya adoptado practicas de conservacion del agua,
sen qué medida persistiran con este comportamiento?

En ese contexto, se identifica que las estrategias formuladas por AMD son orientadas principalmente
a dar a conocer practicas para el cuidado del agua y de algiin modo inducir a la accién, sin embargo,
es posible fortalecer este Ultimo aspecto mediante la implementacién de incentivos como premios
simbdlicos®, que, a la vez, logren que la poblacidon continlle con este comportamiento, una vez
adoptado.

Existen practicas de conservacion de agua que pueden llevarse a cabo por usuarios domésticos,
comerciales e industriales, las cuales se pueden visualizar en el cuadro 6.

& Incentives to water conservation under scarcity: Comparing price and reward effects through stated preferences,
Garrone, Grilli y Marzano (2020), disponible aqui.
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Cuadro 6.
Estrategias para el cuidado del agua, segtin el tipo de usuario

Un elemento que puede incrementar la efectividad de las estrategias para el cuidado del agua es
orientarlas conforme al tipo de usuarios a los que atiende el organismo operador. Al respecto, la
Agencia de Proteccién Ambiental de Estados Unidos (USEPA por sus siglas en inglés) recomienda
las siguientes practicas.

Tabla 13.
Practicas para la conservacion del agua, por tipo de usuario.
Tipo de Practicas de instalaciones Practicas orientas al
Usuario comportamiento del usuario
Domeéstico Modificaciones en instalaciones de Cambio en los habitos de uso de
fontaneria agua
Dispositivos de desplazamiento de Tarifas
volumen para tanques de inodoro
Inodoros de bajo consumo de agua Informacién publica y educacion
Regaderas/ Mangueras de bajo flujo
Aireadores para grifos Monitoreo del uso del agua
Dispositivos reductores de presion
Reutilizacién en jardineria u otras
actividades
Industrial y Reusar y reciclar el agua Reforzar practicas del uso del agua
comercial Recirculacion de agua de enfriamiento  Programas educativos respecto al

Reciclaje del agua empleada para usoy conservacion del agua
limpieza

La tabla 13 muestra las practicas que distintos tipos de usuario pueden llevar a cabo, ya sea mediante
modificaciones en sus instalaciones o cambios en el comportamiento, con el fin de contribuir a conservar
el agua.

Fuente: Adaptado de USEPA (1995)

Socializar y fomentar este tipo de acciones puede ser una buena estrategia para contribuir con el
uso eficiente y cuidado del agua. En general, orientar las campafias de concientizacién a usuarios
en particular, y tomar en cuenta las diferencias de la poblacién al momento de formularlas
contribuye a su eficacia.

Fuente: USEPA (1995). Cleaner Water Through Conservation.

Por otro lado, de acuerdo con literatura en el tema, una de las practicas mas eficientes para la
conservacion del agua es la instalacion de dispositivos ahorradores en el consumo de agua, los cuales
pueden reducir el consumo doméstico en un 30%-50% (Inman & Jeffrey, 2007), mientras que practicas
como la recoleccién del agua de lluvia puede representar un uso sustancial para este recurso, sin
embargo, en volimenes pequefios en comparacion con el uso total de agua doméstica, y relativas a
la fluctuacion natural del consumo para usuarios inscritos en esta tarifa (Tsai, Cohen & Vogel, 2011).

Para implementar estrategias relacionadas con la Cultura del Agua, la Ley de Agua del Estado de
Durango, en su articulo 163 menciona una coordinacion entre los organismos operadores de los
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municipios y la Comisién de Agua del Estado de Durango (CAED), particularmente en el numeral
cuatro, donde indica que es atribucion de la Comisién:

«Coordinar en el ambito de sus facultades, las acciones que se llevan a cabo en las regiones
y municipios del Estado en materia del cuidado del agua (LAED, 2021)».

Por otro lado, el articulo 163 bis 2 menciona que:

«Con el objetivo de promover el cuidado y uso racional del agua en el Estado, la Comision y
los municipios, en el ambito de sus atribuciones y competencias, llevaran a cabo las siguientes
acciones:

L- Difundir mediante programas y acciones, los costos y beneficios socioeconomicos y
ambientales del cuidado, uso racional y correcto aprovechamiento de del agua,

IIL.- Promover la realizacion de estudjos e investigaciones sobre los beneficios del cuidado y
uso racional todas sus formas y manifestaciones;

- Fomentar el uso de tecnologia e infraestructura en el desarrollo de viviendas,
fraccionamientos, edificaciones y demads obras de en el Estado que permitan cuidar y usar de
manera razonable el agua;

V.- Promover planes y programas coordinados con las entidades publicas y privadas
vinculadas al cuidado y uso razonable del agua, y

V.- Coadyuvar en la creacion de una educacion y cultura ambiental en torno al cuidado y uso
razonable del agua (LAED, 2021)».

Al respecto, CAED lleva a cabo los denominados Espacios de Cultura del Agua, donde realiza eventos
en coordinacion con los denominados «promotores de la cultura del agua» en cada municipio. Estos
espacios consisten en platicas y recorridos que se imparten con el propésito de concientizar sobre el
cuidado del agua (ver tabla 14).

Tabla 14.
Acciones de Cultura del Agua en el municipio de Durango, 2023.
Numero de acciones

Mes Platicas Otras actividades Poblacion atendida
Enero 0 2 530
Febrero 23 0 524
Marzo 34 5 1,436
Abril 6 3 440
Mayo 15 2 500
Junio 18 2 1,007
Julio 16 0 465
Agosto 12 3 707
Total 124 17 5,609
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Tabla 14.
Acciones de Cultura del Agua en el municipio de Durango, 2023.
Numero de acciones

Mes Platicas Otras actividades Poblacion atendida

La tabla 14 muestra las actividades que se llevaron a cabo a lo largo del 2023 como parte del programa de
Cultura del Agua, en el municipio de Durango.

Nota: La columna «Otras Actividades» incluye recorridos, performances, carreras, nombramiento de
guardianes del agua

Fuente: CAED.

Al final del dia, lo relevante de la implementacion de estrategias orientadas a incentivar la cultura del
agua, es lograr incidir en el nivel de consumo de los usuarios. Para autores como Gonzéalez (2003), la
mayoria de las campafas que fomentan la cultura del agua no son evaluadas y es poco su efecto
sobre los habitos de consumo de la poblacién objetivo, por lo que no se puede hablar de una
verdadera cultura del agua.
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Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

Tabla 15.
Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

Fortalezas

El municipio cuenta con documentos, reglamentos y manuales que guian cada uno de los

subsistemas que lo componen. 1
El municipio cuenta con departamentos y personal especifico para tareas prioritarias tal 1
como recomienda la Conagua.
El municipio ha cubierto al 99% de los habitantes con el servicio de agua potable. 2
El organismo conoce la capacidad de oferta del servicio, asi como la longitud y capacidad de ?
su infraestructura de produccidn y distribucion de agua potable.
El municipio cuenta con un sistema de informacion y de indicadores que le permite conocer
en cualquier momento su eficiencia fisica, comercial y global, asi como en cada uno de los 2
procesos que lo componen.
El municipio cuenta con procesos estandarizados para la atencion de reportes, quejas, 3
solicitudes, asi como en la deteccion de irregularidades en el servicio.
El municipio registra y sistematiza las quejas y solicitudes que recibe y las fechas en que se 3
atiende o da solucion a esta.
El municipio cuenta con informacién sistematizada referente a la condicién de los 3
micromedidores y el historico de cambios y reparaciones realizadas.
El municipio ha implementado estrategias para disminuir los errores en el padrén de usuarios. 4
El municipio cuenta con un padrdn de usuarios que contempla informacion sobre el usuario,
las caracteristicas de la toma/tipo de servicio, comportamiento de sus pagos, informaciéon 4
socioecondmica, asi como informacién geogréfica.
El municipio ha logrado avanzar con las metas propuestas dentro del Plan Anual de Trabajo,
particularmente aquellas relacionadas con la instalacién de micromedidores y actualizacion 5
del padrén de usuarios.
El municipio ha logrado generar un superavit durante los Ultimos afos, lo que le permite 6
cubrir sus costos y disponer de un margen para invertir en otros sectores prioritarios.
El municipio dispone de varios medios y mecanismos para el pago del servicio. 23
El municipio cuenta con una logistica estandarizada para la distribucién de los estados de 6
cuenta.
El municipio cuenta con esquemas estandarizados e institucionalizados para el otorgamiento 6
de subsidios y descuentos en el servicio.

Debilidades *
El municipio desconoce la percepcién de la poblacion en cuanto a la satisfaccion en la 3
entrega del servicio.
La cobranza o aplicacién de sanciones en el servicio a usuarios morosos puede llegar a 6
condicionarse por situaciones ajenas a los propios beneficios del municipio.
La tasa de morosidad es alta y la cartera vencida del organismo operador aumenta 6
consistentemente.
La definicién de las tarifas por el servicio es inercial y no considera la disponibilidad del agua, 6

los costos del organismo operador y el precio del liquido en otros lugares.

Las estrategias mayormente institucionalizadas o perioddicas sobre la recuperacion de cartera
vencida pueden tener poco efecto en el cambio de habitos o comportamiento de los usuarios.
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Tabla 15.
Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

Oportunidades *

La influencia de otras instituciones y medios puede contribuir al cambio positivo en los
habitos de pago de las y los usuarios.

El cambio en los patrones de consumo de la poblacion puede incidir en la disminucion de
costos en infraestructura y servicios generales de AMD.

Amenazas *

Los cambios administrativos pueden generar una pérdida de conocimientos en cuanto a la
gobernanza del servicio publico.

Las condiciones externas como fendmenos meteoroldgicos, sociodemograficos o de salud
publica, pueden incrementar la demanda de agua extraordinariamente, lo cual impondria
mayor presion sobre la infraestructura del municipio y la sostenibilidad de las fuentes de
abastecimiento.

Nota: el simbolo (*) sefiala que en la columna debe incluirse el nUmero de la pregunta de evaluaciéon que
sustenta la fortaleza, oportunidad, debilidad o amenaza mencionada.
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Propuesta de recomendaciones y observaciones

Tabla 16.
Propuesta de recomendaciones y observaciones
& Recomendacién u Tematica . Acciones Resultados
observacion propuestas esperados
e Documentary
formalizar
estrategias para
g1as p Incrementar la
- recuperar la Ly
Disefiar, documentar e . recuperacion de la
o . cartera vencida )
institucionalizar las en la que se cartera vencida
1 estrategias de recuperacién Ejecucién 6 1aque mediante estrategias
. estimen tiempo, .
de cartera vencida de efectivas y la
. . costos y Y
manera diferenciada ; optimizacion de
potencial reCUISOS
efectividad '
segun tipo de
usuarios.
e Realizar un
analisis de las
e Contar con
caracteristicas . . .
. informacién mas
sociales, - .
- especifica sobre qué
demograficos o .
. L 2 caracteristicas o
Realizar un diagnostico y econdmicos de . .
. ; . condiciones pudieran
caracterizacion del usuario 9 usuarios .
, . Planeacién 6 condicionar el pago
moroso segun zona, tipo morosos que .
. . de los usuarios y, en
y/o tarifa permitan
: oo su caso, desarrollar
identificar .
instrumentos y
patrones, .
. estrategias alrededor
tendencia y
s de ello.
similitudes entre
estos.
e Realizar un
instrumento de
satisfaccion con
- . el servicio con Contar con elementos
Disefiar e implementar
. aspectos como para conocer la
encuestas aleatorias sobre el . . L
. = calidad, calidad del servicio
servicio de atenciony la o ) . .
. .. Disefio 3 instalaciones, otorgado y qué
calidad del servicio a )
. atenciény aspectos pueden ser
personas que visiten las tiempo de rioritarios para
instalaciones de AMD P . P . X
espera y analizar mejorarlo.
sus resultados
de manera
periddica
Establecer y documentar e Formalizar Contar con elementos
4 criterios especificos para Ejecucion 5 criterios para para direccionar las
priorizar los operativos de priorizar las estrategias y recursos
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Tabla 16.
Propuesta de recomendaciones y observaciones
& Recomendacién u Tematica . Acciones Resultados
observacion propuestas esperados

cambio de tarifa e
implementacién de
micromedidores

zonas, horarios,
usuarios, rutas,
sectores y/o

colonias en las

que se llevaran a

de cobertura de
micromedicion
aquellas zonas que
puedan tener una
mayor relacién costo-

cabo los beneficio.
operativos para
la instalacion de
micromedidores.
Crear
indicadores
internos del Contar con
Desarrollar e implementar Departamento informacién
indicadores internos Comercial de sintetizada
5 relacionados con la calidad Indicadores 3 aquellas econdémica sobre la
y efectividad en la atencidn actividades que gestion del
de usuarios se consideren Departamento
sustanciales Comercial.
para su
monitoreo.
Implementar .
P Ampliar las
elementos de .
, alternativas de
. . economia del . .
Realizar una prueba piloto . intervenciones con las
. comportamiento
de una estrategia de que cuenta AMD
] o en la entrega de .
6 economia del Ejecucion 6 enfocadas a reducir la
. S estados de .
comportamiento dirigida a cartera vencida y
T ] cuenta a una . .
disminuir la morosidad contar con evidencia
muestra de .
Usuarios de su potencial
efectividad.
MOrosos.

Nota: el simbolo (*) sefiala que en la columna debe incluirse el nimero de la pregunta de evaluacién que

sustenta la recomendacién u observacion propuesta.
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Conclusiones

La Evaluacién Especifica de la Eficiencia Comercial de Aguas del Municipio de Durango (AMD)
reconoce las buenas practicas, avances e innovaciones alrededor de la gobernanza del servicio de
agua potable en el municipio al tiempo que identifica las principales areas de oportunidad,
particularmente en cuanto a la recaudacién y, con ello, la seguridad financiera al corto y mediano
plazo.

El organismo operador de agua potable del municipio de Durango, AMD, ha logrado generar y
consolidar distintas areas, documentos, actividades, procesos e instrumentos que le han permitido
mantener una correcta vigilancia de las distintas etapas que componen la tarea comercial del
organismo. Lo anterior permite tener elementos, informacién y evidencia suficiente para tomar
decisiones objetivas, eficientes y focalizadas en el problema que se haya identificado.

El resultado de la eficiencia comercial de AMD refleja el buen desempefio de la recaudacién. Este es
el primer paso para mantener la seguridad financiera y capacidad para operar, mantener y mejorar la
infraestructura del servicio que entrega el organismo operador. Sin embargo, las debilidades que la
evaluacion identifica en los subsistemas comerciales ponen en riesgo este nivel de eficiencia. Sobre
todo, al tener en cuenta la disminucién que ha habido en dicha eficiencia, producto de una serie de
acciones en beneficio de la poblacion como producto de la pandemia.

No obstante, mas alla de contar o no actualmente con finanzas sanas, el compromiso de AMD por
mejorar y retomar la tendencia ascendente de la eficiencia comercial y, en general, global, debe ser
integral e integrada, de manera que los distintos departamentos armonicen los procesos
encaminados a ejercer la autoridad de gestion del servicio, particularmente con la morosidad. No
obstante, desde el Departamento Comercial se puede avanzar ain mas en la institucionalizacion de
algunas acciones y estrategias que pudieran tener efectos positivos en la recaudacién. En ese sentido,
la informacién que el propio AMD genera se convierte en el principal insumo para la toma de
decisiones.

Al tiempo que se reconoce la madurez de los sistemas de informacion, asi como la formalidad en la
mayor parte de los procesos y las actividades que continuamente realiza AMD, se advierte de la
necesidad de avanzar progresivamente hacia nuevas estrategias que le permitan cubrir sus
prioridades y que acciones anteriores no han logrado cubrir. Asi mismo, se identifica un area de
oportunidad alrededor de avanzar con la institucionalizacion de diversas acciones que ya se han
implementado. Ante inciertos cambios administrativos, asi como por la propia antigiiedad de muchas
y muchos trabajadores. lo anterior atiende la oportunidad de depositar la experiencia y conocimientos
adquiridos por el personal sobre aquellos aspectos que vale la pena destinar recursos para cada una
de las areas.

Con todo, el organismo operador de agua debe poner a la poblaciéon al centro de todas sus
estrategias. El objetivo en este servicio publico vincula las capacidades técnicas, operativas,
administrativas y organizacionales del organismo operador para que toda la poblacién reciba agua
suficiente y de calidad, que el servicio sea seguro en el presente y futuro, proteja el medio ambiente
desde el suministro hasta la descarga y mantenga la asequibilidad del agua para todos.
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Ficha de la evaluacion

Aspectos administrativos

Responsable de la evaluacion: Jesus Josué Yafiez Reyes

Principales colaboradores (equipo evaluador): Maria José Garcia Acosta

Organizacién evaluadora (si aplica): No aplica

Unidad administrativa de la dependencia o entidad responsable de la intervencién evaluada:
Aguas del Municipio de Durango (AMD)

Titular de la unidad administrativa de la dependencia o entidad responsable de la intervencién
evaluada: Ing. Rodolfo Corrujedo Carrillo

Unidad administrativa de la dependencia o entidad responsable de la intervencidn encargada
de dar seguimiento a la evaluacién: Departamento Comercial de Aguas del Municipio de
Durango (AMD).

Forma de contratacidn del equipo u organizacién evaluadora (si aplica): No aplica

Costo total de la evaluacion (si aplica): No aplica

Fuente de financiamiento de la evaluacion (si aplica): No aplica

Fecha de inicio de la evaluacion (reunidn de apertura): 13 de diciembre de 2023

Fecha de conclusion de la evaluacién (dictaminacion por el Consejo General del Inevap): 30 de
enero de 2024

Aspectos técnicos

Objetivo de la intervencién evaluada: La fraccién III del articulo 115 de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos establece las funciones y servicios publicos a cargo de los
municipios, entre los cuales se encuentra la dotacidn de agua potable, drenaje y saneamiento.
Cada municipio moviliza actores y recursos para cumplir con este mandato por medio de los
organismos operadores de agua.

Siglas de la intervencion evaluada: AMD
Términos de Referencia de la evaluacion: Términos de Referencia para la Evaluacion Especifica
de la Eficiencia Comercial de Aguas del Municipio de Durango
Tipo de evaluacién: Especifica
Objetivo general de la evaluacién: Valorar la capacidad de AMD para incrementar la
recaudacion a través de su gestién comercial.
Objetivos especificos de la evaluacién:

o Identificar la organizacion y estructura del area comercial de AMD.

o Identificar los resultados y principales desafios del area comercial de AMD.
Palabras clave de la evaluacién (de 3 a 6 palabras): agua, eficiencia comercial, servicio publico,
AMD, OOA.

Resultados

El municipio cuenta con una estructura, mecanismos y procesos con los que ha logrado dar
cobertura del servicio al 99% de los habitantes. A la vez, dispone de sistemas de informacion
que permiten conocer su eficiencia comercial y su eficiencia fisica, llevar el control de los
movimientos que se llevan a cabo en los aparatos de medicidn, conocer la ubicacion y el
estado de las tomas y aparatos de micromedicién instalados, asi como monitorear y dar
atencion a las quejas y reportes recibidos por los usuarios.

AMD implementa estrategias orientadas a la aumentar la cobertura de micromedicién, las
cuales pueden fortalecerse mediante la formalizacién de criterios que permitan priorizar y
orientar su ejecucion.
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e El porcentaje de usuarios morosos de AMD ha sido relativamente similar durante los UGltimos
afos, sin embargo, la cartera vencida del organismo operador tuvo un aumento del 17.48%
(35.7 millones de pesos) de 2021 a 2022. Lo anterior enmarca la necesidad de que AMD
priorice la implementacion de estrategias de recuperacion de las cuentas con impagos.

e AMD cuenta con instrumentos que permiten conocer la opinién del usuario e implementa
instrumentos con este fin. El equipo evaluador detecta areas de oportunidad para ampliar el
conocimiento sobre la satisfaccion del usuario.
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Anexos

1. Cuotas y tarifas de los derechos por servicio de agua potable y alcantarillado

2023
Tabla 17.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado
Porcentaje
Rango en metros cuibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
1 hasta 10 4.64
11 hasta 20 54 hasta 5.83
21 hasta 30 8.73 hasta 6.43
31 hasta 40 10.92 hasta 14.66
41 hasta 50 18.28 hasta 19.24
51 hasta 60 21.85 hasta 27.53
61 hasta 70 33.01 hasta 41.59
71 hasta 80 39.6 hasta 49.89
81 hasta 90 47.51 hasta 59.86
91 hasta 100 57 hasta 71.81
101 en adelante 71.81 hasta 104.31

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el ejercicio fiscal 2023.

Tabla 18.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado para usuarios con descuento otorgado
Porcentaje

Rango en metros ctibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual

1 hasta 10 4.08
11 hasta 20 4.53
21 hasta 30 7
31 hasta 40 11.28
41 hasta 50 135
51 hasta 60 16.14
61 hasta 70 2438
71 hasta 80 29.24
81 hasta 90 35.08
91 hasta 100 42.09
101 en adelante 53.03

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el ejercicio fiscal 2023.
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Tabla 19.
Tarifa comercial, industrial y publica por agua potable y alcantarillado
Porcentaje
Porcentaje con relaciéon a la Porcentaje con relacién a la
Rango en metros ctibicos UMA mensual, tarifa minima UMA mensual, tarifa
comercial y publica industrial
1 hasta 10 8.33 hasta 9.32 16.36 hasta 1831
11 hasta 15 103 hasta 12.05 20.76 hasta 24.28
16 hasta 20 103 hasta 12.55 20.76 hasta 25.32
21 hasta 30 13.06 hasta 16.58 26.22 hasta 33.29
31 hasta 40 16.42 hasta 21.66 32.87 hasta 4338
41 hasta 50 20.5 hasta 27.05 41.06 hasta 54.2
51 hasta 60 20.86 hasta 27.54 493 hasta 65.08
61 hasta 70 29.53 hasta 38.96 59.15 hasta 78.08
71 hasta 80 3543 hasta 46.75 71.08 hasta 93381
81 hasta 90 42.53 hasta 56.13 85.23 hasta 112.49
91 hasta 100 50.94 hasta 67.24 102.19 hasta 134.89
101 en adelante 63.68 32% mas sobre el 127.74 32% mas sobre el

consumo anterior

consumo anterior

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2023.
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2. Historico de la estructura tarifaria de AMD 2018-2022

2022
Tabla 20.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado, 2022
Porcentaje
Rango en metros cuibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual

1 hasta 10 442

11 hasta 20 491 hasta 53

21 hasta 30 7.59 hasta 5.59

31 hasta 40 9.1 hasta 12.22

41 hasta 50 15.39 hasta 14.62

51 hasta 60 17.48 hasta 22.02

61 hasta 70 2641 hasta 33.17

71 hasta 80 31.68 hasta 39.91

81 hasta 90 38.01 hasta 47.89

91 hasta 100 45.6 hasta 57.45

101 en adelante 57.45 hasta +26% sobre

el anterior

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2022.

Tabla 21.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado para usuarios con descuento otorgado,
2022
Porcentaje
Rango en metros ctibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
1 hasta 10 4.08
11 hasta 20 4.53
21 hasta 30 7
31 hasta 40 11.28
41 hasta 50 135
51 hasta 60 16.14
61 hasta 70 2438
71 hasta 80 29.24
81 hasta 90 35.08
91 hasta 100 42.09
101 en adelante 53.03

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2022.
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Tabla 22.
Tarifa comercial, industrial y publica por agua potable y alcantarillado
Porcentaje
Porcentaje con relaciéon a la Porcentaje con relacién a la
Rango en metros ctibicos UMA mensual, tarifa minima UMA mensual, tarifa
comercial y publica industrial
1 hasta 10 7.93 hasta 8.88 15.58 hasta 17.44
11 hasta 15 9.36 hasta 10.95 18.87 hasta 22.07
16 hasta 20 9.36 hasta 1141 18.87 hasta 23.02
21 hasta 30 11.36 hasta 14.42 22.8 hasta 29.95
31 hasta 40 13.68 hasta 18.05 27.39 hasta 36.15
41 hasta 50 164 hasta 21.64 32.85 hasta 43.36
51 hasta 60 16.69 hasta 22.03 3944 hasta 52.06
61 hasta 70 23.62 hasta 31.17 47.32 hasta 62.46
71 hasta 80 28.34 hasta 374 56.56 hasta 75.05
81 hasta 90 34.02 hasta 44.9 68.18 hasta 89.99
91 hasta 100 40.75 hasta 53.79 81.75 hasta 107.91
101 en adelante  50.94 32% mas sobre el 102.19 32% mas sobre el

consumo anterior

anterior

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2022.

2021
Tabla 23.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado, 2021
Porcentaje
Rango en metros cuibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
0 hasta 10.99 442
11 hasta 20.99 491
21 hasta 30.99 7.59
31 hasta 40.99 9.1
41 hasta 50.99 15.39
51 hasta 60.99 17.48
61 hasta 70.99 2641
71 hasta 80.99 31.68
81 hasta 90.99 38.01
91 hasta 100.99 456
101 en adelante 57.45

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2021.
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Tabla 24.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado para usuarios con descuento otorgado,
2021
Porcentaje
Rango en metros ctibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
0 hasta 10.99 4.08
11 hasta 20.99 4.53
21 hasta 30.99 7
31 hasta 40.99 11.28
41 hasta 50.99 135
51 hasta 60.99 16.14
61 hasta 70.99 2438
71 hasta 80.99 29.24
81 hasta 90.99 35.08
91 hasta 100.99 42.09
101 en adelante 53.03

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2021.

Tabla 25.
Tarifa comercial, industrial y publica por agua potable y alcantarillado,2021
Porcentaje
Porcentaje con relacion a la Porcentaje con relacién a la
Rango en metros ciibicos UMA mensual, tarifa minima UMA tarifa
comercial y publica industrial
0 hasta 10.99 7.93 15.58
11 hasta 20.99 9.36 18.87
21 hasta 30.99 11.36 22.8
31 hasta 40.99 13.68 27.39
41 hasta 50.99 16.4 32.85
51 hasta 60.99 16.69 3944
61 hasta 70.99 23.62 47.32
71 hasta 80.99 28.34 56.56
81 hasta 90.99 34.02 68.18
91 hasta 100.99 40.75 81.75
101 en adelante 50.94 102.19

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2021.
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Tabla 26.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado, 2020
Porcentaje
Rango en metros cuibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual

0 hasta 10.99 442

11 hasta 20.99 491

21 hasta 30.99 7.59

31 hasta 40.99 12.22

41 hasta 50.99 14.62

51 hasta 60.99 17.48

61 hasta 70.99 2641

71 hasta 80.99 31.68

81 hasta 90.99 38.01

91 hasta 100.99 45.60

101 en adelante 57.45

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2020.

Tabla 27.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado para usuarios con descuento otorgado,
2020

Porcentaje
Rango en metros ctibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
0 hasta 10.99 4.08
11 hasta 20.99 453
21 hasta 30.99 7
31 hasta 40.99 11.28
41 hasta 50.99 135
51 hasta 60.99 16.14
61 hasta 70.99 2438
71 hasta 80.99 29.24
81 hasta 90.99 35.08
91 hasta 100.99 42.09
101 en adelante 53.03

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el ejercicio fiscal 2020.
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Tabla 28.

Tarifa comercial, industrial y publica por agua potable y alcantarillado,2020

Porcentaje

Porcentaje con relacién a la Porcentaje con relacién a la

Rango en metros ctibicos UMA mensual, tarifa minima UMA mensual, tarifa
comercial y publica industrial
0 hasta 10.99 7.93 15.58
11 hasta 20.99 9.36 18.87
21 hasta 30.99 11.36 22.8
31 hasta 40.99 13.68 27.39
41 hasta 50.99 164 32.85
51 hasta 60.99 16.69 39.44
61 hasta 70.99 23.62 47.32
71 hasta 80.99 28.34 56.56
81 hasta 90.99 34.02 68.18
91 hasta 100.99 40.75 81.75
101 en adelante 50.94 102.19

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2020.

2019
Tabla 29.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado, 2019
Porcentaje
Rango en metros cuibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
0 hasta 10.99 442
11 hasta 20.99 491
21 hasta 30.99 7.59
31 hasta 40.99 12.22
41 hasta 50.99 14.62
51 hasta 60.99 17.48
61 hasta 70.99 2641
71 hasta 80.99 31.68
81 hasta 90.99 38.01
91 hasta 100.99 45.60
101 en adelante +26%

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2019.
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Tabla 30.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado para usuarios con descuento otorgado,
2019

Porcentaje
Rango en metros ctibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
0 hasta 10.99 4.08
11 hasta 20.99 4.53
21 hasta 30.99 7
31 hasta 40.99 11.28
41 hasta 50.99 135
51 hasta 60.99 16.14
61 hasta 70.99 24.38
71 hasta 80.99 29.24
81 hasta 90.99 35.08
91 hasta 100.99 42.09
101 en adelante +26%

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el ejercicio fiscal 2019.

Tabla 31.
Tarifa comercial, industrial y publica por agua potable y alcantarillado,2019
Porcentaje

Porcentaje con relacién a la Porcentaje con relacién a la

Rango en metros ctibicos UMA mensual, tarifa minima UMA mensual, tarifa
comercial y publica industrial
0 hasta 10.99 7.93 15.58
11 hasta 20.99 9.36 18.87
21 hasta 30.99 11.36 22.8
31 hasta 40.99 13.68 27.39
41 hasta 50.99 16.4 32.85
51 hasta 60.99 16.69 39.44
61 hasta 70.99 23.62 47.32
71 hasta 80.99 28.34 56.56
81 hasta 90.99 34.02 68.18
91 hasta 100.99 40.75 81.75
101 en adelante +25% sobre el anterior +25% sobre el anterior

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2019.
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Tabla 32.

Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado, 2018

Porcentaje

Rango en metros cuibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
0 hasta 10.99 442

11 hasta 20.99 491
21 hasta 30.99 7.59
31 hasta 40.99 12.22
41 hasta 50.99 14.62
51 hasta 60.99 17.48
61 hasta 70.99 2641
71 hasta 80.99 31.68
81 hasta 90.99 38.01
91 hasta 100.99 45.60

101 en adelante +26%

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2018.

Tabla 33.
Tarifa doméstica por agua potable y alcantarillado para usuarios con descuento otorgado,
2018

Porcentaje
Rango en metros ctibicos Porcentaje con relacion a la UMA mensual
0 hasta 10.99 4.08
11 hasta 20.99 453
21 hasta 30.99 7
31 hasta 40.99 11.28
41 hasta 50.99 135
51 hasta 60.99 16.14
61 hasta 70.99 2438
71 hasta 80.99 29.24
81 hasta 90.99 35.08
91 hasta 100.99 42.09
101 en adelante +26%

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el ejercicio fiscal 2018.
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Tabla 34.
Tarifa comercial, industrial y publica por agua potable y alcantarillado,2018
Porcentaje
Porcentaje con relacion a la Porcentaje con relacion a la
Rango en metros ctibicos UMA mensual, tarifa minima UMA mensual, tarifa
comercial y publica industrial
0 hasta 10.99 7.93 15.58
11 hasta 20.99 9.36 18.87
21 hasta 30.99 11.36 22.8
31 hasta 40.99 13.68 27.39
41 hasta 50.99 164 32.85
51 hasta 60.99 16.69 39.44
61 hasta 70.99 23.62 47.32
71 hasta 80.99 28.34 56.56
81 hasta 90.99 34.02 68.18
91 hasta 100.99 40.75 81.75

101 en adelante

+25% sobre el anterior

+25% sobre el anterior

Fuente: Ley de ingresos del municipio de Durango, Dgo, para el gjercicio fiscal 2018.
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3. Cuotas y tarifas de los derechos por servicio de agua potable y alcantarillado

Tabla 35.
Ingresos estimados, nominales y reales
Pesos corrientes (MXN)

Ao Ingresos estimados Ingresos nominales Ingresos reales
2018 $301,162,000.00 $358,708,033.74 $282,400,033.12
2019 $316,217,442.00 $387,936,211.00 $293,283,168.25
2020 $352,038,815.12 $375,959,668.24 $276,200,478.30
2021 $387,242,697.00 $411,393,564.40 $284,470,650.12
2022 $452,902,920.45 $444,405,341.40 $296,306,724.02

La tabla 35 muestra los ingresos estimados, nominales y reales de AMD en el periodo que comprende de 2018
az022

Nota: El calculo de los ingresos reales se realizd con base en el indice Nacional de Precios al Consumidor
(INPC). Base = Aino 2013

Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Grafica 15.
Ingresos estimados, nominales y reales
Pesos corrientes (MXN)
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La gréfica 15 muestra los ingresos estimados, nominales y reales de AMD en el periodo que comprende de
2018 a 2022,

Nota: El calculo de los ingresos reales se realizd con base en el indice Nacional de Precios al Consumidor
(INPC). Base = Afio 2013

Fuente: Aguas del Municipio de Durango.
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Tabla 36.

Ingresos y egresos, nominales y reales, de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)

Ao Ingresos Egresos Ingresos reales  Egresos reales
2018 $358,708,033.74 $353,798,586.00 $282,400,033.12 $278,534,972.76
2019 $387,936,211.00 $371,630,542.00 $293,283,168.25 $280,955,939.88
2020 $375,959,668.24 $406,496,974.43  $276,200,478.30 $298,634,849.02
2021 $411,393,564.40 $407,888,673.82 $284,470,650.12 $282,047,086.43
2022 $444,405,341.40 $449,006,935.76  $296,306,724.02 $299,374,831.49

La tabla 36 muestra los ingresos y egresos nominales y reales de AMD de 2018-2022.
Nota: Los ingresos de gestién contemplan a aquellos ingresos por conceptos de derechos, accesorios y ventas,
mientras que dentro de los egresos operativos se excluyen los gastos de inversién y la deuda publica

El célculo de los ingresos reales se realiz6 con base en el indice Nacional de Precios al Consumidor (INPC).

Base = Ano 2013.

Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Grafica 16.

Ingresos y egresos, nominales y reales, de AMD, 2018-2022
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La gréfica 16 muestra los ingresos y egresos totales, nominales y reales, de AMD, de 2018 a 2022.

Nota: El calculo de los ingresos reales se realizé con base en el indice Nacional de Precios al Consumidor
(INPC). Base = Aino 2013
Fuente: Aguas del Municipio de Durango.
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Tabla 37.

Ingresos de gestion y egresos operativos, nominales y reales, de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)

Ao Ingresos Egresos Ingresos reales Egresos reales
2018 $308,067,900.74 $322,517,302.14 $242,532,581.35 $253,908,159.95
2019 $338,342,451.00 $356,611,814.00 $255,789,851.96 $269,601,650.17
2020 $342,482,011.41 $362,654,970.68 $251,605,965.61 $266,426,121.79
2021 $387,012,745.00 $364,931,270.94 $267,611,787.59 $252,342,877.66
2022 $415,336,766.72 $395,378,380.04 $276,925,287.00 $263,618,056.81

La tabla 37 muestra la diferencia entre los ingresos de gestion y los egresos operativos de AMD, donde se
observa un déficit en los efercicios correspondientes a 2018, 2019 y 2020.

Nota: Los ingresos de gestién contemplan a aquellos ingresos por conceptos de derechos, accesorios y ventas,
mientras que dentro de los egresos operativos se excluyen los gastos de inversion y la deuda publica.

El célculo de los ingresos reales se realizé con base en el indice Nacional de Precios al Consumidor (INPC).
Base = Ao 2013

Fuente: Aguas del Municipio de Durango.

Grafica 17.
Ingresos de gestidon y egresos operativos, nominales y reales, de AMD, 2018-2022
Pesos corrientes (MXN)
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La grédfica 17 muestra los ingresos de gestion y egresos operativos, nominales y reales, de AMD, de 2018 a
2022,

Nota: Los ingresos de gestion contemplan a aquellos ingresos por conceptos de derechos, accesorios y ventas,
mientras que dentro de los egresos operativos se excluyen los gastos de inversion y la deuda publica.

El célculo de los ingresos reales se realizd con base en el indice Nacional de Precios al Consumidor (INPC).
Base = Afo 2013

Fuente: Aguas del Municipio de Durango.
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4. Ejemplo de encuesta de satisfaccion.
Tabla 38.
Ejemplo de encuesta de satisfaccion de usuarios en tramites y pago de servicios
Tiempo de espera y atencién Malo Regular Bueno Total

Tiempo de espera

Atencion del Personal

Infraestructura e instalaciones

Senalizacién

Comodidad

Numero de ventanillas y personal

Comunicacion

Amabilidad

Trato recibido

Calidad

Conocimiento del tramite

Solucién proporcionada a la solicitud

Satisfaccién general

Satisfaccion general

Nivel de satisfaccion (suma de columnas)

La tabla 38 muestra un ejemplo de encuesta de satisfaccion relacionado con la atencion en el servicio.

Fuente: Conagua (2015).
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