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El' 1y 2 de diciembre de 2011, se celebro en la Ciudad de México, D.F., el “Seminario Nacional para el Fortaleci-
miento de los Ingresos de Agua Potable” coorganizado por INDETEC, la ANEAS, y CONAGUA. En este evento el
autor presento esta ponencia que aporta ideas a los organismos operadores de agua para mejorar sus niveles de
recaudacion. Se incluye este articulo por la relevancia que tiene la recaudacién por servicios de agua en las par-
ticipaciones que reciben estados y municipios de los Fondos General de Participaciones y de Fomento Municipal;
asi como, en el financiamiento del costo de los propios servicios de agua y saneamiento.

Elias Alfonso Rea Azpeitia es Economista y Master en Administracion, por la Universidad de Guadalajara; especia-
lista en Administracién Tributaria; y actualmente se desempena como Director de Desarrollo Administrativo de la
Hacienda Municipal en el INDETEC. ereaa@indetec.gob.mx
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“PREPARATION IS KEY”

Como dicen los maestros de la venta, la prepara-
cion es la llave para el éxito en el mercadeo de
productos y garantizar las expectativas de ingre-
so en la empresa.

5Como aplicamos esto al servicio de agua pota-
ble2, sHasta qué punto hemos estudiado nues-
tros procesos de comercializacién y sus vincula-
cién a los objetivos del sector en el municipio, en
el estado y a nivel nacional?.

El objetivo de este trabajo aportar algunas re-
flexiones e ideas que permitan a los organismos
operadores de agua de los estados y municipios
incrementar sus niveles de eficiencia comercial.

LINEAS DE ACCION PARA MEJORAR LA EFICIENCIA
COMERCIAL EN LOS ORGANISMOS OPERADORES
DE AGUA

Los planteamientos aqui expuestos se han estruc-
tfurado de acuerdo a su naturaleza en los tfemas
siguientes:

*  Armonizacion Contable y Gestién para Re-
sultados.

. Politica fiscal y aspectos relacionados con el
diseno de la tarifa.

. Padrén de usuarios.

Medicién y Facturacion.

. Recepcidon de Pagos, Cobranza y Atencidon
a Usuarios.

. Estructura Organizacional y de Gestidon en
general.

I ARMONIZACION CONTABLE Y GESTION PARA
RESULTADOS

El tema de la Armonizacion Contable adquiere
especial relevancia por la urgencia de su consi-
deracion por todos los entes publicos de México y
la proximidad del vencimiento de los plazos para
instrumentarla y empezar a operar los registros
contables de manera armonizada.

Esta obligacion de los entes pUblicos deriva de
lo dispuesto en la fraccién XXVIII del articulo 73.
Constitucional, que establece las facultades del
Facultades del Congreso de la Unidn:

XXVIIl. Para expedir leyes en materia de contabili-
dad gubernamental que regirdn la contabilidad
publica y la presentacion homogénea de infor-
macién financiera, de ingresos y egresos, asi como
patrimonial, para la federaciéon, los estados, los
municipios, el Distrito Federal y los érganos politico-
administrativos de sus demarcaciones territoriales, a
fin de garantizar su armonizacién a nivel nacional;

(Adicionada mediante decreto publicado en el
Diario Oficial de la Federacién el 07 de mayo de
2008.)
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“La Identificacion de la problemdatica a
resolver por cada dependencia: lo cual les
permitird determinar con mayor precision el
destino y prioridad de los recursos”

Como consecuencia de esta adicion de faculta-
des del Congreso de la Unidn, el 31 de diciembre
de 2008, se publica en el Diario Oficial de la Fe-
deracion la Ley General de Contabilidad Guber-
namental (LGCG), cuyo objetivo principal es: Ar-
monizar el registro y presentacién de informacion
financiera en los tres 6rdenes de gobierno.

El Titulo Tercero de la ley "De la Contabilidad Gu-
bernamental”, en su Capitulo I: Del Sistema de
Contabilidad Gubernamental; establece los ele-
mentos generales que deberdn observarse por
los entes publicos en el diseno de sus sistemas
de contabilidad, Se franscriben algunos elemen-
tos de los articulos 16 y 19 que se consideran de
especial interés para el tema que nos ocupa en
este seminario.

“El sistema, al que deberdn sujetarse los entes puU-

blicos, registrard de manera armonica, delimitada

y especifica:

e Las operaciones presupuestarias.

e Las operaciones contables derivadas de la
gestion publica,

e Asi como ofros flujos econdmicos.

Asimismo, generard estados financieros, confio-
bles, oportunos, comprensibles, periddicos y com-
parables, los cuales serdn expresados en términos
monetarios” (Art. 16).

“Los entes publicos deberdn asegurarse que el sis-
tema:

e Integre en forma automdtica el ejercicio pre-
supuestario con la operacion contable, a par-
tir de la utilizacién del gasto devengado;

e Permita los registros se efectUen consideran-
do la base acumulativa para la infegraciéon
de la informacién presupuestaria y contable;
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* Refleje un registro congruente y ordenado de
cada operacién que genere derechos y obli-
gaciones derivados de la gestién econdmico-
financiera.

e Genere, en tiempo real, estados financieros,
de ejecucién presupuestaria y otra informa-
cién que coadyuve a la toma de decisiones,
a la transparencia, a la programacién con
base en resultados, ala evaluaciény a la ren-
dicién de cuentas, vy ....... "(Art. 19).

Como se menciond, el tema de la Armonizacion
Contable adquiere especial relevancia por la ur-
gencia de su consideracion por todos los entes
publicos de México vy la proximidad del venci-
miento de los plazos para instrumentarla. El es-
guema siguiente muestra las fechas y vencimien-
tos establecidos por los Organos Rectores de la
Armonizacién Contable par cada etapa del pro-
ceso de implementacion.

. Vinculacién al modelo de gestién para re-
sultados

También el 7 de mayo de 2008 se incluyd en las re-
formas constitucionales el cambio en el articulo 134
que, en su primer pdrafo, establece lo siguiente:

Articulo 134. Los recursos econdmicos de que dis-
pongan la federacion, los estados, los municipios,
el distrito federal y los érganos politico-administrati-
vos de sus demarcaciones territoriales, se adminis-
traran con eficiencia, eficacia, economia, trans-
parencia y honradez para satisfacer los objetivos
a los que estén destinados.

(Reformado mediante decreto publicado en el
Diario Oficial de la Federacién el 07 de mayo de
2008).



Aplicabilidad en el 6rden de Gobierno Estatal y Municipal

Operar los Sistemas Contables

en tiempo real

Inventario de
Bienes Muebles e
Inmuebles, registro
y valuacion

¢ Clasificador por objeto del gasto
e Momentos contables del gasto
¢ Clasificador por tipo de gasto

Marca Conceptual
de Contabilidad
Gubernamental

de Contabilidad

Gubernamental

*Los clasificadores emitidos por el CONAC

FUENTE: Armonizacién Contable y Proceso Presupuestario 2011, CONCAC, SHCP

En este sentido, la Ley General de Contabilidad Gu-
bernamental recogid esta disposicion constitucional
para establecer el su articulo segundo lo siguiente:

Arficulo 2.- Los entes publicos aplicardn la contabili-
dad gubernamental para facilitar el registro y la fis-
calizacién de los activos, pasivos, ingresos, gastos vy,
en general, contribuir a medir la eficacia, economia
y eficiencia del gasto e ingresos publicos, la adminis-
fracion de la deuda publica, incluyendo las obliga-
ciones contingentes y el patrimonio del Estado.
(LGCG publicada en el Diario Oficial de la Federo-
cién el 31 de diciembre de 2008).

. Gestion para Resultados

Las disposiciones comentadas, que obligan a
los entes publicos a administrar y como conse-

Clasificador
Funcional

o Clasificador por Rubro
de Ingresos

e Momentos contables
de los ingresos

Postulados Basicos

Identificadores de Resultados sobre
el cumplimiento de sus metas

Emitir y publicar Cuenta
Publica y emision de
informacion periddica

Informacion contable y
presupuestal con clasificacion
administrativa, econdmica,
funcional y programatica

Indicadores para

Catalogo de cuentas
Medir Avances

de Contabilidad

cuenciaq, registrar con criterios de eficacia, eco-
nomia y eficiencia el gasto e ingresos publicos;
han conducido al sector publico mexicano a
avanzar hacia un modelo de gestidon para re-
sultados.

Bajo este modelo las dependencias deben adop-
tar dos premisas:

a) La identificaciéon de la problemdtica a resol-
ver por cada dependencia: lo cual les permi-
tird determinar con mayor precisién el desti-
no y prioridad de los recursos.

b) Cumplimiento de la oferta que se hizo a la
ciudadania en el Plan: con lo que cada ad-
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ministracién gubernamental estard orien-
tada al logro de resultados y por ende, a
la medicidn del desempeno. A ello habrd
que orientar acciones hacia la fransparen-
cia y la rendicién de cuentas publicas ar-
monizadas.

. Alineamiento entre el plan de desarrollo mu-
nicipal y los programas de cada dependen-
cia

La gestidn para resultados parte del alineamiento
entre el plan de desarrollo municipal y los progra-
mas de cada dependencia, pero requiere que
las dependencias publicas adquieran la capa-
cidad para operar eficientemente los siguientes
aspectos:

=  Actuar en base a planeacién estratégica.

= Vinculacion de la gestion con del Plan Muni-
cipal de Desarrollo (PMD)y sus programas.

" Definicidén de objetivos estratégicos de cada
dependencia en funcién de los compromisos
del PMD y sus atribuciones y obligaciones.

=  Conformar programas presupuestarios.

=  Aplicar la Metodologia de Margo Légico.

. Replantear la Arquitectura Organizacional.

" Disenar y operar indicadores de resulfados
de los programas municipales: Medicién del
grado de consecucion de objetivos.

. Determinar el impacto de los recursos publi-
cos en el bienestar de la poblacidn.

En este contexto, los componentes de la gestion para
resultados se presentan en el esquema siguiente:

Componentes del Modelo de Gestion para Resultados

SUBSISTEMA DE GESTION

¢ Planeacion estratégica

¢ Vinculacién con PDM
y sus programas

¢ Objetivos estratégicos de cada
dependencia

¢ Programas presupuestarios
* Metodologia de Margo Ldgico
e Arquitectura Organizacional

PLAN DE
DESARROLLO
MUNICIPAL

v

VIARCLU

SUBSISTEMA DE
PERSONAL

eSensibilizacion
eCapacitacion
eCompetencias
sIncentivos
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SUBSISTEMA DE RESPONSABILIDAD

e Compromisos de los funcionarios
con:

¢ El desempefio institucional
¢ Los Resultados de la Gestion

¢ Con el ciudadano y sus
organizaciones

URIDICO

iy
7

SUBSISTEMA DE
CONTROL Y
EVALUACION

sIndicadores para resultados
de las politicas programas
*Medicion del grado de consecucion
de objetivos

eDeterminacion del impacto de los
recursos publicos en el bienestar de
la poblacién



POLITICA FISCAL Y ASPECTOS RELACIONA-
DOS CON EL DISENO DE LA TARIFA

Entendida la politica fiscal en el sector agua,
como los objetivos que persigue el gobierno con
el diseno de la estructura tarifaria de los ingresos
por concepto de servicios de agua se consideran
los siguientes aspectos:

a)

b)

Vinculacién de la estructura tarifaria a obje-
tivos de desarrollo estatal y municipal:

En qué medida responde la estructura de
cuotas y tarifas establecidas en la Ley de In-
gresos al logro de los objetivos del Plan de
Desarrollo (cobertura, calidad vy justicia, etc).

Revisar la vinculacion entre carga fiscal y
costos del Organismo Operador:

En qué medida los montos de las cuotas o
tasas de cada concepto establecido en la
tarifa, permiten cubrir sus costos de opera-
cion.

c)

d)

Andlisis del Gasto fiscal que representan las
exenciones los descuentos y las “amnistias
fiscales”

Realizar un estudio que mida el gasto fiscal
que representan al organismo los actuo-
les incentivos, exenciones, descuentos y las
“amnistias fiscales” establecidos en la Ley de
Ingresos y validar su vigencia real.

Rediseno de la politica de incentivos

Definir una politica integral que contemple
que acciones de los ciudadanos deben ser
estimuladas con incentivos en materia de
derechos de agua, por ejemplo: aquellos
que apoyen medidas especificas de las dis-
posiciones en materia de ecologia y medio
ambiente.

Rediseno de la politica de exenciones y des-
cuentos

Analizar la politica social del municipio y del
estado para establecer los posibles benefi-
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“Incorporar al sistema automatizado
de gestion la emision de notificaciones,
requerimientos y conirol de todas las

etapas del PAE”

ciarios y criterios para que los ciudadanos
gue estén dentro de ellos puedan acceder
a exenciones o descuentos en el pago de
derechos de agua; dando mayor precisidon
al impacto de apoyo a los grupos sociales
que se defina.

. PADRON DE USUARIOS

En materia de conocimiento del cliente, en los
organismos operadores es un objetivo vital co-
nocer con precisién el universo de usuarios; esto
es, identificar con la precision requerida al total
real de predios que cuentan con el servicio de
agua y drengje y sus propietarios o usuarios del
servicio; asi como determinar tomas que no han
sido incorporadas al padrén o existen con datos
erréneos.

Estrategias y acciones:

a) Programa de promocidén y exhorto a usuarios
a regular su situacion en los casos de tomas
no registradas en el padrén o con datos errd-
Nneos;
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b) Programa de acciones necesarias para
complementar, actualizar y mejorar el pa-
drén de usuarios por parte del drea faculta-
da para ello.

Dichos programas podria considerar:

*  Programa de Inspeccién / verificacion / re-
gularizacion.

* No aplicacién de sanciones por regulariza-
cién e inscripcion (multas).

. Contar con mecanismo automatizados para
gue via Internet se puedan realizar los regis-
fros correspondientes.

. Exigir el minimo de requisitos indispensa-
bles para la inscripcidn de nuevos usua-
rios.

*  Una mayor coordinacién entre el organismo
operador y Obras Publicas, catastro y otras
dependencias municipales, para conocer
oportunamente de las licencias y permisos
de construccién autorizados, de la expedi-
cién de los certificados de habitabilidad, de
la autorizacién de nuevos fraccionamientos.
Con dicha informacién, incorporar a los nue-
VOS Usuarios.



V.

MEDICION Y FACTURACION

Si la politica guia del Ayuntamiento y por lo tanto
del Organismo Operador de Agua, es la raciona-
lizacion del consumo de agua; entonces la estra-
tegia podria consistir en lo siguiente:

a)

Implementar un programa que tenga
como finalidad incorporar al servicio medi-
do al 100% de las tomas registradas y que
actualmente pagan cuota fija, estos es al-
canzar la meta de tener todas las tomas
con medidor.

Dicho programa podria considerar:

El estudio de costos del medidor y su instala-
cién para incorporar en la ley de Ingresos la
cuota correspondiente.

Si se requiere, disenar la forma en que se
apoyara al usuario, pero siempre contabili-
zando el ingreso y el subsidio.

La forma como se financiardn los nuevos
medidores (en base a los incrementos de la
recaudaciéon u ofro mecanismo).

La difusidon de las ventajas para el usuario.
La posible existencia de estimulos al que soli-
cite el medidor.

Los recursos humanos y materiales que se re-
querirdn con la incorporacion de usuarios all
servicio medido.

La optimizacidon de procesos de lectura vy
captura de consumos.

RECEPCION DE PAGOS, COBRANZA Y ATEN-
CION A USUARIOS.

Seguramente el Ayuntamiento ha planteado en
el Plan Municipal de Desarrollo estrategias y ac-
ciones para mejorar la imagen institucional y ele-
var la calidad de los servicios que se ofrecen ala
ciudadania, en este sentido podrian plantearse
acciones como las siguientes:

b)

Programa de facilidades de pago de adeu-
dos de derechos de agua potable, alcanto-
rillado y saneamiento que pudiese conside-
rar como minimo lo siguiente:

e Convenio de pago en parcialidades.

*  Menor tasa de recargos.

. Otorgar plazos de hasta de doce meses
para el pago de adeudos dependien-
do del monto adeudado y de las condi-
ciones socio-econdmicas de los contri-
buyentes.

e  Bonificaciéon de multas.

Estimular el cumplimiento fiscal.

. Establecer un sistema de estimulos al
contribuyente “cumplido”. En algunas
enfidades promueven la rifa de au-
tomoviles u otros bienes, entre todos
aqguellos contribuyentes que pagan su
contribucién anual por anticipado.

. Eliminar los estimulos a los incumplidos
(amnistias fiscales).

Incorporar sistemas de gestion integral apli-

caciones de tecnologia de la informacién.

Revisar y mejorar los mecanismos de deter-

minacién de montos a pagar. Evitar quejas

de usuarios por cargos incorrectos.

Programa de recuperacion de adeudos por

concepto de derechos de agua potable,

alcantarilado y saneamiento que pudiese
considerar como minimo lo siguiente:

e Lo adecuacién del marco juridico para
el ejercicio de facultades de ejecucion.

. La integracion de equipos de trabajo y
su capacitacién en el PAE.

. Mecanismo de control de documenta-
cion, framites y seguimiento.

e Incorporar al sistema automatizado de
gestion la emision de notificaciones, re-
guerimientos y control de todas las eta-
pas del PAE.

. La celebracién de un convenio de
pago en parcialidades.
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f)

9)

VL.

Mejorar la atencién y seguimiento de las in-
conformidades que presentan los usuarios y
agilizar los tiempos de respuesta.
Instrumentar un programa de fortalecimien-
to de la imagen institucional del organismo
operador que contemple, ente ofros as-
pectos:

¢ Mayor difusion de todos los programas
con los que cuenta el organismo para
el cumplimiento de las obligaciones de
los usuarios.

e Disenar e implementar programas de
estimulo a los que pagan en tiempo vy
forma.

¢ Mayor difusién o publicitar los beneficios
de pagar los servicios.

e Transparentar y poner a disposicién la
informacién, buscando tener la con-
fianza del contribuyente.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y DE GES-
TION EN GENERAL

Los aspectos a destacar en el dmbito de la efi-
ciencia de la gestion institucional, son:
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b)

d)

e)

f)

Desarrollar las propuestas normativas que
den cumplimiento a lo dispuesto en el Plan
Municipal: modernizacién, calidad de los
servicios, trasparencia, efc.

Instfrumentar los programas operativos ne-
cesarios en cada organismo para mejorar
la eficiencia comercial: actualizar padrones;
cobro coactivo; micro medicién; y actualiza-
cién de tarifas en funcién de costos de ope-
racién e inversiones a realizar.

Redlizar diagndsticos de percepcion del ser-
vicio entre los usuarios para detectar los as-
pectos criticos DEL INCUMPLIMIENTO.
Instrumentar un programa de capacitacion
para la calidad en la gestion.

Fomentar la capacitacion como un elemen-
to bdsico para brindar un servicio respetuo-
so, eficiente y fransparente al ciudadano.
Consolidar la participacién del organismo en
las acciones de control urbano, formalizan-
do mediante convenios con las dependen-
cias de planeacion urbana del municipio los
compromisos y acuerdos para garantizar la
incorporacién al padrén de nuevos asenta-
mientos y la instalacidén de medidores.



“Instrumentar los programas operativos
necesarios en cada organismo para

mejorar la eficiencia comercial: actualizar
padrones; cobro coactivo; micro medicion; y
actualizacién de tarifas en funcion de costos
de operacion e inversiones a realizar”

En materia de planeacion de actividades vy siste-
ma de evaluacién del desempeno, se sugiere:

a) Adoptar el modelo de gestidén para resulta-
dos.

b) Establecimiento formal de la planeacion es-
tratégica.

c) Implementar la evaluaciéon del desempeno
mediante indicadores de resultados para
cada programa que opere el organismo.

d) Incorporarlainformacion del sistema de ges-
tion por resultados al esquema de transpa-
rencia (pdgina de Internet).

La mejora de la estructura organizacional segura-
mente demandard acciones como las siguientes:

a) Plan de cambio organizacional para instru-
mentar politicas de calidad y eficiencia.

b) Contemplar la contratacién del personal a
tiempo y con los perfiles adecuados.

c) Aumentar la plantilla laboral definitiva con
personal de calidad.

d) Disenar e implementar programas de comu-
nicacion efectiva y de gestidén para resulta-
dos entre todos los mandos del organismo.

e) Adecuar la estructura organizacional con-
forme a los procesos que se consideren en
diseno de sistemas automatizados.

COMENTARIO FINAL

2Qué cambios habrdn de implementarse en el
organismo para dar cumplimiento a la disposi-
cién constitucional respecto a que los recursos
publicos derivados del servicio de agua potable
y alcantarillado se “administraran con eficiencia,
eficacia, economia, transparencia y honradez
para satisfacer los objetivos a los que estén des-
tinados”e.

La respuesta a esta pregunta debe ser busca-
da por los integrantes de los equipos directivos
de los organismos operadores, en el dmbito de
su competencia. El desarrollo de la instituciéon
es labor de todos, la guia serd la planeacion
estratégica de actividades, como instrumento
rector, orientando la gestidn hacia resultados;
siempre vinculando los objetivos en este sector
municipal a la oferta que la administracién mu-
nicipal en turno hiciera a la ciudadania que la
eligio.
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