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Taller

‘““Herramientas basicas para el mejoramiento de sistemas comerciales en

organismos operadores y sistemas municipales de agua potable”

Introduccion

Los dias 20 y 21 de septiembre de 2016 se realizd el taller “Herramientas bdasicas para el
mejoramiento de sistemas comerciales en organismos operadores y sistemas municipales
de agua potable” en las instalaciones del hotel Cityexpress Angelopolis, en el estado de
Puebla. El taller se desarrollé gracias a la colaboracién entre la Universidad Nacional
Autonoma de México, a través del Programa de Apoyo al Desarrollo Hidraulico de los
Estados de Puebla, Oaxaca y Tlaxcala (PADHPOT), y la Comisién Nacional del Agua
(CONAGUA), por medio de la Escuela del Agua.

El taller se llevd a cabo con el objetivo de proporcionar a los participantes conocimientos
que contribuyan al desarrollo de las capacidades en la gestion sostenible del area
comercial en los servicios de agua potable y saneamiento y asi alcanzar una gestion
sostenible de los servicios. Los temas a tratar se enfocaron al padrén de usuarios, la
medicion de consumos y la facturacién y cobranza. El taller fue impartido por el Ing.

Antonio Amador Costal Barrionuevo, asesor de la CONAGUA.

Entre los asistentes se encontraron el director del Organismo Operador de San Martin
Texmelucan, Lic. Raymundo Martinez Montes, su subdirector comercial, C. Pascual
Morales Juarez; los Directores del Sistema de Agua de los municipios de Zimatlan de
Alvarez, Ing. Oscar Ivan Cuevas Pérez, y de San Francisco Telixtlahuaca, Lic. Olga Lidia
Ramos Caballero, en Oaxaca; y de El Carmen Tequexquitla, Ing. César Sanchez Ldpez, en
Tlaxcala; asi como representantes del municipio de Tehuitzingo, Puebla, de la Comisién
del Agua de Oaxaca, del Programa del Manejo, Uso y Reuso del Agua en la UNAM
(PUMAGUA) y del PADHPOT.
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Dial

Los temas abordados durante el primer dia fueron: Retos del drea comercial en los
sistemas de agua potable; la teoria de sistemas aplicada a la prestacion de servicios de

agua; el conocimiento del mercado de los servicios; y la caracterizacién de los usuarios.

Bienvenida a los participantes

Al inicio del taller el Lic. Jorge Alberto Arriaga Medina, Coordinador del Observatorio
Hidrico del PADHPOT, dio la bienvenida a los participantes y los invité a compartir sus
experiencias acerca del funcionamiento actual de sus sistemas de agua potable, en
cuestiones como numero de usuarios, costo del servicio, procedimientos de pago y
cobranza, y las principales problematicas a las que se enfrentan en su operacion

comercial.
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Participacion de SOSOAPTEX y la Comision Nacional del Agua de Oaxaca

Como primer tema, se expuso “la teoria de los sistemas aplicada a la prestacion de los
servicios de agua potable”. En este apartado, el Ing. Costal emitié sugerencias de como
puede ser aplicada para el analisis de los organismos operadores. Destacd que una de las
ventajas de utilizar la teoria de los sistemas es que permite analizar una estructura con el

grado de detalle que se desea, sin perder de vista que lo analizado forma parte de una
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estructura mayor y que esta inmersa en un medio ambiente, es decir, se resalta el

componente individual, pero se enfatiza en la funcién que cumple dentro del sistema.

Al término, se continud con el tema “conocimiento del mercado de los servicios”. En esta
sesion se hablé sobre las funciones del sistema comercial y sus subsistemas, entre ellos el
mercado de los servicios. Este subsistema es el responsable del analisis y evaluacién del
comportamiento y evolucion del mercado consumidor, proporcionando la base sobre la

cual proyectar su posible comportamiento futuro. Entre sus funciones se encuentran:

e Investigar el mercado de servicios para conocer sus caracteristicas y expectativas,
ademas, analiza su comportamiento con relacién a los consumos, los precios, el
pago, y el posicionamiento de la empresa, entre otros;

e Educar a la comunidad para inducir a sus miembros a utilizar adecuadamente los
servicios; y

e Atender las dudas y reclamos de los usuarios y dar seguimiento hasta su solucién.

Explicacion del mercado de los servicios

Para finalizar las sesiones del primer dia, se presentd la primera parte del tema
“Caracterizacion de los usuarios”, donde se tocaron temas como la actualizacion del

padrdn de usuarios, su clasificacion y la regularizacion de usuarios clandestinos.
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En cada sesién los participantes emitieron opiniones al respecto y compartieron
experiencias, asimismo, retroalimentaron los comentarios de sus companfieros. Al finalizar
cada tema asistentes realizaron ejercicios para que evaluaran la situacién de sus sistemas

de agua potable.

Participantes durante el primer dia del taller
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Dia 2

Durante el segundo dia se expusieron los temas: la caracterizacion de los usuarios, la
medicion de los servicios y la facturacion y recuperacion de los valores facturados. El Ing.
Costal continué con la explicacion del tema de la caracterizacion de los usuarios,
abordando la actualizacion del padrén mediante un levantamiento de datos basicos,
mostrando ejemplos de como puede estar organizada la informacién en las hojas que
porta el personal que realizara esta labor. Finalmente, el capacitador compartié algunas
recomendaciones acerca de la cancelacion y contratacion del servicio y sobre las

facilidades de pago.

Inicio de las sesiones durante el segundo dia del Taller

Con respecto al tema de la medicidn de los servicios, se enfatizé la importancia de la
cuantificacién de los volumenes suministrados, aspecto que se lleva a cabo con el objetivo
de realizar una valoracién justa de los servicios proporcionados y un uso eficiente de los
mismos. Se hizo mencidn, entre otros temas, de la seleccidon correcta de medidores, la
calendarizacidn de lecturas, el desarrollo de un programa de recorridos, asi como de la

realizacion de pruebas de confiabilidad de lecturistas y medidores.
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Explicacion sobre la importancia de la facturacion y cobranza del servicio

Por ultimo, se presentd el tema de la facturacidon y cobranza del servicio. El Ing. Costal
resaltd la importancia de establecer una cuenta Unica para cada suscriptor y registrar los
valores correspondientes a los servicios prestados, cobrando tales valores en forma ciclica.
La eficiencia en la gestidn, registro y control de los pagos hechos por cada consumidor es

la meta a alcanzar en este rubro.

Para finalizar las actividades del dia, los participantes emitieron dudas y observaciones con
respecto a los temas expuestos, con ello se dieron por concluidas las sesiones del taller. A
los asistentes les fueron otorgadas constancias de participacién y se les proporciond
material para su consulta, de igual forma, se les invitd a emitir opiniones y sugerencias
sobre el desarrollo del taller, con el fin de fortalecer la comunicacidon existente entre los

municipios, el PADHPOT y la CONAGUA.
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Clausura del Taller

Conclusiones

Los organismos operadores y los sistemas municipales de agua potable y saneamiento en
México enfrentan importantes retos para dotar a sus poblaciones de servicios de calidad.
En las ultimas décadas, los distintos niveles de gobierno, la academia y la iniciativa privada
han mostrado un mayor compromiso para elevar su eficiencia, sin embargo, la mayor
parte de las acciones han estado encaminadas a la construccidon y renovacion de la

infraestructura hidraulica.

Uno de los componentes centrales de todo sistema de agua potable y saneamiento es el
subsistema comercial, pues de él depende su sostenibilidad en el tiempo y la capacidad de
invertir en otros subsistemas. A través del desarrollo del taller “Herramientas bdsicas para
el mejoramiento de sistemas comerciales en organismos operadores y sistemas
municipales de agua potable”, la UNAM y la CONAGUA refrendan su compromiso con la
formacién de personal calificado para operar de manera dptima sus sistemas, en beneficio
de todas las comunidades, en particular, de aquellas que experimentan altos grados de

marginacion.
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Las herramientas compartidas son acciones que pueden ser facilmente implementadas
por los asistentes, a pesar de que su estructura organizativa, en ocasiones, no cuente

especificamente con un area comercial.

La diversidad de asistentes, provenientes de organismos operadores descentralizados,
pero también de sistemas municipales de agua potable con un personal muy reducido,
permitid un intercambio de experiencias de gran valia, ya que se compartieron mejores
practicas que permiten elevar la calidad de los servicios ofrecidos. Adicionalmente, la
participacidon de las comisiones estatales del agua y el personal del PADHPOT permitira dar
un seguimiento puntual de resultados a las comunidades atendidas por el Programa, a fin

evaluar los impactos del taller en el corto y mediano plazo.



