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1 INTRODUCCION

1.1 Descripcion General del Municipio.

1.1.1 Ubicacion geografica

1.1.1.1 Ubicacion respecto al estado de Sinaloa

El municipio de Mazatlan se ubica dentro del estado de Sinaloa, dicho Estado esta
integrado por 18 municipios, los cuales se muestran en la Figura 1. El municipio de
mayor extension territorial es Sinaloa y el de mayor poblacién es Culiacan.

El municipio de Mazatlan se localiza entre los paralelos 23° 04’ y 23° 54’ de latitud
norte; los meridianos 105° 55’y 106° 38’ de longitud oeste; altitud entre 0 y 2,500 m.
Colinda al Norte con el municipio de San Ignacio; al Este el municipio de Concordia, y
con el estado de Durango; al Sur con el municipio de Rosario y el Océano Pacifico; al
oeste con el Océano Pacifico (ver Figura 1y Figura 2).

1.1.1.1 Ubicacioén respecto a las cuencas hidrolégicas

La RepuUblica Mexicana esta dividida en 37 Regiones Hidrologicas (RH). Las RH
representan los limites naturales de las grandes cuencas de México, son areas
conformadas en funcion de sus caracteristicas morfolégicas, orograficas e hidroldgicas.
El municipio de Mazatlan tiene la particularidad de que esta ubicado dentro de dos RH.
El 37.1% del Municipio esta dentro de la RH10 “Sinaloa” y el 62.9% en la RH11
“Presidio-San Pedro”, y las Subregiones Hidrologicas (SHR) donde se ubica el municipio
son la 10G “Planicie de Sinaloa” y la 11A “Presidio-San Pedro 11”.
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Figura 1. Mapa divisional municipal del es:cado de Sinaloa. Mazatlan clave 25012
Fuente: (INEGI-CUENTAME, 2018).
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Figura 2. Municipio.de Mazatlan y sus colindancias
Fuente: Prontuario de informacién geografica municipal de los Estados Unidos Mexicanos,
Mazatlan (INEGI-PRONTUARIO, 2009).

1.1.1.2 Ubicacion respecto a la Administracion del Agua

Para efectos de la administracién del agua, el pais se ha dividido en 13 Regiones
Hidrolégico-Administrativas (RHA), también conocidas como Organismos de Cuenca.
Las RHA estan formadas por agrupaciones de cuencas, consideradas las unidades
basicas de gestion de los recursos hidricos, sus limites respetan los municipales, para
facilitar la-administracion e integracién de la informacién socioeconémica. El municipio
de Mazatlan esta ubicado dentro de la RHA 3 “Pacifico Norte”.

1.1.2 Caracterizacion climatolégica

De acuerdo con la base de datos del Servicio Meteorolégico Nacional, en el municipio
de Mazatlan existen 13 estaciones climatolégicas convencionales que registran la
informacién de precipitacién, evaporacion y temperatura, la cual es de suma
importancia para realizar una caracterizacion climatolégica del Municipio. De las 13

Pagina 6 de 160



DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
B AN& BRAS MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA
(JUMAPAM)

( {\\JB)

&

jumapam

BANCO NACIONAL DE OQBRAS
Y SERVICIOS PUBLICOS §.N.C.

estaciones, solamente 4 estan operando actualmente (Mazatlan, Siqueros, El
Quemado y Los Arrayanes).

Existe en el Municipio una Estacion Sinoptica Meteoroldgica llamada “Mazatlan”. Una
Estacion Sindptica Meteoroldgica es un conjunto de dispositivos eléctricos que realizan
mediciones de las variables meteoroldgicas de manera automatica. Generan una base
de datos cada tres horas. Estas estaciones se encuentran ubicadas exclusivamente en
los observatorios meteorologicos y registran las variables climatologicas: Temperatura
y Humedad Relativa, Presion Atmosférica, Direccion del Viento y Velocidad del Viento,
Radiacion Solar, Precipitacion, Visibilidad y Temperatura a 10 cm de la superficie

La precipitacion media anual en el municipio de Mazatlan varia entre los 700 a 1,300
mm, mientras que, la temperatura media anual oscila entre los 14 y 22°C (INEGI-
PRONTUARIO, 2009).

Los tipos de clima que se tienen en el municipio son calido sub-himedo (65.79%),
semiseco calido (27.20%) y templado sub-himedo (7.01%) (INEGI-PRONTUARIO,
2009).

1.1.3 Hidrografia

De acuerdo con la red Hidrografica, escala 1:250,000 del INEGI, el rio de mayor
importancia y con mayor escurrimiento es el rio Presidio, sin embargo, existen otros
rios importantes los cuales son:

Rios perennes: Estos rios son los que transportan agua durante todo el afio, los rios
de este tipo en el municipio de Mazatlan son:

Arroyo del Favor, El Jumayal, EI Palmillar, EI Rinconcito, Frutillo, Los Cucharos, Los
Frailes, Los Potrerillos, Presidio, Zacatecas y Zarco. (INEGI-PRONTUARIO, 2009)

Rios intermitente:. Estos rios son los que transportan agua solamente en temporada
de lluvias, los rios de este tipo en el municipio de Mazatlan son:

Agua de la Puerta, Boca de los Arroyos, Buen Retiro, Cantera, Carrasco, Cerro Prieto,
Colima, Corral Falso, A. de Chapalota, A, de La Escondida, A. de las Chicuras, A. del
Sauce, El Aguaje, El Armadillo, El Barbecho, El Burro, El Cabral, El Cabaloz, El Callején,
El Capomal, EI Chamizal, El Chapotal, El Chilar, EI Cochi, El Mecatal, EI Cochi, El
Colegio, El Cofital, El Cuervo, EI Limon, El Llorén, EI Magistral, El Maicero, El Pescado,
El Placer, El Pochote, El Quelite, El Rincdn, El Sombrerete, El Tecolote, El Tule, El Tunal,
El Zacate, Grande, Higuera de los Bueyes, Hondo, Jabalines, La Cabana, La Cantera,
La Ciudadela, La Crucita, La Curva, La Mapa, La Noria, La Piedra, La Revolcada, La
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Saliva, La Tasajera, La Tepozana, La Tinaja, Las Caleras, Las Camichinas, Las
Lagunas, Las Mimbres, Las Palmitas, Las Pefas, Las Pefitas, Las Playas, Las Purinas,
Las Savilas, Los Brasiles, Los Capomos, Los Cedros, Los Metates, Los Otates, Los
Tulitos, Mangota, Mezquites, Monte Verde, Nacaral, Palmaritos, Potrerillos, Puente
de Fierro, Quebrada Verde, San Marcos, Santa Ana, Torres y Verde. (INEGI-
PRONTUARIO, 2009)

1.1.4 Fisiografia

El Municipio se localiza en dos provincias: Llanura Costera del Pacifico (63.59%) y Sierra
Madre Occidental (36.41%). Mientras que las subprovincias son: Llanura Costera de
Mazatlan (63.59%), Mesetas y Canadas del Sur (21.24%) y Pie de la Sierra (15.17%),
(INEGI-PRONTUARIO, 2009).

El sistema de topoformas que conforma al Municipio es: llanura costera con lomerio y
piso rocoso o cementado (62.96%), sierra alta con canadas (20.96%), lomerio con
valles (12.36%), sierra baja con lomerio (2.73%), cafndn tipico (0.18%), llanura de
barreras inundable (0.14%) y no aplicable (0.67%) (INEGI-PRONTUARIO, 2009).

1.1.5 Cobertura vegetal y tipo de suelo.

De acuerdo con la informacion de la cobertura vegetal y uso del suelo serie VI escala
1:250,000, publicada por el INEGI en el afo 2016, el municipio de Mazatlan esta
conformado por 13 diferentes tipos de cobertura vegetal, siendo la agricultura la de
mayor cobertura con un 31.76% (de riego y temporal), seguida por la selva baja con
un 39.71%. La zona urbana ocupa el 2.41%.

Tabla 1. Cobertura vegetal y uso de suelo en el municipio de Mazatlan

Area °
Cobertura vegetal (km?) 3
Selva baja 995.444 39.71
Agricultura temporal 561.767 2241
Vegetacion secundaria 291.694 11.64
Agricultura de riego 234.313 9.35
Bosque 184.177 7.35
Pastizal 90.179 3.60
Urbano construido 60.323 2.41
Selva mediana 32.594 1.30
Cuerpo de agua 27.295 1.09
Vegetacion haléfila hidréfila 13.077 0.52
Manglar 9.683 0.39
Acuicola 5.034 0.20
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Area

Cobertura vegetal %

(km?)
Sin vegetacién aparente 1.145 0.05
Total 2,506.723 100.00

Por otra parte, de acuerdo con la informacién de la edafologia a escala 1:250,000 serie
Il publicada por el INEGI en el afio 2009, el municipio de Mazatlan esta constituido por
11 tipos de suelo (descartando el de cuerpos de agua), siendo los de mayor presencia
el Regosol conun 32.38%.

Tabla 2. Tipo de suelo en el municipio de Mazatlan

- Area o
Tipo de suelo (km?) Yo

Regosol 811.801 32.38
Phaeozem 502.994 20.07
Luvisol 498.996 1991
Leptosol 346.790 13.83
Vertisol 101.955 4.07
Fluvisol 75.567 3.01
Cambisol 43.806 1.75
Localidad 42.520 1.70
Arenosol 31.910 1.27
Solonchak 24,158 0.96
Cuerpo de agua 21.312 0.85
Gleysol 4913 0.20
Total 2,506.723 100.00

1.1.6 Aguas superficiales y subterraneas

Aguas superficiales

Las 37 RH que comprende el pais estan divididas en 757 cuencas hidrolégicas para las
cuales la Comision Nacional del Agua (CONAGUA) realiza y publica la disponibilidad de
aguas superficiales en el Diario Oficial de la Federacion (DOF).

El municipio de Mazatlan se localiza en 7 cuencas hidrolégicas, en las cuales existe
disponibilidad de agua. En la siguiente Tabla se listan las cuencas junto con el volumen
medio anual disponible en cada una de ellas (DOF, 2016).
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Tabla 3. Disponibilidad Media Anual en las cuencas que comprende el municipio de Mazatlan

Disponibilidad

% de la cuenca .
media anual de la

Cuenca hidrologica dentro del
Municipio cuenca completa
(Mm?3)
Rio Piaxtla 2 5.36 1,405.008
Rio Presidiol 13.77 404.627
Rio Presidio 2 80.455 647.430
Rio Quelite 1 50.289 102.478
Rio Quelite 2 99.969 153.444
Grupo de corrientes Huizache 21.014 49.455
Grupo de corrientes Mazatlan 99.822 18.349

Aguas subterraneas

El municipio de Mazatlan esta conformado de manera parcial por tres acuiferos, en los
cuales hay disponibilidad de agua. En la Tabla 4 se presenta la informacion de los
acuiferos, de acuerdo con lo publicado por la CONAGUA en el DOF el afo 2015
(CONAGUA, 2015a) y (CONAGUA, 2015b).

Tabla 4. Acuiferos que comprenden el municipio de Mazatlan

Disponibilidad
media anual del
acuifero completo
(Mm3)

% del acuifero
dentro del
municipio

Clave y nombre

del acuifero

2507. Rio Piaxtla 0.345 27.271
2508. Rio Quelite 65.466 11.211
2509. RioPresidio 20.840 17611

56.093

1.1.7 Uso consultivo

De acuerdo el Registro Publico de Derechos de Agua (REPDA) al afio 2016, el volumen
de agua concesionado para el municipio de Mazatlan es de 172.411 hm?, siendo el
86.79% para abastecimiento publico.
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Tabla 5. Uso del agua en el municipio de Mazatlan

Uso \ Volumen (hm?3) %
Uso agricola 21.8950 12.70
Abastecimiento publico 149.6270 86.79
Industria autoabastecida 0.8890 0.51
Total 172.4110 100.00

Fuente: (CONAGUA, 2018)

Las concesiones del uso consultivo corresponden a un volumen anual de 256.898 hm?,
de los cuales el 54.05% provienen de fuentes superficiales y el 45.95% de fuentes
subterraneas.

De acuerdo con informacion del Gerente de Distribucion de la Junta Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Mazatlan JQUMAPAM), actualmente, el abastecimiento de
agua potable a la poblacion se realiza a través de fuentes superficiales, especificamente
de la presa Picachos, la cual es |a fuente de la Planta Potabilizadora Los Horcones.

1.1.8 Infraestructura hidraulica

Plantas Potabilizadoras

El municipio de Mazatlan, a diciembre de 2015, cuenta con una Planta Potabilizadora
(Los Horcones) de proceso Remocion de Fierro-Manganeso. La capacidad instalada de
la Planta es de 1,500 |/s, potabilizando un caudal de 1,664 |/s, es decir trabaja a un
10.9% mas que su capacidad.

La Planta inicié operaciéon como desferrizadora en 2007, en 2011 se construy6 un
complemento de clarificacion médulo 750 I/s. Opera 854 /s desferrizaciony 810 I/s
clarificacion. En los afios 2010 y 2011 se invirtieron 67.9 millones de pesos en
clarificacion (CONAGUA, 2017).

De acuerdo con aforos mediante pitometria, actualmente potabiliza un caudal de
2,037 1/s5(64.238 Mm3/aio), es decir un 35.8% mas que la capacidad. De acuerdo con
el Gerente de Produccién de la JUMAPAM, este caudal tratado es posible debido a que
la calidad del agua que llega a la Planta de la presa Picachos es buena.
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Figura 3. Planta Potabilizadora Los Horcones

Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales

El municipio de Mazatlan (a diciembre de 2016) cuenta con 13 Plantas de Tratamiento
de Aguas Residuales (PTAR), las cuales en total tienen una capacidad de 1,363.4 |/sy
el caudal tratado es de 1,036.2 I/s, es decir tiene un porcentaje de eficiencia de 76%.

Tabla 6. Inventario de PTAR en el municipio de Mazatlan

Capacidad Caudal

N:)an;t_)rr:: € Localidad Proceso instalada tratado
/s) (1/s)
El Castillo Los Horcones | Lodos Activados 3.6 25| 694
El Habal El Habal Fosa Séptica + Wetland 2.8 26| 929
El Quelite El Quelite Fosa Séptica + Wetland 4.0 0.5| 125
El Recodo El Recodo Fosa Séptica + Wetland 1.8 15| 83.3
La Noria La'Noria d? Fosa Séptica + Wetland 2.7 1.8| 66.7
San Antonio

Cerritos Mazatlan Lodos Activados 20.0 15.0| 75.0
EICid | Mazatlan Lodos Activados 20.0 20.0|100.0
El Cid Il Mazatlan Lodos Activados 40.0 40.0|100.0
El Crestdn Mazatlan Dual 600.0 470.0| 78.3
Norponiente | Mazatlan Lodos Activados 400.0 280.0| 70.0
Urias Mazatlan Lodos Activados 220.0 170.0| 77.3
Siqueros Sigueros Fosa Séptica + Wetland 2.5 2.3| 92.0
Villa Unidén | Villa Unidn Lodos Activados 46.0 30.0| 65.2

Total 1363.4| 1036.2| 76.0

Fuente: (CONAGUA, 2017)
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Presas de almacenamiento y control de inundaciones

En el municipio de Mazatlan, de acuerdo con la base de datos del Sistema de Seguridad
de Presas (CONAGUA, 2018), existen 14 obras, de la cuales 6 son diques, 7 son presas
de almacenamiento, y una presa es de derivacion.

Tabla 7. Presas ubicadas en el municipio de Mazatlan

Nombre de
la Presa
. Dique | CP rio Rio C.P Pal. M.D. o .
Dique | Presidio Presidio 2 | Rio Presidio Conduccion Riego
. Diquell CPrio | o C.P Pal. M.D. g
Dique I Presidio o Palos - ; - Conduccion
. Presidio 2 |Rio Presidio
Prietos
Dique Il IE’)rIS;JiZilcl)l SZIHO Rio CPPal. MD. Conduccién
g , Presidio 2 | Rio Presidio
Polvorin
. Dique IV CPrio | Rio Rio Presidio y A o .
Dique IV Presidio Presidio 2 | El Zumbido Conduccion Riego
. Dique V CPrio |Rio C.P Pal.M.D. .,
Dique V Presidio Presidio 2 | Rio Presidio Conduccion
. Dique VICPrio |N/D C.PPal. M.D. .
Digue VI Presidio (Mazatlan) | Rio Presidio Conduccion
Palmillas N/D A A. Palmillas Almacenamiento | Abrevadero
(Mazatlan)
, Almacenamiento | Riego,
. Rio A. Los
Los Horcones |Escamilla - y control de Acuacultura
Presidio 2 |Horcones .
avenidas y pesca
A. denominado
. Rio por pobladores .
La Noria Presidio 1 | Quebrada de Almacenamiento | Abrevadero
los Monos
Der Siqueros Derivadora Rio R. Presidio Derivacion Riego
g Sigueros Presidio 2 ) g
. . N/D . . .
Aguacaliente | Aguacaliente (Mazatlan) A. La Escondida | Almacenamiento | Riego
Rio Almacenamiento | Riego y
Picachos Picachos - Rio Presidio y control de Agua
Presidio 1 .
avenidas Potable
Del Cochi Rio Quelite Aflue.nte El Almacenamiento
2 Cochi
B Ealos qudo Palos Rio Quelite A El Cardén Almacenamiento
Prietos Prietos 2
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La presa Picachos, construida en el afo 2009, es la que abastece a la Planta
Potabilizadora Horcones, para lo cual se extrae un gasto maximo de 3 m3/s para agua
potable (CONAGUA, 2018).

El gasto que llega a la planta es de 2.1 m3/s, y el gasto potabilizado es de 2.037 m3/s
(Gerencia de Produccion de la JUMAPAM).

T -
. 'f/." 3 N

B

Figura 4. Presa Picachos
Fuente: http://201.116.60.136/inventario/archivos_presa.aspx?5056)
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Figura 5. Diques localizados sobre el Rio Presidio
Fuente: CONAGUA (http://201.116.60.136/inventario/archivos_presa.aspx?3189)

1.1.9 Extension territorial y poblacion

1.1.9.1 Extension territorial
El municipio de Mazatlan tiene una extension aproximada de 2,506.72 km?, lo cual
equivale al 4.4% del estado de Sinaloay al 0.13% del pais. De acuerdo con su extension
territorial ocupa el onceavo lugar dentro del Estado.

1.1.9.2 Poblacion

De acuerdo con los resultados del Censo de Poblacién y Vivienda 2010, realizado por
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), la poblacion del municipio de
Mazatlan en el afio 2010 era de 438,434 habitantes (49.3% hombres y 50.7%
mujeres) de los cuales el 91.5% se localiza en zonas urbanas y el 8.5% en zonas rurales.

De acuerdo con el nimero de habitantes en el aflo 2010, Mazatlan ocupa el segundo
lugar en el Estado, solamente por abajo del municipio de Culiacan. La poblacion total
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del municipio representa el 15.84% de los habitantes del Estado (2,2767,761
habitantes) para ese mismo afo.

La tasa de crecimiento (de acuerdo a los censos y conteos del INEGI), tanto en el
municipio de Mazatlan como en el estado de Sinaloa, ha ido aumentando, de tal manera
que para el periodode 2010 al 2015 la tasa de crecimiento anual fue de 2.92% vy 1.43%
respectivamente. Si la tasa de crecimiento se mantiene en el periodo de 2015 al 2018,
entonces la poblacién para el afio 2018 en el municipio de Mazatlan y del estado de
Sinaloa seria de 546,640 y 3,094,004 habitantes respectivamente.

La poblacion para el ano 2018 en el municipio de Mazatlan, de acuerdo con la
proyeccion realizada por la CONAPO al afio 2018 es de 492,420 habitantes, la cual
resulta menor que la calculada por el INEGI en el conteo de Poblacién y Vivienda del
2015 (ver Tabla 8).

Tabla 8. Poblacion y tasa de crecimiento del municipio de Mazatlan y del estado de Sinaloa

. s . Poblacion LB S
Tipo de Poblacion Poblacion| Estado de de
o7 . ” . estado de . .
poblacion Analizada Mazatlan Sinaloa z crecimiento
Sinaloa .
Sinaloa (%)
Censo General de
Poblaciony 380,509 2,536,844
Vivienda 2000
.g Conteo de
G Poblaciony 403,888 1.23 2,608,442 0.56
ZE Vivienda 2005
] Censo General de
S Poblaciény 438,434 1.71 2,767,761 1.22
V) Vivienda 2010
1Conteo de
Poblacién y 502,547 292 2,966,321 1.43
Vivienda 2015
Proyectado
."‘: CONAPO 2015 479,349 2,984,571
k¥ Proyectado
% CONAPO 2018 492,420 3,059,322
e Proyectado 2018
a (Tasa INEGI) 546,640 3,094,004

Fuente: ! http://www.beta.inegi.org.mx/app/areasgeograficas/?ag=25
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1.1.9.3 Vivienday agua

De acuerdo con los resultados del Censo de Poblacion y Vivienda realizado por el INEGI
para el ano 2010, en el municipio de Mazatlan existen un total de 156,362 viviendas,
de las cuales 156,327 son viviendas particulares. De las viviendas particulares,
122,383 (78.28%) estaban habitadas, 25,722 deshabitadas, y las 8,222 restantes son
de uso temporal.

En el ano 2010, el promedio de ocupantes en las viviendas del municipio fue de 3.56
personas. Asi mismo, se indican 121,087 viviendas particulares habitadas con servicio
de agua, incluyendo aquellas en las que se acarrea agua de otra vivienda o de llave
publica (98.94% de las viviendas particulares habitadas) y 117,702 con drenaje
(99.18% de viviendas particulares habitadas).

Tabla 9. Datos de vivienda y servicio de agua, en el municipio de Mazatlan del Censo de
Poblacién y Vivienda 2010

Indicador 2010

Poblacién total 438,434
NUmero total de viviendas 156,362
Viviendas totales habitadas 122,418
Viviendas totales particulares 156,327
Viviendas particulares habitadas 122,383
Viviendas particulares deshabitadas 25,722
Viviendas particulares de uso temporal 8,222
Ocupantes en viviendas particulares habitadas 3.56
Viviendas particulares habitadas con agua en el interior del predio 115,958
Viviendas particulares habitadas con agua fuera del predio 5129
Viviendas particulares habitadas con drenaje 117,802

Nota: Los valores contemplan las viviendas sin informacion de ocupantes en vivienda

De acuerdo con los resultados del conteo intercensal 2015 realizado por el INEGI
(http://www.beta.inegi.org.mx/app/areasgeograficas/?ag=25), el numero de
viviendas particulares habitadas era de 146,636, lo cual representa un incremento del
19.82% respecto al afo 2010, esto equivale a una tasa de crecimiento media anual de
3.96%. El promedio de ocupantes por vivienda particular habitadas en el 2015 fue de
3.4 personas/vivienda, lo cual es ligeramente menor al del 2010 (3.56
habitantes/vivienda). El porcentaje de viviendas habitadas con agua entubada es de
94.3%.y del 98.7% con drenaje.
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1.1.10 Principales inversiones en los Gltimos 5 afos

Es importante conocer las inversiones realizadas por la JUMAPAM en los Ultimos 5 afios
para saber si se hainvertido en acciones que conlleven a una mayor recaudacién, ahorro
y cuidado del agua, en el fortalecimiento de las capacidades del personal, o bien en
infraestructura (como en la Planta Potabilizadora y lineas de conduccién) para
garantizar el abasto de agua potable. Sin embargo, dicha informacion no fue
proporcionada debido a que hay personal que ya no labora en la JUMAPAM y no tienen
la informacién concentrada para tenerla al nivel solicitado (por areas y por ano).

1.2 Descripcion del Organismo Operador

De acuerdo Manual de Organizaciéon de la Junta Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Mazatlan, Sinaloa (JUMAPAM), publicado el 2 de octubre de 2015, la
mision, vision y valores de la JUMAPAM son:

Misién
Suministrar agua potable y proporcionar los servicios de alcantarillado y saneamiento
en el municipio de Mazatlan, con calidad, eficiencia y continuidad, apoyados en personal

altamente capacitado, y tecnologia de punta, que contribuya a la salud publica y al
cuidado del medio ambiente.

Vision
Ser un organismo con recursos humanos profesionales, eficientes y con un alto sentido
de pertenencia; con finanzas sanas y procesos certificados, que nos permitan
proporcionar un servicio de calidad, comprometidos ademas a promover
permanentemente el cuidado del agua.

Valores

Para cumplir la misién y lograr la vision la JUMAPAM se apoya en los siguientes valores:
lealtad, compromiso, actitud de servicio, respeto, honestidad, responsabilidad, trabajo
en equipo e innovacion.
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Figura 6. Oficinas Centrales de la JUMAPAM. Gabriel Leyva y Emilio Barragan S/N Col Centro,
Mazatlan Sinaloa.

1.2.1 Constitucion de la JUMAPAM

La JUMAPAM fue creada a través de Decreto de Creacion, publicado en el tomo LXXIX
22 época en el Diario del Estado de Sinaloa el lunes 28 de diciembre de 1987.

De acuerdo con el articulo 2 del Reglamento Interior de la Junta Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Mazatlan (RIJUMAPAM) publicado el 29 de enero del 2018
en el Periédico Oficial del Estado de Sinaloa, la JUMAPAM es un organismo publico
descentralizado de la Administracion Pablica del municipio de Mazatlan, que tiene a su
cargo la prestacion de los servicios publicos de agua potable, alcantarillado,
saneamiento, tratamiento y disposicion final de las aguas residuales del municipio de
Mazatlan, Sinaloa.

La JUMAPAM cuenta con personalidad juridica y patrimonio propio, autonomia técnica
y administrativa en el manejo de sus recursos, cuya existencia juridica y facultades para
ejercer los actos de autoridad derivan del Decreto de Creacién de la Junta Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Mazatlan, Sinaloa, de la Ley de Agua Potable y
Alcantarillado del Estado de Sinaloa, y demas disposiciones juridicas aplicables. Su
patrimonio esta constituido por los bienes muebles e inmuebles que le pertenecen, y
sus rendimientos, contribuciones, ingresos, sus accesorios, y demas recursos que por
el cumplimiento de sus atribuciones obtenga (RJUMAPAM).

De acuerdo con el articulo 3 del Decreto de Creacion, la JUMAPAM tiene por objeto:
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VI.

VII.

VIIL.

XI.
XII.

XIIl.

XIV.

XV.

Administrar, operar y mantener el sistema de agua potable y alcantarillado
de su jurisdiccion.

Facturar y recaudar el importe de los servicios conforme a las tarifas en
vigor.

Tener la Administracién general de los bienes muebles e inmuebles de su
propiedad.

Proponer al Ayuntamiento las obras necesarias de construccion,
conservacion, mantenimiento, rehabilitacién y ampliacion de los sistemas de
su jurisdiccion y en su caso, llevar a cabo la ejecucion de los mismos.

Recibir las obras de agua potable y alcantarillado que se construyan en su
jurisdiccion.

Formular y mantener actualizado el Padrén de usuarios, asi como el
inventario de sistemas de agua potable y alcantarillado del municipio
correspondiente.

Contratar los servicios de los usuarios, cobrar los derechos correspondientes
y realizar las instalaciones necesarias.

Atender las quejas y los recursos interpuestos por los usuarios.
Gestionar la obtencién y contratacion de créditos necesarios, a fin de
destinarlos a la planeacion, ampliacion, rehabilitacion y mantenimiento de
las obras y servicios para la operacion de los sistemas de agua potable y
alcantarillado del Municipio. En garantia de esos créditos podran afectar los
derechos, rentas y cualquier ingreso que perciban por la explotacion de los
sistemas.

Cobrar los convenios y los contratos necesarios para el cumplimiento de sus
objetivos.

Formular los proyectos de tarifas para el cobro de los servicios.

Elaborar y mantener actualizado el inventario de bienes y recursos que
integran su patrimonio y derechos respectivos.

Desarrollar programas de capacitacion y adiestramiento para su personal en
Coordinacion de la Comision Estatal de Agua Potable y Alcantarillado.
Aplicar los servicios correspondientes por las infracciones que se cometan.
Las demas que le confieren las leyes, reglamentos, Acuerdos y Decretos
respectivos.
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1.2.2 Forma de operacion

El 29 de enero del 2018 se publicd una actualizacién del RIDJUMAPAM, y de acuerdo con
el articulo 8 del RHUMAPAM, la JUMAPAM es administrada por un Consejo Directivo,
que se integrara de conformidad al articulo 7 de la Ley de Agua Potable y Alcantarillado
del Estado de Sinaloa (LEY).

De acuerdo con lo anterior, el consejo Directivo de la JUMAPAM esta integrado por:

Presidente. Este corresponde al Presidente Municipal de Mazatlan, el Lic. José Joel
Boucieguez Lizarraga.

Secretario. Este puesto corresponde al Ing. José Adalberto Becerra Ruiz, Gerente
de la JUMAPAM.

Tesorero. Corresponde al Tesorero municipal el C.P. Ismael Barros Cebreros.
Vocales. Representantes de los sectores publicos, social y privado (ver Figura 7).

Consejero Honorifico. Este cargo le corresponde al Sr. José Eduvigildo Carranza
Beltran, Presidente del Grupo Pescados Industrializados S.A de C.V (PINSA)

El Consejo Directivo de la JUMAPAM es el maximo 6rgano de gobierno, el cual tiene, de
acuerdo al RDUMAPAM, las siguientes atribuciones:

|. Nombrar y remover libremente al Gerente General, para encargarlo de su
administracion;

Il. Resolver los recursos que se interpongan en contra de la actuacion y
resoluciones de los Gerentes;

lIl. Analizar, discutir y determinar los proyectos de tarifas y cuotas para el cobro
de los servicios, los que estaran sustentados en criterios técnicos y en los estudios
correspondientes;

IV. Tomar las resoluciones, dictar los acuerdos, y realizar los actos necesarios para
el cumplimiento de las funciones que correspondan a la Junta;

V. Aprobar previamente los convenios y contratos que deba suscribir el Gerente
General;

VI. Examinar y aprobar los estados financieros, los balances y los informes,
generales y especiales, que deba prestar el Gerente General;

VII. Expedir los Reglamentos y Manuales de la Junta; vy,

VIIl. Las demas que sean congruentes con las funciones y atribuciones de la Junta.
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Para el buen funcionamiento y despacho de los asuntos de su competencia, la
JUMAPAM cuenta con la estructura organica compuesta por las unidades
administrativas, siguientes:

Gerencia General

Direccion de Asuntos Juridicos

Gerencia de Organo Interno de Control
Departamento de Comunicacién Social
Departamento de Tecnologias de la Informacién
Coordinacion de Desarrollo Organizacional
Coordinacion de Acceso a la Informacién
Delegacioén de Villa Union

Gerencia de Administracién y Finanzas
Gerencia Comercial

Gerencia de Produccion

Gerencia de Distribucién

Gerencia de Construccion

Gerencia de Planeacion Fisica

FEFrFFEERFERFEREEERE

PRESIDENTE
José Joel Boucieguez Lizarraga
Presidente Municipal
4 R ' N
lsrnoel Bearos Cebreros SECRETARIO DEL CONSEJO
TESORERO MUNICIPAL José Adalberto Becerra Ruiz
GERENTE DE JUMAPAM
\ J \ J
( VOCAL ko ( VOCAL h
Emilio Noé Hernéndez Kelly Enrique Gonzdlez Guered
CANACINTRA Colegio de Valuadores
Rafael Dominguez Kelly del Sur de Sinaloa
\ PLENTE J \ J
( VOCAL N ( VOCAL 3
Rodolfo G. Madero Rodrig! Ramiro Burguefio Niebla
Presidente de COPARMEX Presidente de la CMIC
Dora Alicia Sanchez Chavez Octavio Hernandez Confreras
\ SUPLENTE ) L SUPLENTE J
( VOCAL i ( ~ VocAL )
Guillermo Romero Rodriguez Maria Agustina Flores Acosta
CANACO Asoc. de Colonos A.C.
Alfredo Pineda Somera
L SUPLENTE J L )
= B P Vocal ~
VOCAL Gaspar Pruneda Gutiémez
Liliana Angélica Card Val 1 Asoc. de Hoteles y Empresas Turisticos de
Mazatién $.C.
CEAPAS Sergio Pelayo Osuna
\ J \ SUPLENIE /

Figura 7. Integrantes del Consejo Directivo de la JUMAPAM
Fuente: http://jumapam.gob.mx/directorio/jumapam/consejo-directivo
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1.2.3 Areas de la Gerencia General de la JUMAPAM

La JUMAPAM, al 28 de abril del 2018, tiene un total de 883 empleados, de los cuales
311 son empleados de confianza y el resto sindicalizados. Estos trabajadores estan
distribuidos en 6 maddulos, incluido el de oficinas centrales. La Gerencia Comercial
cuenta con 173 empleados, es decir el 16.9%.

Area Trabajadores %

Gerencia General 85 9.63
Gerencia Administracién y Finanzas 92 10.42
Gerencia Comercial 173 19.59
Gerencia de Construccion 25 2.83
Gerencia de Distribucion 287 32.50
Gerencia de Planeacion Fisica 21 2.38
Gerencia de Produccidon 200 22.65

Total 883 100.00

1.2.4 Areas de la Gerencia General de la JUMAPAM

La estructura organizacional se muestra en la Figura 8, en la cual se aprecia un Consejo
Directivo, enseguida una Gerencia General y seis Gerencias Adjuntas: Comercial,
Administracién y Finanzas, Produccion, Distribucién, Construccién y Planeacion Fisica.
En la Tabla 10 se describen las areas o departamentos de las seis Gerencias Adjuntas.

Ademas, la JUMAPAM cuenta con la Direccién de Asuntos Juridicos, una Coordinacién
de Acceso a la Informacién, un Departamento de Tecnologias de la Informacion, una
Gerencia de Organo Interno de Control, una Coordinacién de Desarrollo Organizacional,
y una Delegacion de Villa Union.
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Consejo Directivo

Gerencia General

Direccion de Gerencia de Organo
Asuntos Juridicos Interno de Control
Coordinacion de Acceso Coordinacion de
a la Informacion Desarrollo Organizacional
Depto. de Tecnologias Depto. de
de la Informacion Comunicacion Social

Delegacion
de Villa Union

Gerencia Gerencia de Gerencia Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Planeacion

Comercial Administracion B 4o produccion Distribucion Construccion nes
y Finanzas Fisica

Figura 8. Organigrama de la JUMAPAM. Fuente: http://jumapam.gob.mx/directorio/
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Gerencia de

Administraciéony
Finanzas

Tabla 10. Sub Areas de las Gerencias

Gerencia de Produccion

Gerencia
Comercial

Gerencia de
Construccion

Gerencia de
Distribucion

Gerencia de
Planeacion
Fisica

Departamento de
Contabilidad

Departamento de
Tesoreria

Departamento de
Presupuesto

Departamento de
Recursos Humanos

Coordinacion de
Servicios Generales

Jefatura de Almacén

Jefatura de Compras y
Servicios Generales

Jefatura de Taller

Departamento de Potabilizacion

Departamento de Operaciony
Mantenimiento de Zonas
Foraneas

Departamento de Saneamiento

Departamento de
Mantenimiento Preventivo y
Correctivo de Equipos
Electromecanicos

Departamento de Plantas de
Tratamiento de Aguas
Residuales

Departamento de Pozos y
Tanques

Departamento
de Grandes
Consumidores

Departamento
de Padron de
Usuarios y
Geomatica

Departamento
de Facturacion

Departamento
de Recaudacion

Departamento
de Atencién a
Usuarios

Departamento de
Supervision de
Obras

Departamento de
Administracion
de Obras,
Adquisiciones y
Servicios

Departamento de
Supervision de
Fraccionamientos

Departamento de
Normatividad,
Concursos de
Obra Publicay
Adquisiciones de
Bienes y Servicios

Distrito |
Distrito Il
Distrito IlI
Distrito IV

Departamento
de Operacién de
Carcamos de
Aguas
Residuales

Departamento
de Recuperacion
de Agua No
contabilizada

Departamento

de Estudios y
Proyectos

Departamento
de Precios
Unitarios

Departamento
de Proyectos
Espaciales
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1.2.5 Atribuciones de la Gerencia General y Gerencias Adjuntas

De acuerdo con el articulo 10 del RIDUMAPAM, al frente de cada Direccion o Gerencia,
habra un Director o Gerente con las siguientes facultades genéricas:

l. Auxiliar al Gerente General en el ejercicio de sus atribuciones y dentro del
ambito de su competencia;

ll. Acordar con el Gerente General los asuntos de las unidades administrativas que
tengan adscritas;

lll. Crear areas para el funcionamiento y operatividad de las unidades
administrativas de su adscripcion;

IV. Planear, programar, organizar, coordinar, controlar y evaluar el
funcionamiento de las unidades administrativas que’ tengan adscritas,
informando al Gerente General las actividades que éstas realicen;

V. Establecer las politicas, normas, criterios, sistemas y procedimientos que deban
regir en las unidades administrativas que tengan adscritas, de conformidad con la
politica que determine el Gerente General;

VI. Realizar los actos que le correspondan en ejercicio de sus atribuciones
especificas, de las funciones que se les deleguen, cuando actlen por suplencia y
aquellos otros que les instruya el Gerente General;

VII. Coordinar la elaboracién del Programa Operativo Anual y del Anteproyecto de
Presupuesto Anual de las unidades administrativas que tengan adscritas, vigilar
su correcta y oportuna ejecucion y enviarlos a la Gerencia de Administracion y
Finanzas para su integracion;

VIII. Contribuir a la formulacién, ejecucion, control y evaluacion de los programas
operativos de la Gerencia General, en la parte que les corresponda;

IX. Proponer al Gerente General la delegacion o autorizacion de atribuciones a
servidores publicos subalternos, en asuntos de su competencia;

X. Someter a la aprobacion del Gerente General, los estudios y proyectos, asi
como las propuestas de modernizacion, mejora continua, desconcentracion y
simplificacién de procesos, que se elaboren en el area de su responsabilidad;

Xl. Acordar con los titulares de las unidades administrativas que tengan adscritas,
las labores que les hayan sido encomendadas;

XIl. Proponer al Gerente General, el nombramiento y remocion de los servidores
publicos y personal de apoyo de las unidades administrativas que tengan
adscritas;

XIIl. Suscribir los documentos relativos al ejercicio de sus atribuciones y aquellos
que les sean senalados por instruccion, delegacion o les correspondan por
suplencia;
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XIV. Coordinar la elaboracién y actualizacién de los manuales de organizacion y
de procedimientos, necesarios para el mejor desempeno de la gerencia a su cargo;

XV. Proporcionar la informacién o la asesoria que les sean requeridas por otras
dependencias de la Administracion Federal, Estatal y Municipal, previo acuerdo
con el Gerente General;

XVI. Representar a la Junta en las comisiones, consejos, érganos de gobierno,
instituciones y entidades paramunicipales en las que participe la entidad o que el
Gerente General les indique;

XVII. Realizar las funciones que, por delegacion de facultades, le sean conferidas
por el Gerente General;

XVIIl. Fomentar un clima organizacional 6ptimo, que motive al personal a su cargo
a contribuir con sus esfuerzos, al cumplimiento de los objetivos de la Junta;

XIX. Certificar los documentos que se encuentren en los archivos de las unidades
administrativas a su cargo, asi como aquellos que son emitidos en cumplimiento
de sus facultades y atribuciones, de los cuales seran nicamente responsables.

XX.- Supervisar que el personal a su cargo, cumpla con sus funciones, de acuerdo
a lo establecido en las diversas normas, reglamentos y Manuales, y

XX. Procurar siempre estar a la vanguardia en la mejora continua del personal,
buscando un ambiente adecuado de convivencia, otorgandoles los medios fisicos
y materiales para su buen desempefo y una excelente capacitacién técnica y
humanista.

A continuacion, se describen las atribuciones de la Gerencia General, la Gerencia de
Administracion y Finanzas y la Gerencia Comercial segin el RIJUMAPA que implican su
participacion en los procesos de suministro, recoleccion y saneamiento, asi como
comerciales y administrativos. Las atribuciones del resto de las Gerencias se pueden
consultar en el RDUMAPAM.

1.2.5.1 Gerencia General

La Gerencia General estara a cargo de un Gerente General, quien sera el responsable
de ejecutar los acuerdos del Consejo Directivo, teniendo las facultades y atribuciones
que sefalen la Ley y demas disposiciones legales aplicables (articulo 12 del
RIJUMAPAM).

De acuerdo con el articulo 13 del RDUMAPAM, las facultades del Gerente General,
ademas de las mencionadas en el articulo 10, son las siguientes:

|. Administrar, operar, mantener, ampliar y mejorar los sistemas y servicios de
agua potable, alcantarillado y saneamiento de los centros poblados de su
jurisdiccion;
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II. Llevar la administracion general de los bienes muebles e inmuebles propiedad
de la Junta;

lll. Programar en coordinacién con el Ayuntamiento, las obras necesarias de
construccién, conservacion, mantenimiento, rehabilitacion y ampliacion de los
sistemas de su jurisdiccion y en su caso, llevar a cabo la ejecucion de las mismas;

IV. Recibir las obras de agua potable, alcantarillado y saneamiento, que se
construyan en su jurisdiccion;

V. Atender las quejas y los recursos interpuestos por los usuarios;

VI. Solicitar a las autoridades municipales el apoyo y coordinacién, para la
cobranza de adeudos por tarifas, multas, recargos y cuotas de conexion o
cualquier ingreso licito que no fuere cubierto oportunamente; asi como los que
deriven de las cuotas de cooperacion, que se fijen para cubrir el costo de las obras
de construccién, rehabilitaciéon y ampliacion, de los sistemas de agua potable,
alcantarillado y saneamiento, mediante el ejercicio de la facultad econémica
coactiva;

VII. Vigilar que todos los ingresos que se recauden se inviertan en los objetivos
sefalados por la Ley, y que en ningln caso sean destinados a otro fin;

VIIl. Aplicar las sanciones que establece la Ley, por las infracciones que se
cometan;

IX. Formular los proyectos de tarifas para el cobro de los servicios;

X. Solicitar a las autoridades correspondientes las expropiaciones, ocupaciones
temporales, totales o parciales de obras hidraulicas y bienes de propiedad privada,
para el logro de sus atribuciones;

Xl. Celebrar los convenios y contratos necesarios para el cumplimiento de sus
objetivos;

XIl. Establecer las oficinas y dependencias dentro de su jurisdiccion, necesarias
para el buen funcionamiento de la Junta;

XIll. Formular su presupuesto anual, y sus estados financieros, conforme a los
lineamientos que se establezca;

XIV. Practicar el control de calidad de agua potable, desde las fuentes de
abastecimiento, zonas de proteccién, estructuras de captacién, sistemas de
conduccidn, de regularizacion y distribucion, asi mismo en las instalaciones de
tratamiento y operacion de los sistemas y de los equipos, en los términos de las
disposiciones legales aplicables;

XV. Desarrollar programas de capacitacion y adiestramiento para su personal, en
coordinacion con la Comision Estatal de Agua Potable y Alcantarillado de Sinaloa;

XVI. Formular y mantener actualizado el inventario de bienes y recursos que
integran el patrimonio de la Junta;
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XVII. Formular y mantener actualizado el inventario de sistemas de agua potable,
alcantarillado y saneamiento del municipio, y remitir copia del mismo a la
Comision;

XVIII. Gestionar la obtenciéon y contratacion de créditos necesarios, a fin de
destinarlos a la planeacion, construccion, ampliacion, rehabilitacion vy
mantenimiento de las obras y servicios, para la operacion de los sistemas de agua
potable, alcantarillado y saneamiento del Municipio. En garantia de los créditos
gue se obtengan, la Junta a través del Gerente General, podra afectar las tarifas,
cuotas, rentas y cualquier ingreso que perciban por la explotacién del sistema;

XIX. Prohibir el avenamiento, hacia los sistemas de alcantarillado, de descargas
que impidan o dificulten el tratamiento de las aguas residuales. La Junta, a través
del Gerente General, estara facultada para establecer cuotas especiales segun el
volumen y calidad de las descargas, que ocasionaren gastos extraordinarios de
tratamiento;

XX. Determinar las condiciones particulares de descarga domiciliaria, al sistema
de alcantarillado;

XXI. Contratar los servicios de particulares, cuando sea necesario, para el
cumplimiento de las funciones y atribuciones consignadas en este articulo;

XXII. Actuar como Apoderado General de la Junta, con todas las facultades
generales y especiales que le confiere la Ley y el Decreto de Creacion;

XXIIl. Expedir los manuales de organizacion y de procedimientos, necesarios para
el mejor desempeno de la Junta;

XXIV. Las demas que le confieran las leyes, reglamentos y decretos o le seiale el
Consejo Directivo.

El Gerente General, ademas de las mencionadas en el articulo 10, tiene las siguientes
facultades indelegables (articulo 14 del RHUMAPAM):

l. Coordinar la administracion, operaciéon y mantenimiento de los sistemas de
agua potable, alcantarillado y saneamiento del Municipio de Mazatlan;

II. Vigilar la planeacion del crecimiento de la infraestructura de los sistemas de
agua potable, alcantarillado y saneamiento del Municipio de Mazatlan;

Il Someter a autorizacién del Consejo Directivo el presupuesto anual de ingresos
y egresos de la Junta;

IV. Coordinar la elaboracion de proyectos de solicitud de actualizacion de cuotas
y tarifas, para someterlos a consideracion y autorizacion del Consejo Directivo de
la Junta;

V. Realizar las funciones de Secretario del Consejo Directivo de la Junta;
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VI. Nombrar y remover libremente, a los funcionarios y al personal administrativo
y técnico de la Junta, sefalando sus adscripciones y remuneraciones
correspondientes;

VII. Admitir, tramitar y resolver los recursos de reclamacion, en contra de los
cobros por los servicios que preste la Junta e imposicién de sanciones;

VIII. Autorizar los programas de trabajo y operacion, asi como los estados
financieros, balances e informes generales y especiales, para someterlos a la
consideracién y aprobacion del Consejo Directivo;

IX. Formular las estrategias que permitan hacer frente a los cambios del entorno
econdmico, politico y social, para alcanzar los objetivos trazados;

X. Evaluar la misién, visién y valores, a efecto de que sean acordes a los propésitos
de la Junta;

XI. Dar cumplimiento y ejecucion a los acuerdos emitidos por el Consejo Directivo
de la Junta;

XlI. Acordar con el Consejo Directivo la cesidn, venta, enajenacion y gravamen, de
los bienes inmuebles que conformen el patrimonio de la Junta;

XIll. Acordar con el Consejo Directivo la enajenacion o donacién de los bienes
muebles, que conformen el patrimonio de la Junta;

XIV. Convocar a sesion, a los integrantes del Consejo Directivo de la Junta;

XV. Ejecutar las sanciones administrativas a los servidores publicos de la Junta; y

XVI. Las demas que con caracter no delegables le otorgue el Consejo Directivo y
las que con el mismo caracter le confieren otras disposiciones legales vy
reglamentarias.

1.2.5.2 Gerencia de Administracion y Finanzas

Con fundamento legal en el Articulo 30 del RIJUMAPAM, la Gerencia de Administracion
y Finanzas, General, ademas de las mencionadas en el articulo 10, tienen las siguientes
atribuciones:

l. Presentar a la Gerencia General, programas y proyectos tendientes a mejorar
los procesos de la Gerencia de Administracion y Finanzas;

ll. Presentar a la Gerencia General las alternativas de instituciones bancarias que,
a su juicio, sean las mas indicadas para llevar a cabo los depésitos de inversiones,
en base a los rendimientos y servicios ofrecidos, y a su vez elegir la mejor opcion;

IIl. Revisar y analizar los presupuestos de ingresos y egresos en coordinacion con
el Departamento de Presupuesto, y posteriormente presentarlos a la Gerencia
General;
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IV. Vigilar que los pagos realizados estén sustentados y contengan los soportes y
evidencias necesarias;

V. Supervisar la compensacion del IVA donde corresponda;

VI. Promover la solicitud de la devolucién ante la SHCP, del Impuesto al Valor
Agregado (IVA), que corresponda;

VII. Autorizar al Departamento de Tesoreria para que efectle los pagos
correspondientes, cumpliendo con la normatividad vigente;

VIII. Vigilar que los jefes a su cargo, den un cabal cumplimiento a las funciones que
les han sido asignadas, de acuerdo a las politicas y procedimientos establecidos;

IX. Supervisar que los departamentos responsables, mantengan actualizados los
sistemas de contabilidad y control presupuestal;

X. Vigilar que, de acuerdo al monto asignado, las autorizaciones de compra den
cumplimiento con los procedimientos en los manuales y a su vez se contemple la
documentacion correspondiente para darle soporte a dicha compra;

XI. Coordinar y actuar como Secretaria Ejecutiva en las sesiones del Comité de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios;

XIl. Llevar al Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios para su debida
autorizacion, todas aquellas compras superiores al monto de compra directa;

XIll. Implementar y coordinar las actividades relacionadas al destino final de
bienes muebles, cuya vida Gtil ya concluyé;

XIV. Analizar en coordinacion con el Departamento de Recursos Humanos, que el
esquema de remuneraciones y prestaciones de los trabajadores, se apegue a lo
que establecen las leyes, politicas y lineamientos establecidos en la materia;

XV. Supervisar las actividades relativas al reclutamiento, seleccién y contratacion
de personal;

XVI. Presentar a la Gerencia General un informe semestral de los resultados de
los inventarios fisicos de los almacenes;

XVII. Verificar y dar el seguimiento correspondiente, a los resultados de los
inventarios fisicos realizados en los almacenes, en coordinaciéon con la Gerencia
de Contraloria Interna y el Coordinador de Servicios Generales, Almacén y Taller;

XVIIl. Revisar, analizar e interpretar los estados financieros mensuales con el Jefe
del Departamento de Contabilidad y posteriormente suscribirlos y presentarlos a
la Gerencia General;

XIX. Revisar y actualizar el contrato colectivo de trabajo, en coordinacion con la
Gerencia General y el Departamento de Recursos Humanos;

XX. Vigilar en coordinacién con el Departamento de Recursos Humanos, el
cumplimiento de las obligaciones y derechos contractuales, asi como los
sefalados en la Ley Federal del Trabajo;
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XXI. Supervisar y verificar que se cumpla en tiempo y forma, con el pago de las
obligaciones fiscales;

XXII. Presentar a la Gerencia General para su autorizacion, las alternativas de
cursos y capacitacion de personal, basandose en las necesidades y solicitudes
presentadas;

XXIIl. Brindar apoyo a las instancias fiscalizadoras interna y externa para llevar a
cabo auditorias, instruyendo al personal a su cargo a que se haga entrega de la
informacién solicitada de forma clara, transparente y oportuna, asi mismo
facilitar la recopilacion de la misma;

XXIV. Analizar los dictamenes entregados como resultado de las auditorias
practicadas, y vigilar que se hagan las correcciones que de ellas deriven;

XXV. Supervisar la conformacion del Programa Anual de Adquisiciones, con base
en los requerimientos de las Unidades Administrativas de la Junta;

XXVI. Dar seguimiento a los acuerdos tomados en las juntas de Consejo; y

XXVII. Desarrollar todas aquellas actividades inherentes al area de su
competencia y las que le encomiende su superior Jerarquico.

1.2.5.3 Gerencia Comercial

Con fundamento legal en el articulo 50 del RIJUMAPAM, la Gerencia Comercial tiene
las siguientes atribuciones:

l. Presentar a la Gerencia General, programas y proyectos tendientes a mejorar
los procesos de la Gerencia Comercial;

IIl. Planear, programar, vigilar y supervisar la atencién a los usuarios;

lll. Disenar e implementar estrategias para la medicion de los consumos vy la
facturacién de los servicios;

IV. Disenar e implementar estrategias para tener una mejor eficiencia comercial;
V. Disefar e implementar estrategias de recuperacion de cuentas;

VI. Establecer los procesos de contratacion de servicios, cobro de tarifas y cuotas
correspondientes, establecidas en la Ley de Agua Potable y Alcantarillado del
Estado de Sinaloa, Ley de Hacienda Municipal para el Estado de Sinaloa y demas
ordenamientos juridicos que rigen la materia;

VII. Suscribir con los usuarios los contratos de suministro de agua potable,
alcantarillado y Saneamiento;

VIII. Establecer los mecanismos necesarios para mantener actualizado el Padrén
de Usuarios;

IX. Brindar atencién personalizada y seguimiento a grandes consumidores;
X. Gestionar la utilizacién de sistemas y equipos con tecnologia de punta;
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XI. Mejorar los procesos en las actividades desarrolladas en las distintas areas a
Su cargo;

XIl. Proporcionar los insumos y herramienta necesarios para el desarrollo de las
actividades del personal a su cargo;

XIlIl. Elaborar el presupuesto de ingresos en colaboracién con el Departamento de
Presupuesto, previa autorizacion de la Gerencia General;

XIV. Participar en la elaboracién del proyecto de incremento a las tarifas de agua
potable y alcantarillado;

XV. Aprobar las correcciones a la facturacién de acuerdo a la normatividad
vigente y bajo su responsabilidad;

XVI. Mantener una comunicacién estrecha entre la oficina matriz, Delegacién de
Villa Unién y oficinas foraneas;

XVII. Elaborar programas para mantener actualizado el parque de medidores
domiciliarios;

XVII. Elaborar programas permanentes para el incremento de la facturacion:
XVIIl. Elaborar y aplicar programas permanentes-para el pago a tiempo de la
facturacién de consumos;

XIX. Proporcionar a la Gerencia General los resultados obtenidos mensualmente,
asi como todos los informes especificos que solicite para la toma de decisiones;
XX. Gestionar programas de capacitacion al personal de las areas a su cargo;
XXI. Facultar al Departamento de Padron de Usuarios y Geomatica para la
aplicacion de multas por los conceptos establecidos en el Formato de
Notificacion, segun los articulos 23, 35, 40, 80 y 90 de la Ley de Agua Potable y
Alcantarillado del Estado de Sinaloa;

XXII. Facultar al Departamento de Recaudacion, para la aplicacién de multas por
los conceptos establecidos en el Formato de Control de Rezago, segun los
articulos 23, 35, 40, 80y 90 de la Ley de Agua Potable y Alcantarillado del Estado
de Sinaloa;

XXIII. Supervisar que el personal a su cargo cumpla con sus funciones de acuerdo
a lo establecido en las diversas normas, reglamentos y manuales;

XXIV. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia
y las-encomendadas por su superior Jerarquico.
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2 DESCRIPCION DEL AREA COMERCIAL

La Gerencia Comercial de la JUMAPAM se constituye por el Departamento de Grandes
Consumidores, el Departamento de Padrén de Usuarios y Geomatica, el Departamento
de Facturacion, el Departamento de Recaudacion y el Departamento de Atencion a
Usuarios.

Gerencia
Comercial

Departamento
de Padrén de
Usuarios y
Geomadtica

Departamento Departamento

de Grandes
Consumidores

Departamento
de Facturacién

Departamento

de Recaudacién de Atencion a

Usuarios

Figura 9. Areas que comprenden la Direccién Comercial
Fuente: http://jumapam.gob.mx/directorio/jumapam/gerencia-comercial

Los Departamentos tienen las siguientes funciones:

Departamento de Grandes Consumidores

Este Departamento de la Gerencia Comercial maneja por separado las cuentas y la
atencién a un tipo especifico de usuarios (grandes consumidores), esto es conveniente
ya que un porcentaje importante de los ingresos provienen de este tipo consumidores.

De acuerdo con el articulo 53 del RIJUMAPAM, las atribuciones de este Departamento
son:

I. Presentar a la Gerencia Comercial propuestas de programas y proyectos,
tendientes a mejorar los procesos del Departamento de Grandes Consumidores;

Il. Mantener actualizada la base de datos del padron de grandes consumidores;
lll. Atender de manera personalizada a grandes consumidores de la Junta;
IV. Vigilar y gestionar el pago oportuno de grandes consumidores;

V. Informar al Departamento de Recaudacién sobre grandes consumidores
Morosos, previa autorizacion de la Gerencia Comercial;

VI. Llevar una estadistica y analisis de los consumos de los grandes consumidores,
vigilando el comportamiento de sus consumos mensuales;

VII. Entregar recibos en oficinas centrales a grandes consumidores que asi lo
soliciten;
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VIIl. Desarrollar programas de concientizacion en coordinacién con el area de
Cultura del Agua;

IX. Identificar nuevos grandes consumidores;

X. Informar periédicamente a la Gerencia Comercial sobre las actividades del area
a su cargo;

Xl. Supervisar que el personal a su cargo cumpla con sus funciones de acuerdo a
lo establecido en las diversas normas, reglamentos y manuales;

XIl. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia y
las encomendadas por su superior jerarquico.

Departamento de Padrén de Usuarios y Geomatica

De acuerdo con el articulo 55 del RDUMAPAM, las atribuciones de este Departamento
son:

l. Presentar a la Gerencia Comercial propuestas de programas y proyectos,
tendientes a mejorar los procesos del Departamento de Padron de Usuarios;

Il. Mantener actualizado el padrén de usuarios;

lll. Codificar oportunamente los predios la informacion de toma instalada por
programa y fraccionadores;

IV. Estructurar y ordenar levantamientos en campo para sancionar usuarios con
servicio y sin contrato;

V. Codificar solicitudes de servicios, predios y lotes baldios de particulares,
fraccionamientos, areas nuevas y tomas colectivas;

VI. Disefar rutas de lectura en los sectores del padrén de usuarios;

VII. Actualizar el padrén de usuarios: a) Nombres, b) Direccion, ¢) Medidores. d)
Giros, e) Cbdigo de usuarios, f) Tipo de tarifa, g) Fechas de instalacién de
medidores

VIII. Verificar que los usuarios y predios no cuenten con sanciones o adeudos al
momento de asignarles el codigo correspondiente;

IX. Realizar y dar seguimiento de visitas de inspeccion;

X. Sancionar y multar a los infractores, considerados en el articulo 80 de la Ley
de Agua Potable y Alcantarillado del Estado de Sinaloa;

XI. Supervisar que el usuario que realizd la solicitud de servicio concrete la
contratacién del mismo;

XII. Actualizar el registro de usuarios pensionados;
XIIl. Sectorizacion de redes de drenaje;
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XIV. Resguardar con responsabilidad, ética y honradez los datos de la Junta y de
los usuarios;

XV. Acoplar, elaborar y supervisar la Planimetria
XVI. Actualizar los predios en el Sistema de Informacién Geografica (SIG);

XVII. Integracién de planos en el Sistema de Informacion Geografica Integral
(SIGD;

XVIII. Elaborar y mantener actualizadas las solicitudes de servicios para el alta
de cbdigo, en el Sistema de informacién Geografica Integral (SIGI), AS400, y
turnar dichas solicitudes al area de Presupuestos;

XIX. Elaborar y mantener actualizado el registro de predios en el SIGI (Sistema
de Informacion Geografica Integral);

XX. Supervisar los planos catastrales;
XXI. Elaborar la georreferencia digital de fraccionamientos;

XXIl. Elaborar la georreferenciacion de fotografias satelitales y planos
vectoriales;

XXIII. Analizar la situacion geografica y ubicar el padrén de usuarios con todos
sus atributos;

XXIV. Respaldar base de datos del Sistema de Informacion Geografica Integral
(SIGD);

XXV. Administrar el servidor SIGI, software para el uso del SIGIl y base de datos
SQL;

XVI. Obtencion de imagenes satelitales;

XVII. Analisis Geoespaciales;

XVIIl. Cruces de Informacion en modo texto-geografico;

XXIX. Resguardar con responsabilidad, ética y honradez los datos de la Junta 'y
de los usuarios;

XXX. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia.

Departamento de Facturacion

De acuerdo con el articulo 57 del RDUMAPAM, las atribuciones de este Departamento
son:

l. Presentar a la Gerencia Comercial, programas y proyectos tendientes a
mejorar los procesos del Departamento de Facturacion;

Il. Supervisar el calculo de la facturacion de los servicios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento;
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lll. Verificar que los importes por consumo promedio correspondan a los
estandares de consumo por habitante al dia;

IV. Verificar que los importes facturados con cuota fija estén debidamente
sustentados y cobrados, de acuerdo al Régimen Tarifario Vigente;

V. Comparar los importes, volimenes y nimero de usuarios facturados, con
los datos historicos, y justificar cualquier desviacion de las tendencias;

VI. Supervisar la validacion del Verificador, realizando las correcciones
necesarias a los errores encontrados en las lecturas;

VII. Identificar y supervisar la facturacién a los grandes consumidores;

VIIl. Analizar indicadores de resultados del area de Facturacién, Lecturas y
Recibos y Medicion;

IX. Supervisar la programacion de visitas domiciliarias para verificar medidores;
X. Informar periédicamente a la Gerencia Comercial sobre las actividades de
las areas a su cargo;

Xl. Supervisar que el personal a su cargo cumpla con sus funciones de acuerdo
a lo establecido en las diversas normas, reglamentos y manuales;

XII. Supervisar el comportamiento de los consumos de todos los usuarios, y
solicitar las medidas correctivas que se requieran;

XIII. Supervisar la correccién oportuna de las anomalias que se detecten;

XIV. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia,
y las encomendadas por su superior jerarquico.

Departamento de Recaudacion

De acuerdo con el articulo 59 del RIJUMAPAM, las atribuciones de este Departamento
son:

l. Presentar a la Gerencia Comercial, programas y proyectos tendientes a
mejorar los procesos del Departamento de Recaudacion;

Il. Coordinar, supervisar los planes y programas de trabajo de las areas del
Departamento de Recaudacion y presentarlos a la Gerencia Comercial para su
revision y aprobacion;

lll. Supervisar periédicamente a través de estadisticas, el comportamiento de
los adeudos vencidos, para el caso de considerarse necesario proponer nuevos
programas de recuperacion y presentarlos a la consideracion de la Gerencia
Comercial, para su revision y aprobacion;
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IV. Implementar el programa de limitaciones de acuerdo a su sector y
vencimiento de conformidad con lo dispuesto en la Ley de Agua Potable y
Alcantarillado del Estado de Sinaloa;

V. Definir sectores para que se realicen visitas a los usuarios por parte de los
gestores, con el propdsito de invitarlos a liquidar sus adeudos;

VI. Realizar programas para perifonear y enviar cartas de recordatorio a
usuarios morosos, segln el programa de factura;

VII. Controlar las facturas, asi como el pago de las Instituciones Estatales y
Federales que se envian al Gobierno del Estado de Sinaloa (Escuelas, Oficinas
Publicas y Milicia);

VIIl. Ordenar la notificacién de adeudos, asi como la limitacién del servicio en
los casos que procedan, de acuerdo a los procedimientos establecidos;

IX. Supervisar en campo a usuarios que se seleccionan para corte de insercién
y taponeo de drenaje;

X. Seleccionar usuarios morosos para turnar a la Direcciébn de Asuntos
Juridicos, previa autorizacion de la Gerencia Comercial, con el objeto de aplicar
el procedimiento de notificacion, apercibimiento y llegar hasta el embargo por
medio de la autoridad Municipal;

XI. Coordinarse con la Gerencia de Distribucion para la realizacion de cortes de
insercion y taponeo de drenaje;

XIl. Atender usuarios morosos que acudan a solicitar convenios de pago de
importes, que por su monto no puedan ser atendidos en el Departamento de
Atencién a Usuarios;

XIIl. Supervisar a usuarios de tipo comercial e industrial, para cuidar que no se
conviertan en morosos;

XIV. Realizar los procedimientos de depuracion de predios deshabitados,
terrenos y lotes baldios y sin toma;

XV. Solicitar estudios socioeconémicos para evaluar situaciones y condiciones
especiales a usuarios con problemas de pago;

XVI. Apoyar al Departamento de Padrén de Usuarios en el corte de usuarios
clandestinos;

XVII. Supervisar que los reportes de mesa de control sean entregados en
tiempo y forma al Departamento de Tesoreria;

XVIII. Supervisar todas las funciones del area Zona Rural Norte;
XIX. Supervisar las funciones administrativas del area de Pipas;

XX. Elaborar reportes e informes mensuales y turnarlos al Departamento de
Contabilidad;
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XXI. Informar periédicamente a la Gerencia Comercial sobre las actividades de
las areas a su cargo;

XXII. Supervisar que el personal a su cargo cumpla con sus funciones de
acuerdo a lo establecido en las diversas normas, reglamentos y manuales;

XXIIl. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su
competencia y las encomendadas por su superior jerarquico.

Departamento de Atenciéon a Usuarios

De acuerdo con el articulo 61 del RDUMAPAM, las atribuciones de este Departamento
son:

l. Presentar a la Gerencia Comercial propuestas de programas y proyectos,
tendientes a mejorar los procesos del Departamento de Atencion a Usuarios;

Il. Supervisar la adecuada recepcion, registro, seguimiento y solucién, dentro
de su competencia, a los reportes y quejas de los usuarios con respecto a la
prestacion de los servicios;

Il. Vigilar y supervisar que los ejecutivos de sus areas proporcionen calidad en
el servicio, mediante una atencién cordial, eficiente y oportuna, a los usuarios
que acuden a solicitar algun servicio de manera personal, telefénica, en las
cajas o en los médulos externos de cobranza;

IV. Atender y solucionar aquellos casos que por su naturaleza no haya sido
posible resolver por las areas a su cargo;

V. Autorizar de acuerdo a sus facultades y politicas autorizadas los ajustes en
las facturas por errores en la medicion o fallas en las instalaciones interiores;

VI. Supervisar el calculo correcto del importe que el usuario debe pagar, por
cambios de giro;

VII. Mantener comunicacion constante con el personal a su cargo sobre los
cambios a los servicios;

VIII. Vigilar que el area de Atencién Mdltiple aplique correctamente las politicas
establecidas para otorgar bonificaciones, cuando se justifique de acuerdo a la
normatividad vigente;

IX. Solicitar al Departamento de Recursos Humanos cursos de capacitacion
para el personal bajo su cargo, necesarios para una atencion de calidad a los
usuarios;

X. Programar y supervisar el perifoneo por sectores a los usuarios para
procurar el pago oportuno;

XI. Vigilar la atencién a usuarios en las cajas de oficinas centrales y modulos;
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XIl. Solicitar el abastecimiento de efectivo y monitoreo de los cajeros
agquamaticos;
XIIl. Verificar y supervisar el buen funcionamiento de los médulos de cobro;

XIV. Vigilar, apoyar y brindar asesoria al area de Presupuestos y Contratos, en
la realizacion de presupuestos y contratos a usuarios;

XV. Informar periédicamente a la Gerencia Comercial, sobre las actividades de
las areas a su cargo;

XVI. Supervisar que el personal a su cargo cumpla con sus funciones de acuerdo
a lo establecido en las diversas normas, reglamentos y manuales;

XVII. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia
y las encomendadas por su superior jerarquico.

2.1 Estudios y experiencia del personal del area comercial

Las funciones comerciales del municipio de Mazatlan son atendidas por un total de 173
trabajadores. El mayor porcentaje de empleados tiene una experiencia entre 1 y 5 afios
conel 30.64% vy el 7.51% de los empleados tienen una antigiiedad en el cargo mayor
a 30 anos. En la Tabla 11 se presenta un resumen del nimero de empleados por afios
de experiencia.

Tabla 11. Distribucién del personal por afios en el cargo, al mes del 30 abril de 2018

- No de o

Anos en el cargo 3
empleados

Menor a 1 afo 4 2.31
1 a 5 ahos 53 30.64
6 a.10 anos 16 9.25
11 a 15 anos 20 11.56
16 a 20 anos 28 16.18
21 a 25 anos 15 8.67
26 a 30 anos 24 13.87
mayor a 30 afos 13 7.51
Total 173| 100.00

La JUMAPAM, ademas del Gerente Comercial, cuenta con 4 jefes de Departamento
(Padrén de Usuarios y Geomatica, Facturacion, Recaudacion y Atencion a Usuarios),
26 jefes de brigada, 25 lecturistas, 16 cajeras (1 provisional), 14 personas que
atienden el conmutador, y el resto corresponden a varios puestos, los cuales se
presentan en la Tabla 13Tabla 12.
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Respecto al grado de estudios, no fue proporcionada la relacién del personal con dicha
informacién de la Gerencia Comercial, por lo que se consultd en el Portal de
Transparencia del sitio oficial de la JUMAPAM donde viene la informacién curricular
actualizada al 31 de enero del 2018, pero solamente de 47 empleados los cuales tienen
un puesto de Jefe de Departamento o Superior. De acuerdo con la informacién, el
Director General tiene Licenciatura en la carrera de Ingenieria en Construccién Naval.
De los 47 empleados, 3 tienen grado de Maestro, 8 con Bachillerato, 3 con Carrera
Técnicay 33 con grado de Licenciatura.

Tabla 12. Grado de estudios del personal con puesto de Jefes de Departamento o Superior

Nivel maximo Denominacion de , . ,
Carrera Generica Numero

de estudios puesto
Coordinador Ciencias Fisico Matematicas

=

Bachillerato | Gerente Bachillerato

Jefe Departamento | Bachillerato

Contralor Derecho

Coordinador General | Ingeniero Mecénico Naval
Coordinadora Turismo

Economia

Gerente Ingenieria Civil
Administracion y Finanzas
Gerente General Ingeniero de Construccion Naval
Ciencias de La Comunicacion
Derecho

Ingenieria

Ingenieria Civil

Ingenieria en Biotecnologia
Ingenieria Industrial
Ingenieria Quimica

Ingeniero Mecanico Industrial
Sistemas Computacionales
Turismo

Contaduria Pdblica
Educacién

Jefe Distrito Ingenieria Civil

Ciencias en la Ensefanza de la
Ciencias

Ingenieria Ambiental
Valuacion Inmobiliaria
Tecnologia Satelital
Informatica

Técnica en Administracion
Comercial

Licenciatura

Jefe Departamento

Delegado

Maestria

Jefe Departamento

Técnica Jefe Departamento

= (RRER 2 RrRRRRERRPRIENEININN R RN R R R o=
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Tabla 13. Distribucién del personal por puestos, al mes de abril de 2018

NdGmero de

Al Trabajadores

Gerente Comercial
Asistente de Facturacion
Atencién Mlltiple

Atencion Mdltiple Sindicato
Aux Area Comercial “"A"
Aux Area Comercial “B"
Aux. Control de Usuarios
Aux. de Facturacion

Aux. de Medidores

Aux. Validacion A
Aux.Adm. Zona Rural "B"
Aux. Mdltiple Zona Rural
Auxiliar Area Comercial "A"
Auxiliar de Catastro
Auxiliar de Cobranza Sist. Urb
Auxiliar de Lec. Y Recibos
Auxiliar de Validacion
Auxiliar Padrén de Usuarios "A"
Auxiliar Padrén de Usuarios "B"
Ayudante de Op.Sewer-Jet
Ayudante General

Cajera

Cajera (Eventual)

Enc. de Documentos Control Rezago
Enc. de Mesa de Control
Enc. de Seccién Rezagos
Encargada de Aquatel
Encargada de Cajeras
Encargado de Medidores
Encargado Oficina El Roble
Fontanero "A"

Fontanero "C"

Fontanero Tipo Il
Fontanero Tipo llI

Garcero

Gestor de Cartera Vencida
Inspector

Jefe Brigada Tipo | (A.P.)
Jefe Brigada Tipo Il (A.P.)
Jefe Cortes Zona Rural

Jefe de Cortes
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Puesto Ndmero de
Trabajadores

Jefe de Dpto. Atencidon a Usuarios

Jefe de Facturacién

Jefe de Grandes Consumidores

Jefe de Padron de Usuarios

Jefe de Seccién Contratos

Jefe Recaudacion

Jefe Sec.Control Recibos y Lecturas

Jefe Seccidn Facturacion

Lecturista 25

Mec. Reparador de Medidores 2

Mecanografia 7
1
1

[ Y g g Ry iy iy e

mecandgrafa A
Mensajero Sindicato
Operador de Conmutador 14
Secretaria Atenciéon Mdltiple
Secretaria de Medidores
Secretaria Sindicalizada
Secretaria Sup. de Obra
Supervisor

Supervisor "C"

Supervisor "E"

Supervisor "F"

Supervisor Sindicalizado A
Velador "C" Conf

Total 173

HiRR(NR(R[R[R{=]-

2.2 Capacitacion

La JUMAPAM no cuenta con una base de datos con la informacion de capacitacion que
el personal del Organismo ha recibido. Por lo anterior, se recomienda que la JUMAPAM
lleve un control de la capacitacién que le brinde a su personal, esto es de gran ayuda
para saber qué personal hace falta capacitarse y en cuales temas; ademas sirve como
ayuda para realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion.

De acuerdo con la entrevista realizada a la jefa del area de Lecturas y con varios recibos
revisados, los lecturistas cometen errores en la lectura de los medidores, es por esto
que se siguiere que los 26 lecturistas de esta area se capaciten y certifiquen en los
siguientes estandares de competencia, que contempla el CONOCER (Consejo Nacional
de Normalizacion y Certificacién de Competencias):
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EC0140 - Cuantificacién del consumo de agua potable con medicién

Estandar de Competencia dirigido a personas que deban contar con conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes para trabajar tomando las lecturas de consumo
de agua, con actividades que van desde preparar la documentacion y el equipo, con
la finalidad de realizar la medicién y posteriormente registrar la lectura que
determinara el consumo total de agua potable.

EC0237-Instalacion de la toma domiciliaria

Estandar de Competencia dirigido a personas que deban contar con conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes para instalar una toma domiciliaria de agua, con
actividades que van desde preparar la documentacion, los materiales y las
herramientas necesarias, identificar el lugar donde se realizara la instalacion, realizar
pruebas y entregar tras supervisar que no existan fugas de agua de la misma.

EC0153.- Atencion a usuarios en la solicitud de los servicios en
entidades administradoras del agua

Estandar de Competencia dirigido a personas que deban contar con conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes para atender a usuarios en la solicitud de servicios
en entidades administradoras de agua que implica realizar adecuadamente las
actividades de detectar sus necesidades y gestionar la documentacién necesaria en
la solicitud de servicios de agua.

Ademas de los lecturistas, se recomienda que se capacite al personal del area de Cortes
y Reconexiones y al personal que brinda atencion a los usuarios.

En resumen, se propone capacitar a 125 personas, de los cuales 26 se capacitarian y
certificarian en los tres estandares. A continuacién, se muestra el nimero de personal
a capacitarse por area:

Tabla 14. Numero de personas que se recomienda capacitar y certificar

Departamento/Area. ‘ EC0140 EC0237 EC0153
Facturacién/ Lecturas y Recibos 26 26 26
Atencion a Usuarios/ Atencion Mlltiple 6
Atencién a Usuarios/ Cajeras 15
Recaudacion/ Cortes y Reconexiones 26

Total 26 52 47

En el sitio web del CONOCER se pueden consultar el resto de los estandares de
competencia.
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2.3 Normatividad y procedimientos

2.3.1 Normatividad

El Marco Juridico en que se fundamenta la JUMAPAM es la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos y la Constitucion Politica del Estado libre y Soberano de
Sinaloa; ademas consta de Leyes, Reglamentos, Normas y Codigos. (Actualizada al 30
de abril de 2018 Portal de transparencia
http://transparencia.jumapam.gob.mx/fraccion-XVI/)

Leyes

Ley de Acceso a la Informacién Plblica del Estado de Sinaloa

Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico del Estado de Sinaloa

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, Servicios y Administracion de Bienes
Muebles para el Estado de Sinaloa

Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas del Estado de
Sinaloa

Ley de Deuda Publica del Estado de Sinaloa

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del
estado de Sinaloa

Ley del Gobierno Municipal del Estado de Sinaloa

Ley de Agua Potable y Alcantarillado del Estado de Sinaloa

Ley de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos del Estado
de Sinaloa

Ley de Obras Publicas del Estado de Sinaloa

Ley de Amparo, Reglamentaria de los articulos 103 y 107 de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Ley del Impuesto al Valor Agregado

Ley del Impuesto sobre la Renta

Ley del Seguro Social

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del
Estado

Ley Federal del Procedimiento Administrativo

Ley Federal de Procedimiento Contencioso Administrativo

Ley Federal de Derechos

Ley Federal del Trabajo

Ley de Aguas Nacionales

FEEEE FEEE FFE O FREE RFE O O REE
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Reglamentos

+ Reglamento Interior de la Junta Municipal de Agua Potable vy
Alcantarillado de Mazatlan, Sinaloa
4+ Reglamento del Cadigo Fiscal de la Federacion
+ Reglamento de la Ley al Impuesto de Valor Agregado
4+ Reglamento de la Ley del Seguro Social para la constitucién, inversién y uso para
la operacion de las Reservas Financieras y Actuariales y la Reserva General
Financiera y Actuarial, asi como para la determinacion de los costos financieros
que deberan reintegrarse a la Reserva de Operacién para Contingencias y
Financiamiento
Reglamento de la Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores
+ Reglamento de la Ley Impuesto Sobre la Renta
+ Reglamento de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del municipio de
Mazatlan, Sinaloa
+ Reglamento de la Ley de Acceso a la Informacion
Plblica del estado de Sinaloa y para el municipio de Mazatlan, Sinaloa
Codigos
4 Cobdigo Fiscal de la Federacion
4+ Codigo Civil para el Estado de Sinaloa
4 Cobdigo Penal para el Estado de Sinaloa
4 Cobdigo de Etica y Conducta delos Servidores Publicos del H. Ayuntamiento del
municipio de Mazatlan, Sinaloa.
Normas
+ Norma Mexicana NMX-AA-003-1980 Aguas residuales. Muestreo
4+ Norma oficial ‘Mexicana NOM-002-SEMARNAT-1996 “Limites maximos
permisibles de contaminantes en las descargas de aguas residuales a los
sistemas de alcantarillado urbano o municipal
Decretos
4+ Decreto 523 “Régimen Tarifario de la Junta Municipal de Agua Potable,

Alcantarillado de los Municipios de Guasave, Salvador Alvarado y Mazatlan”
aprobado por el H Congreso del Estado y publicado en el Periddico Oficial del
Estado de Sinaloa el 10 de febrero de 2018
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2.3.2 Procedimientos

En la JUMAPAM existen Manuales de Procedimientos, sin embargo, varias personas
entrevistadas desconocen la existencia de los mismos. Es recomendable que la
JUMAPAM difunda entre sus trabajadores los manuales con la finalidad de que los
conozcan y puedan actualizarse, de acuerdo a las funciones y actividades de cada una

de las areas.

El Manual de Organizacion de la JUMAPAM (pag. 71) fue autorizado por el Consejo
Directivo de la JUMAPAM el 26 de agosto del 2015 y publicado en el Periddico Oficial
“El Estado de Sinaloa” el 2 de octubre de 2015.

En la ciudad y puerto de Mazatldn, Sinaloa, en las instalaciones de la Junta
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Mazatlan, Sinaloa, el dia 26 de
agosto de 2015 se llevé a cabo sesién ordinaria, donde el Secretario del Consejo
Ingeniero Rigoberto Félix Diaz, expuso ante los H. miembros del Consejo Directivo
el siguiente:
PUNTO DE ACUERDO: \

SE SOLICITA A LOS H. MIEMBROS DEL CONSEJO DIRECTIVO DE LA JUNTA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SE
SIRVAN AUTORIZAR EL MANUAL DE ORGANIZACION DE LA JUNTA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, ASI N
COMO LA PUBLICACION DEL MISMO EN EL PERIODICO OFICIAL “EL ‘
ESTADO DE SINALOA", MISMO QUE ES EXPUESTO EN SU CONTENIDO DE |
LA SIGUIENTE MANERA

MANUAL DE
ORGANIZACION
MANUAL DE O:iLAgENATCAI:":LDAEDLOA ;g:m?ﬂﬂ::ﬂifljl‘ POTABLE '.\ \

DE \

WEVAVIN MWW Sy e " IVHNUM‘

JUMAPAM o —

Marea JUridico .. ...
Gilosario de Términos.

General

2015
1 0 GERENCIA GENERAL
> - Estructura Organica

Gerente GENeral ......................
Jefe de ‘Asuntos Juridicos
Jefe del Departamento de Contralorfa Interna = e —— E—
Jefe del Departamento de Comunicacion Social.......................... £ e
Jefe del Departamento e Tecnologlas de la Informacion .

de Desarrolio
Delegado Villa Unin

DE PRODUCCION

Estructura Organica
de Produccidn
Jefe del de

P H e

Figura 10. Portada del Manual de Organizacion del afio 2015

En entrevistas con personal de la Gerencia Comercial, varios de ellos desconocen la
existencia de Manuales de Procedimientos, algunos saben que existen, pero no los
conocen y otros los conocen, pero no los aplican del todo si no que hacen su propia guia

de procedimientos.

Solamente se recab6 informacion de 5 procesos, 3 de los cuales corresponden al
Departamento de Facturacion, estos manuales tienen fecha de enero del 2004 por lo

que es necesaria su actualizacion.

Pagina 47 de 160



DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
B AN@ BRAS MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
BANCO NACIONAL DE OQBRAS A
BANCO NACIONAL DE OB1LAS ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA
(JUMAPAM)

©

INSTITUTO MEXICANO
DE TECNOLOGIA
DEL AGUA

jumapam

Los otros dos procedimientos corresponden al Departamento del Padrén de Usuarios 'y
Geomatica, los cuales estan en proceso de actualizacion. En la Tabla 15 se presenta a
relacion de los cinco procesos.

Tabla 15. Normatividad y procedimientos localizados en la JUMAPAM

Departamento Documento* Clave Ultlma.fec!'l'a de
publicacion
Manual de 2 de octubre de
JUMAPAM Organizacion X 2015

Manual de Procedimientos

No lo tienen en su

Recaudacion X poder o no saben
si existen
No lo tienen en su
Grandes
. X poder o no saben
Consumidores L
si existen
., No lo tienen en su
Atencion a
. X poder o no saben
Usuarios ..
si existen
Lecturas de medidores
X Enero 2004

y facturacion

Facturacion de la ruta
Facturacion especial (altos X Enero 2004
consumidores)

Verificacion de

medidores en sitio X Enero 2004
Alta de
, fraccionamientos X PGCOM- 5 de enero de
Padron de nuevos en Sistema 02 2017
Usuarios y AS/400
Geomatica —— -
Notificacion por Padrén X PGCOM- 5 de enero de
de Usuarios 03 2017

De acuerdo con lo anterior, es necesario actualizar el Manual de Organizacion, ademas
de los 5 procesos listados en la Tabla 15 y también es necesario actualizar los procesos
de los Departamentos de Atencion a Usuarios y Grandes Consumidores y en el caso de
que no existan, elaborar los manuales. Ademas, se recomienda que los Manuales de
Procedimientos y de Organizacién sean difundidos al personal para que sean aplicados
y asi realicen ain mejor sus actividades.
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2.4 Equipamiento e infraestructura informatica

Solamente la relacion de computadoras con que cuenta la Gerencia del area Comercial
fue proporcionada, por lo que el resto del equipo informatico fue obtenido del Portal de
Transparencia del sitio oficial de la JUMAPAM donde viene el inventario de bienes
muebles e inmuebles de toda la Junta, actualizada al 30 de enero de 2018, es decir, no
viene clasificado por area. La base de datos contiene un listado de 4,999 bienes
inmuebles y muebles. De los 4,999, del orden de 699 corresponden a bienes
informaticos.

En la Tabla 16 se presenta un resumen de las computadoras con que cuenta la
Gerencia Comercial, donde se observa que son 84 equipos (80 computadoras de
escritorio y 4 computadoras portatiles ), de los cuales 13 cuentan con un procesador
bastante viejo, por lo que se recomienda remplazar dichos equipos lo mas pronto. De
los 84 equipos 43 estan en muy buenas condiciones (incluyen las 4 laptop) y son
funcionales, estos equipos cuentan con procesador Intel Core I3, 15 e 17. 29 equipos son
necesarios reemplazarlos, pero no de manera inmediata.

Tabla 16. Relacion de computadoras de la Gerencia Comercial del JUMAPAM

Son necesario

Reemplazar (CE N EVETSR No se
Procesador lo mas pronto pero no de requieren Total
posible manera reemplazar
inmediata.
AMD A4-4000 2 2
AMD ATHLON 1 1 2
AMD FX-8320 EIGHT-CORE 3 3
AMD PHENOM Il X4 2 2
AMD SEMPRON 1 1
CORE 2 DUO 1 20 21
INTEL CELERON 500 MBRAM 1 1
INTEL CORE I3 29 29
INTEL CORE I5 8
INTEL CORE I7 5
INTEL PENTIUM 1
INTEL PENTIUM 4 6
INTEL PENTIUM SERIE G 3

Total 13 29 42 84
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Tabla 17. Relacion de computadoras por area de la Gerencia Comercial del JUMAPAM

Son necesario

Reemplazar

lo mas (I EVETS No.se
pero no de requieren Total

pron to manera reemplazar

L inmediata.
Atencién Mdltiple 6 6
Auxiliar Comercial 1 1
Caja Zona Rural 1 1
Cajas Arriba 2 1 3
Cajera afuera 2 6
Cajeros automaticos y cajas 1 1
Cajeros Rafael Buelna 1 1
Centros de Cobro 1 1
Conmutador 5 9
Control de cajas 2 2
Cortes y Reconexiones 1 1
Delegacion Roble 1 1
Facturacién 1 1 3
Geomatica 5 8
Gerente Comercial 2
Gestores 1 1
Grandes consumidores 1 1
Lecturas y Recibos 1 1 2
Medidores 2 1 1 4
Modulo cobro matriz 2 2
Padrén Usuarios 3 2 5
Presupuestos 1
Recaudacion 2 3 5
Secretaria Gerente Comercial 1 1
Validacion 4 5 9
Venta Pipas 1 1
Villa Unién 1 5 6
Total 13 29 42 84

Pagina 50 de 160



DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
B AN& BRAS MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA
(JUMAPAM)

(€
IMTA_

INSTITUTO MEXICANO

DE TECNOLOGIA
DEL AGUA

&

jumapam

BANCO NACIONAL DE OQBRAS
Y SERVICIOS PUBLICOS §.N.C.

En la Tabla 18 se presenta la relacion de los bienes informaticos con que cuenta la
JUMAPAM, cabe mencionar que en el inventario solo viene una descripcion breve del
bien y no las caracteristicas técnicas. La JUMAPAM cuenta con 240 computadoras
personales (80 corresponden a la Gerencia Comercial), 27 computadoras portatiles (4
de la Gerencia Comercial), 120 impresoras, 16 Miniprinters, 121 monitores adicionales
a las computadoras personales, 25 CPU, 28 Hand Helds, entre otros.

De las 28 Hand Helds, 6 de ellas estan descompuestas, y de las 22 Hand Helds
restantes en varias de ellas la carga de las baterias dura poco. El costo de la reparacion
de una Hand Held esta por arriba de los 40 mil pesos. Ante la importancia que tiene
para el proceso de toma de lecturas y la exportacion de los datos al Sistema Comercial,
es recomendable la adquisicion de nuevas Hand Helds con mejores especificaciones
técnicas y con baterias de mayor duracion y que el mantenimiento o la reparaciéon no
sea tan caro. De acuerdo con las necesidades y la cantidad de medidores instalados, la
jefa del area de Lecturas y Recibos considera que son necesarias en total 32 Hand
Helds.

En la Tabla 18 se puede ver que solo hay 3 cajeros automaticos, sin embargo, durante
el recorrido a los médulos de la JUMAPAM, se pudo constatar la existencia de 6 cajeros,
por lo que se recomienda actualizar el inventario de bienes muebles e inmuebles,
publicado en el Portal de Transparencia del sitio oficial de [a JUMAPAM.

Tabla 18. Relacién del-equipo de computo del JUMAPAM

Bien informatico Ndamero

Cajero automatico 3
Computadora personal 240
Computadora portatil 27
CPU 25
Disco duro 10
Impresora 120
IPad Apple 1
Minipimer 16
Modem 4
Monitor 121
No breake 80
Router 11
Scanner 7
Terminal portatil p/lectura (hand helds) 28
Wireless 6
Total 699
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De acuerdo con el inventario del equipo de computo de la Gerencia Comercial, se
requieren 13 computadoras, y de acuerdo con el recorrido en las diferentes areas de la
Gerencia Comercial es necesario el reemplazo de dos impresoras, una en el area de
facturacion y otra en el area de Cortes y Reconexiones.

Tabla 19. Caracteristicas de computadoras personales y de las impresoras necesaria para
adquisicién

Caracteristicas Nimero | Comentarios
Computadora, Intel Core i5-7500,
4 GB RAM, 2 TB, Windows 10
profesional, conforme a
especificaciones

Se encontr6 equipo funcional pero también
8 otro que es necesario remplazar, debido a
que en algunas areas se manejan sistemas

de informacién geografica y AutoCAD, los
cuales requieren de .un buen equipo de
5 cémputo para el desempeno de las
actividades.

Computadora, Intel Core i3-7500,
4 GB RAM, 1 Tb, Windows 10
profesional, conforme a
especificaciones

En las areas de Facturacién, Cortes y
Reconexiones se imprime de manera
constante: Recibos, facturas, 6rdenes de
trabajo, recortes y némina de personal. Las
impresoras que tienen son lentas y ya fallan
lo cual ocasiona atraso en sus actividades.

Impresora Laser de alto
rendimiento, conforme a 2
especificaciones

Version 2002
Service Pack 3

Registrado a nombre de:
CORTES

JUMAPAM
55274-640-0187892-23000

Equipo:
Intel(R) Pentium{R]
CPU G630 & 2 70GHz
2.69 GHz. 1.88 GB de RAM

Extension de direccion fisica

Lceptar Cancelar |

Figura 11. Caracteristicas de un equipo de computo del area de Cortes y Reconexiones
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Figura 12. Caracteristicas de un equipo de computo del area de Cortes y Reconexiones
(procesador viejo para el Sistema Operativo Instalado)
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2.5 Instalaciones y mobiliario
2.5.1 Espacio fisico para la realizacion de las actividades

La Gerencia Comercial, para el cumplimiento de sus funciones, cuenta con seis modulos,
siendo el moédulo de oficinas centrales el Gnico donde se pueden realizar todo tipo de
tramites, ya que en el resto solamente se puede realizar el pago de servicios.

También cuenta con 5 puntos con Aquamaticos, en 4 de ellos hay un cajero automatico
y el otro (Rafael Buelna) tiene instalado dos cajeros automaticos.

1.- Aquamadtico Soriana Insurgentes  2.- Médulo Ley del Mar  3.- Aquamatico Gran Plaza
4.- Aquamatico Rafael Buelna 5.- Aquamatico Soriana Toreo 6.- Mddulo Real Pacifico
7.- Aquamatico Plaza Sendero 8.- Médulo Villa Verde  9.- Médulo Conchi 10.- M4dulo Ayuntamiento
11.- Oficinas Centrales

Figura 13. Ubicacién de los modulos y Aquamaticos de la JUMAPAM durante el recorrido
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Tabla 20 se presentan las principales caracteristicas de los mddulos en cuanto al
espacio y los tipos de servicios que brinda.

Tabla 20. Médulos de atencién de la Gerencia Comercial de la JUMAPAM vy su ubicacién

Instalaciones
propiedad de la
JUMAPAM

Direccion

Sucursal

Central (Oficinas Domicilio: Av. Gabriel Leyva y Emilio i
Centrales JUMAPAM) | Barragan s/n Col. Centro
Villa Verde (Plaza Domicilio: Av. Jacarandas 101 Loc. 20 No
Hacienda Victoria) Fracc. Villa Verde
El Conchi (Mercado Dom|C{I|o: Av. Manu,el J. Clouthier s/n Es,q. ‘
. con Primavera y Carcamo Flores Magon Si
Abastos El Conchi) ,
Col. Flores Magon
Modulo Real Pacifico | Av. Real del Valle 3510 L-2 Fracc. Real NG
(Plaza Santa Fe) Pacifico
Médulo Ley del Mar Domicilio: Plaza ley del Mar L- B23 Fracc. No
(Plaza Ley del Mar) Jacarandas
. Domicilio: Angel Flores s/n en el interior
Médulo :
. del H. Ayuntamiento (Departamento de No
Ayuntamiento
Ingresos) Col. Centro

Tabla 21. Relacion de cajeros automaticos (Aquamaticos) de la JUMAPAM

Cajeros Direccion y Horario de funcionamiento

Aquamatico

Aquamatico:

1 Av. Insurgentes
Insurgentes
Aquamatico: Gran 1 Av. Reforma y Apolo S/N Fraccionamiento Alameda.
Plaza Gran Plaza Mazatlan
Aquamatico: Rafael 2 Av. Rafael Buelna 204 L-G. Plaza Comercial Buelna
Buelna
Aquamatico: 1 Av. Rafael Buelna No. 103. Fraccionamiento El Toreo

Soriana Toreo

Av. Oscar Pérez Escobosa No. 8201 Esq. Cristébal
Coldn, Colonia Venadillo. Plaza Comercial Sendero

Aquamatico: Plaza
Sendero
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2.5.1.1 Modulo Central

Las oficinas del médulo central estan conformadas por tres niveles, de los cuales, el
nivel 3 fue remodelado por completo en el afio 2017, y parte del nivel 2 también fue
remodelado en ese mismo afio. En el segundo nivel es donde se ubica parte de las areas
de la Gerencia Comercial y es donde se brinda la atencion a los usuarios. Este es el nico
modulo donde ademas del pago de servicios de agua potable, los usuarios pueden
realizar otros tramites como son: Cambio de Propietario, Carta de No Adeudo, Tramite
de Descuento de Pensionado, Tramite de Cambio de Giro, Reposicién de medidor por
robo, Tramite de reposicion de descarga, Contratacion Servicio, Tramite de Solicitud de
Descargas de Aguas Residuales, entre otros.

Area de atencion a los usuarios

Este mddulo cuenta con dos areas para realizar el pago del servicio de agua potable,
uno se localiza en el interior del edificio principal y otro en el exterior del edifico principal
(a un lado de un cajero automatico bancario).

El area destinada para el pago de servicios al interior del edificio principal, el cual
corresponde al segundo piso, es suficiente ya que ademas de existir el area exterior del
edificio, existe un area de atencién multiple (no pago de servicios) atendida por
ejecutivos, lo cual hace que la fila para el pago de servicios no sea larga.

El area de atencién mdltiple funciona mediante el sistema de turnos, sin embargo, en
varias ocasiones es insuficiente el nimero de sillas destinadas para esperar el turno,
por lo que se recomienda instalar mas sillas.

Figura 14. Oficina del médulo central y del area de pago de servicios
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Figura 15. Area de atencién multiple, mediante sistema de turnos

El objetivo principal del area exterior es evitar que las personas de la tercera edad o
personas con alguna discapacidad suban al edifico principal a realizar su pago ya que
para accesar a éste se requiere subir varios escalones y corren el riesgo de sufrir una
caida. Las dimensiones del area de cobro son reducidas, sin embargo, al existir la opcion
de pagar en el area interior, hace que la fila no sea muy larga.

Figura 16. Area exterior del edificio principal de pago de servicios
Areas de la Gerencia Comercial

En la zona remodelada o nivel 2 del edificio, se localizan las siguientes areas de la
Gerencia Comercial:

a) Oficina de la Gerencia Comercial

b) Oficina del Jefe de Departamento de Atencién a Usuarios
c) Recaudacion

d) Departamento de Grandes Consumidores

Las oficinas de las areas mencionadas en general tienen espacios reducidos.
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Figura 19. Oficina del Departaento de Grandes Consumidores
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Areas en la parte baja

En el primer nivel, el cual no fue remodelado, las instalaciones ya estan deterioradas,
ademas de que el espacio es pequefo para la cantidad de personal que tienen las
diferentes areas. Las areas que se ubican en esta zona del edificio son:

a) Facturacion

b) Area de Padrén de Usuarios
c) Medicion

d) Geomatica

e) Call Center o Aquatel

f) Laboratorio

—

Sl

Figura 20. Vista exterior de las oficinas en el primer nivel

) e
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Figura 23. Oficinas del area de Facturacién
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Figura 26. Oficinas del laboratorio de verificacién de medidores
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Dentro del area exterior de pago de servicios se localiza la oficina de “Mesa de control”,
en la cual concentran todos los recibos de pago de todas las cajas de los médulos, y
posteriormente se envian (al final de mes) al area de contabilidad. En este espacio
reducido trabajan 4 personas con escritorio cada una de ellas, ademas de que se
almacenan cajas con recibos de todo un mes.

Debido al tamano del area mencionada, y con el objetivo de que el personal trabaje de
manera mas cémoda, es recomendable la optimizacion de los espacios quiza con otro
tipo de muebles (librero escritorio), y ademas buscar un espacio adecuado para el
almacenamiento de las cajas con los comprobantes de pagos.

Figura 27. Espacio destinado al area de Mesa de control

2.5.1.2 Médulo Ley del Mar

Este mddulo se ubica en la Plaza Ley del Mar L-B23, Fraccionamiento Jacarandas. El
predio es arrendado y es necesario contar con mas espacio en la sala de espera, sin
embargo, el tamano del predio no lo permite.

e -

Figura 28. Vista exterior de la sucursal Plaza Ley del Mar
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Figura 29. Vista |nter|or del médulo Plaza Ley del Mar

2.5.1.3 Modulo Real Pacifico

Este mddulo se ubica en el L-2 de la plaza Santa Fe, la plaza se localiza sobre la avenida
Real del Valle 3510, Fracc. Real Pacifico. El predio donde se ubica este médulo es
rentado. Es necesario mas espacio para las ventanillas y la sala de espera, sin embargo,
el tamano del predio no lo permite.

Figura 30. Vista exterior del médulo Real Pacifico »

Pagina 63 de 160



DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
B AN@ BRAS MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
BANCO NACIONAL DE QBRAS A
BANCO NACIONAL DF OBRAS ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA
(JUMAPAM)

©

INSTITUTO MEXICANO
DE TECNOLOGIA
DEL AGUA

jumapam

Figura 31. Vista interior del médulo Real Pacifico

2.5.1.4 Modulo Villa Verde

Este mddulo se ubica en el Local 20 de la Plaza Hacienda Victoria, la plaza se localiza
sobre la avenida Jacarandas 101, Fraccionamiento Villa Verde. El predio donde se ubica
este modulo es rentado. El espacio destinado para los usuarios es suficiente.

P

T —
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Figura 32. Vista exterior del médulo Villa Verde
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Figura 33. Vista interior del moédulo Villa Verde

2.5.1.5 Modulo El Conchi

Este mddulo se ubica cerca del mercado abastos El Conchi, sobre la Avenida Manual J.
Clouthier s/n, Colonia Flores Magon. En este médulo también se ubican las oficinas del
area de Cortes y Reconexiones.

El predio donde se ubica este modulo es propiedad de la JUMAPAM, el cual requiere de
mayores espacios en las ventanillas, la sala de espera y para el area de Cortes y
Reconexiones.

Figura 34. Area de Cortes y Reconexiones localizada en el médulo El Conchi
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Figura 36. Vista exterior del médulo El Conchi
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Figura 37. Area de pago de servicios del médulo El Conchi

2.5.1.6 Médulo Ayuntamiento

Este médulo se ubica dentro de las oficinas del Ayuntamiento del municipio de
Mazatlan. Sobre la calle Angel Flores s/n. El predio donde se ubica este médulo no es
propiedad de la JUMAPAM, por lo cual no es posible ampliar el area. El area donde los
usuarios se forman es de tamano suficiente por encontrarse en las oficinas del
Ayuntamiento.

o

Figura 38. Vista exterior del médulo Ayuntamiento
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Figura 39. Vista interior del médulo Ayuntamiento

A continuacion, se presenta un resumen de los mddulos en cuanto a los espacios, y las
necesidades respecto al mismo.

Tabla 22. Relacion de necesidades de espacio en las sucursales y Aquamaticos de la
JUMAPAM

Es viable el
reacomodo o
reacondicionamiento

*Espacio
destinado
en m?

Sucursal o Requiere de menor o

mayor espacio

Aquamatico

Se requiere mayor espacio o | Es viable el reacomodo o
reacomodo en los | reacondicionamiento en
Central (Oficinas Departamentos: Atencion a | los Departamentos de
Centrales *490 Usuarios, Recaudacion, | Padron de  Usuarios,
JUMAPAM) Grandes Consumidores, | Atencion a  Usuarios,
Facturacion, y Padron de | Facturacién y en el area
Usuarios y Geomatica. de Aquatel.
m;::c;:?/gtlzfi; 20 El espacio es suficiente.
Se requiere mayor espacio
El Conchi (Mercado 40 en la sala de esperay enel | No es viable mayor
Abastos El Conchi) area de Cortes y | espacio.
Reconexiones.
Médulo Real El espacio es suficiente, No es V|able. contar con
Pacifico (Plaza 125 siempre y cuando funcionen Mayor espacio, ya que no
Santa Fe) las dos cajas. es propiedad de la
JUMAPAM
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*Espacio . Es viable el
Sucursal o . Requiere de menor o
‘o destinado - reacomodo o
Aquamatico ) mayor espacio o e q
enm reacondicionamiento
Médulo Ley del Mar 75 Se requiere mayor espacio | No es viable contar con
(Plaza Ley del Mar) ' en la sala de espera. mayor espacio.
Médulo 3 Mayor espacio para la | No es posible mayor
Ayuntamiento cajera. espacio.
No se requiere mayor
Aquamatico: ) espacio, ya que solamente
Insurgentes es el cajero automatico y
esta a espacio abierto.
No se requiere mayor
Aquamatico: Gran ) espacio, ya que solamente
Plaza es el cajero automatico y
esta a espacio abierto.
No se requiere mayor
Aquamatico: Rafael 20 espacio, ya que solamente | Si hay espacio para
Buelna estan los 2 cajeros el cajero | ampliar el area de cobro.
automatico
No se requiere mayor
Aquamatico: ) espacio, ya que solamente
Soriana Toreo es el cajero automatico y
esta a espacio abierto.
No se requiere mayor
Aquamatico: Plaza ) espacio, ya que solamente
Sendero es el cajero automatico y
esta a espacio abierto.

*Valores del area estimados

INSTITUTO MEXICANO

Es necesario realizar un proyecto ejecutivo de redisefio de los espacios de Oficinas
Centrales y del mddulo El Conchi, ya que actualmente no son los adecuados. El proyecto
ejecutivo debe incluir planos de la distribucién actual ya que no se cuentan con los
planos.

Una vez realizados el proyecto ejecutivo se recomienda realizar la obra de

remodelacién y ampliacion de espacios existentes en Oficinas Centrales y en el modulo
El Conchi.
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2.5.2 Mobiliario de la Gerencia Comercial

No fue proporcionada la relacion del mobiliario con que cuenta la Gerencia Comerecial,
quiza porque no se tiene dicha relacién desglosada por area. Con la finalidad de tener
una idea del mobiliario existente en la JUMAPAM, se consulté en el Portal de
Transparencia donde viene el inventario de bienes muebles e inmuebles del Organismo,
actualizado al 30 de enero de 2018, es importante precisar que no vienen clasificados
por area. La base de datos contiene un listado de 4,999 bienes inmuebles y muebles.
De los 4,999, del orden de 4,122 corresponden a bienes muebles (no se contabilizan
los vehiculos para transporte). Se recomienda que la JUMAPAN organice mejor su
inventario de mobiliario por area, por Departamento y por Gerencia de tal forma que
facilmente identifique las condiciones y necesidades en cada area a cerca del mobiliario.

En la Tabla 23 se presenta algunos muebles con que cuenta.la JUMAPAM. Cabe
mencionar que en el inventario solo viene una descripcion breve del bien y no con las
caracteristicas. De la Tabla destacan:

135 aires acondicionados

1 banco de pruebas

2 bancos portatiles de verificacion (equipo ultrasénico)
3 contadores de billetes

3 contadores de monedas

4 detector de billetes falsos

2 equipos de medicion de flujos en tuberias
187 escritorios

31 libreros

399 sillas

90 sillones

FEFEFEEREEREEER

De los dos bancos portatiles de verificacion (listados en la Tabla 23), a uno de ellos le
faltala pilay el otro no lo utilizan debido a que no saben usarlo. En necesario aprovechar
este tipo de equipos por lo que es recomendable adquirir Ia pila faltante y capacitarse
en el uso de los mismos. Ademas, se recomienda adquirir dos equipos mas y asi
incrementar el nimero de medidores verificados en campo.

Tabla 23. Muestra de equipo mobiliario de la JUMAPAM

Tipo de bien Numero

Archivero de madera 74
Archivero de melamina 86
Aire acondicionado 135 135
Banco de pruebas 1
Banco portatil de verificacion 2
Camara de video 2
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Tipo de bien

Ndamero

Camara digital 44
Contadora de billetes 3
Contadora de monedas 3
Copiadora 2
Detector de billetes falsos 4
Detector de fugas 5
Diadema 8
Equipo de medicién de flujos en tuberias 2
Escritorio 187
Fax 6
Librero 31
Localizador de tuberias de agua 4
Manoémetro de presion con glicerina 2
Mandmetro para oxigeno 1
Mesa (varios usos) 132
Mesa de computo 13
Micréfono aldmbrico 11
Mini Split 6
Mini-control and-status ii 4
Mini-esmeriladora 3
Radio base 62
Radio portatil 128
Servidor de conmutador 1
Servidor de impresion jet direct 300x 8
Silla 165
Silla ejecutiva 8
Silla operativa sin brazos regia 12
Silla plegable 82
Silla secretarial 297
Sillén 90
Sistema GPS GNSSRTK postproceso marca SOKKIA MGRX?2 1
Tanque elevado 2
Teléfono 147
Television 8
Ventilador 10
Video cdmara 2

En el &rea de Medidores existe un banco de pruebas en el cual solamente una parte esta
funcionando, pero no cuenta con medida volumétrica certificada. Otra parte del banco
de pruebas actualmente no funciona debido a que falta terminar con las conexiones,
por lo cual se recomienda ponerlo en marcha.
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Figura 40. Parte del banco de pruebas que actualmente funciona

Figura 41. Parte del banco de pruebas que es necesario terminar con la conexién
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Figura 42. Equipo de medicién del banco portatil de verificacion

En el recorrido de las oficinas se detecté muebles (escritorios, sillas, libreros) ya viejos
por lo que se recomienda realizar un inventario de los muebles mas viejos vy
remplazarlos por nuevos.

Figura 43. Muebles en el Departamento de Facturacion
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Figura 44. Tipos de muebles en el area de Geomatica

Figura 45. Tipo de muebles en el drea del Call Center (Aquatel)

Pagina 74 de 160



DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
B AN@ BRAS MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA
(JUMAPAM)

BANCO NACIONAL DE OQBRAS
Y SERVICIOS PUBLICOS §.N.C.

jumapam

2.6 Equipo de transporte

Para la atencion a usuarios del municipio de Mazatlan, la Gerencia Comercial de la
JUMAPAM cuenta con 49 equipos de transporte (ver Tabla 24), destacando que el
46.9% corresponde a motocicletas y el 36.7% a camionetas Pick-Up.

Tabla 24. Equipo de transporte del Gerencia Comercial de JUMAPAM
Area responsable

Camioneta Camioneta Camioneta Moto-

del bien ATLCIL estaquita  Pick Up RAM cicleta | UGS,
Cortesy 7 1 8 16
Reconexiones
Edificio Central P.1

- 3 3
Facturacion
Edificio antral P1 10 10
Facturacion
Edificio Central P.1
Medidores 1 > 6
Edificio Central P.1 2 3 5
Padrén Usuarios
Edificio Central P.2 1 1
Jef. Serv. Comercial
Edificio Cgptral P.2 3 2 5
Recaudacion
Edificio Central P.2
Subgerencia 1 1
Comercial
Geomatica 1 1
Mesa de Control y

1 1

Presupuestos
Total 4 3 18 1 23 49

De los 49 equipos de transporte, 9 de ellos tienen una antigiedad igual o mayor a 15
anos, 8 tienen una antigiedad entre 10 y 14 anos, 15 tienen una antigiedad de 5a 9
anos, y 17 vehiculos tienen una antigliedad menor a 5 afos.

Por lo -anterior, se recomienda el reemplazo de los 9 vehiculos que tienen una
antigiiedad igual mayor a 15 anos, de los cuales 1 es automdvil y 8 son camionetas
Pick-Up. Esto debido al alto costo por mantenimiento y reparacion que implica, ademas
del riego para el personal que lo utiliza.
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Tabla 25. Equipo de transporte clasificado por afo de la Gerencia Comercial de JUMAPAM
Aio de

iode L omévil Camion.eta Car.nioneta Camioneta I\{Ioto-

fabricacion Estaquita Pick Up RAM cicleta
1999 2
2000
2002
2003 1
2004
2005 2
2006
2008
2009
2010
2011
2013
2014 1 1
2015 2
2016 2 1
2017 4
Total 4 3 18 1 23

Total

N
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Figura 46. Ejemplo del parque vehicular de la Gerencia Comercial
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RECAUDACION

Figura 48. Ejemplo del parque vehicular de la Gerencia Comercial
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2.7 Areas de atencion al publico

Para la atencion al publico para el pago de servicios y/o realizacion de tramites, la
JUMAPAM dispone de las oficinas centrales (médulo Central) y cinco mddulos
distribuidos en el municipio, 6 cajeros automaticos y pago de servicio en linea.

En la Tabla 26 (proporcionada por la JUMAPAM) se muestra la relacion de tramites que
presta la JUMAPAM, donde se puede observar que el mayor nimero de tramites
corresponde al pago de servicio de agua potable, y el tiempo en que se realiza dicho
pago es en promedio de un minuto.

De acuerdo con la informacion proporcionada, el tiempo de espera en la fila por los
usuarios para el pago del servicio es de 2 minutos dependiendo de la cantidad existente.
Durante la aplicaciéon de encuestas (subcapitulo 2.7.5) y de las observaciones por parte
del encuestador, se pudo observar que en varias ocasiones la fila es considerable
(Figura 49) tardando los usuarios para realizar el pago hasta 10 minutos
principalmente en los médulos fuera de las Oficinas Centrales.

Figura 49. Sucursal Plaza Ley del Mar donde se observa la fila para pagar el servicio de agua
potable
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Tabla 26. Relacion de servicios que presta la JUMAPAM, y estadisticas en el 2017
Tiempo Ndmero de
efectivo de veces que
Namero de | trabajo del retorna el

Tipo de tramite trimitesen  personal usuario

el aifo 2017 por para

tramite concluir el

(minutos) tramite

1,234,884 1 2 1 1

Tiempo
promedio de
espera en fila
del usuario
(minutos)

Tiempo de
entrega

del tramite
(dias)

Pago de servicio de
Agua

Cambio de
Propietario 2,457 3 5 1 1
(doméstico)
Cambio de
Propietario 172 3 5 1 1
(comercial)

Carta de no Adeudo

3,860

Descuento de
Pensionado

1,561

Cambio de Giro

168

Reposicion de
Medidor por robo

19,021

Reposicion de
descarga

8

Contratacion del
servicio de Agua
Potable Doméstico

3,398

11

Contratacion del
servicio de Agua
Potable Comercial

227

11

Contratacion del
servicio de Agua
Potable Industrial

14

11

Solicitud de
Descargas de Aguas
Residuales

321

11

De acuerdo con la informacion mostrada en la tabla anterior, existe un ndmero
considerable de reposicion de medidores por robo, ya que enel afio 2017 fuede 19,021
medidores. Por otra parte, en el 2017 el Padrén de Usuarios aument6 en 3,398
usuarios, es necesario considerar estas cifras para contar con un stock de medidores.

Otro dato importante que se puede deducir de la tabla anterior es que los usuarios
concluyen su tramite en un solo dia.
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2.7.1 Area de Atencién Miltiple

Como ya se menciond anteriormente, en el médulo Central es el inico donde se pueden
realizar tramites distintos al pago de servicio de agua potable.

Existe el Area de Atencién Mdltiple (ATM) en la cual los usuarios realizan los tramites
diferentes al pago de servicio de agua. Para estos tramites se dispone de 4 ejecutivos
y el funcionamiento para la atencion es por medio del sistema de turnos. En la Tabla
27 se presenta la relacién de los servicios en el ATM.

Tabla 27. Relacion de servicios que se brindan en el ATM de las oficinas Centrales de la

JUMAPAM

Fuente: http://jumapam.gob.mx/requisitos-para-contratacion/

Requisitos

Costo (pesos)

Servicio

— Solicitar visita de inspeccion

Pensionado

Cambio de — Copia de las escrituras (primeras 4 hojas ambos
Propietario lados) 175
(doméstico) — Copia credencial del IFE
— Recibo de Agua pagado
— Solicitar visita de inspeccion
Cambio de — Copia de las escrituras (primeras 4 hojas ambos
Propietario lados) o Carta de Arrendamiento 175
(comercial) — Carta Poder
— Recibo de Agua pagado
f\:lret: d‘:)e no Recibo de Agua pagado 131
El recibo debera estar a nombre del usuario.
Descuento de Resoluciéon del LIM.S.S. donde lo acredita como Sin Costo

pensionado o en su caso credencial de pensionado
Recibo de Agua Pagado

Cambio de Giro

Realizar una solicitud del cambio a Aquatel 073 o por
medio de Atencidén Mltiple.

Segun el giro del
predio es calculado en
base a los m*

Reposicion de
Medidor por robo

Realizar una solicitud del cambio a Aquatel 073

Segun valor del
medidor y su
diametro, incluido el
costo de instalacion,
mas material.

Reposicion de
descarga

Recibo de Agua pagado

Con base al material
que se utilice para
reponer la descarga.
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Tabla 28. Contratacion del servicio de agua potable que se atienden en el ATM de las oficinas

Centrales de la JUMAPAM

Fuente: http://jumapam.gob.mx/requisitos-para-contratacion/

Contratacion Servicio Doméstico

Copia de las escrituras (primeras 4 hojas ambos lados), copia de

Casa Habitacion la Credencial de Elector del duefio del predio

@ E] costo dependera
del presupuesto

-Copia de las escrituras (primeras 4 hojas ambos lados)
-Copia de la Credencial de elector o carta de asignacion,
acompanada de uno de los siguientes documentos:
o Aviso de retencion de INFONAVIT
o Estado de Cuenta (INFONAVIT, Crédito)
o Recibo de Némina donde se refleja el descuento del crédito
o Carta instruccion notarial

Casa de Interés Social

@ Costo fijo, pero
depende de la colonia

Casa o Predio en

Terreno Ejidal Carta emitida por el Comisario Ejidal

@ E] costo dependera
del presupuesto

Carta emitida por el Comisario Ejidal

En caso de Traspaso Copia de la Credencial de Elector del comprador y vendedor

@ E] costo dependera
del presupuesto

En caso de Compra —
Venta entre
Particulares

-Documento de Compra-Venta
-Copia de la escritura Original
-Identificacién del Comprador y Vendedor

@ El costo depende
del tipo de casa, de la
coloniay sies onode
interés social.

Casa o Predio en
Terreno Irregular

Carta de posesion emitida por una autoridad (federacion,
Estado, Municipio, Invies, Coret)

(Fraccionamiento,
Casa INFONAVIT)
servicio doméstico:
S 2,488.00

Contratacion Servicio Comercial o Industrial

Local en Casa
Comercial

-Carta de autorizacién emitida por la administracién de la Plaza
-Copia de las escrituras (primeras 4 hojas ambos lados)

@ Sj es una derivacion
el costo es por
presupuesto.

Si es una toma nueva
el costo es por
factibilidad.

Local en Mercados Documentos emitidos por la administracion del Mercado

A El costo dependera
del presupuesto

Si es propietario:

— Copia de las Escrituras

Si es Arrendatario:

— Copia de las Escrituras

— Carta de autorizacion del propietario

— Copia de la credencial de Elector del Propietario

Local o Empresas

Dependiendo de
cuantos locales es el
costode la
factibilidad

Tramite de Solicitud de Descargas de Aguas Residuales

— Requisitos de Descarga de Aguas Residuales para personas
Fisicas y Morales

@ E| costo se obtiene
por presupuesto

Notas: (1). El costo depende de un presupuesto ya que se manda a un Supervisor para verificar, entre otras

cosas, el material que se ocupara y que tan lejos esta de la red de agua potable.
(2) Aqui el costo es fijo ya que las constructoras dejan las instalaciones listas.
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2.7.2 Ventanillas

A continuacion, se presentan los servicios que se brindan en cada uno de los médulos,
cabe resaltar que en ningiin médulo se dispone de pago de servicio de agua por medio
de cajero automatico.

La JUMAPAM cuenta con un total de 15 ventanillas o cajas distribuidas en los 6
maodulos, sin embargo, una de ellas no esta equipada y no opera. En la Tabla 29 se
presenta un resumen de las ventanillas.

Tabla 29. Resumen de ventanillas con que cuenta la JUMAPAM

P No. de Tipo de . .y {\cceso a Consulta de
Modulo . . Horario de atencion sistema de
ventanillas ventanilla oz adeudos
gestion
Médulo 4 Solo pago Lun. a Vie. i i
Central de servicios 8:30a15:30h
; Lun. a Vie.
Hy 2 || sovaiseon | s
S4b. 7:00a15:00 h
, . Lun. a Vie.
\"/Aeor‘;‘;"’ Villa 2 ZZ"S’ervii?fso 8:00 a 15:00 hr Si Si
Sab. 8:00a13:00 h
, Lun. a Vie.
oo 81 a |3 peel sooaiseon |
Sab. 8:00a13:00 h
, Lun. A Vie.
e Sl 2 e 0| sovassoon | s
Sab. 8:00a13:00 h
, Lun. a Vie.
e M2 [ ] seeaiseon | s
Sab. 7:00a 19:00 h
Mdbdulo 1 Lun. a Vie. i i
Ayuntamiento 8:00a14:30h
Total 15

*Una de las ventanillas no esta equipada por lo tanto no opera.
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A continuacion se describe con mas detalle las ventanillas de cada uno de los médulos.

Tabla 30. Servicios que brindan las diferentes sucursales de la JUMAPAM

Sucursal o . .
médulo Condiciones
Al interior del edificio principal:
Se tienen 4 cajas para el pago de servicio de agua potable
Una ventanilla para el servicio a zonas rurales mediante pipas.
Cuenta con 4 médulos para la atencién a usuarios para cualquier tipo
de tramite diferente al pago del servicio. Para esta atencion cuenta
Médulo Central con un sistema electrénico de turnos, el cual funciona de manera
(Oficinas adecuada.
Centrales El horario de atencion al publico para tramites diferente al pago de
JUMAPAM) servicios es de lunes a viernes de 8:30 a 15:30 horas.
Al exterior del edificio principal (solo pago de servicio de agua
potable):
Se tienen 2 cajas para el pago de servicio de agua potable
El horario de lunes — viernes 7:00 a.m. a 7:00 p.m.
Sabados 7:00 a.m. a 3:00 p.m.
Médulo Villa Cuenta con dos cajas para el pago de servicios
Verde (Plaza . .
Hacienda H,orarlo lunes — viernes 8:00 a.m. a 3:00 p.m.
Victoria) Sabados 8:00 a.m. a 1:00 p.m.
Médulg El Cuenta con espacio para 2 cajas para el pago de servicios, pero
Conchi solamente una esta equipada
(Mercado Horario lunes — viernes 8:00 a.m. a 3:00 p.m.
Abastos El
Conchi) Sabados 8:00 a.m. a 1:00 p.m.
Médulo Real Cuenta con dos cajas para el pago de servicios
Pacifico (Plaza | Horario lunes a viernes 8:00 a.m. a 3:00 p.m.
Santa Fe) S&bados 8:00 a.m. a 1:00 p.m.
Médulo Ley del | Cuenta con dos cajas para el pago de servicios
Mar (Plaza Ley | Horario lunes a viernes 7:00 a.m. a 7:00 p.m.
del Mar) Sabados 7:00 a.m. a 7:00 p.m.
Médulo Cuenta con una caja para el pago de servicios
Ayuntamiento | Horario lunes a viernes 8:00 a.m. a 2:30 p.m.
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De acuerdo con el recorrido a las instalaciones de las sucursales se tienen las siguientes
observaciones y/o recomendaciones:

*

*

En el caso de que en las sucursales exista una ventanilla especial para personas
de la tercera edad, es necesario que tenga la sefializacién que lo indique.

Excepto en el médulo Central y el médulo Villa Verde, no hay espacio suficiente
para equipar una sala de espera, por lo que el personal debe esperar en el
exterior del modulo y en varios meses del afio las temperaturas son muy altas.

Aunque en los cinco moédulos adicionales al médulo Central solamente se
reciben pagos del servicio de agua potable, no existe instalado cajero
automatico alguno, por lo que se recomienda la instalaciéon de un cajero
automatico en el médulo Central lo cual permita recibir el pago las 24 horas del
dia durante todo el afio.

En el modulo Central es necesario poner sefalamiento que indique que en la
parte baja o fuera del edificio, existen cajas para el cobro de servicio de agua
potable, y asi evitar que las personas de la tercera edad o con alguna
discapacidad suban las escaleras hacia las oficinas y puedan sufrir un accidente.

Es necesario instalar un buzén de sugerencias y quejas, y en las sucursales donde
existe, es necesario ubicarlo en un lugar visible.

Figura 50. Sistema de monitores que indica el turno que sera atendido en el médulo Central
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Figura 51. Maquina despachadora de turnos

2.7.3 Aquamaticos o cajeros automaticos

Existen 6 cajeros automaticos distribuidos en 5 puntos llamados Aquamaticos, dos de
ellos solo reciben pagos en efectivo (Cajero Tipo 1), un cajero puede recibir pago en
efectivo y esta equipado para recibir pago con tarjeta, pero no ésta activado (Cajero
Tipo II). Los otros 3 cajeros solo aceptan pago con tarjeta de crédito o débito (Cajero
Tipo lII).

A continuacion, se presenta la relacion de cajeros automaticos:
Tabla 31. Relacion de cajeros automaticos de la JUMAPAM

Horario de

Aquamatico . . Observaciones
funcionamiento

Aquamatico: | 7:00 a.m.a 11:00 p.m. | Pago solo en efectivo, existe médulo para
Insurgentes (todos los dias) pago con tarjeta, pero no esta activado.

Gran Plaza Mazatlan
9:00 a.m. a 9:00 p.m. | Pagos solo con tarjeta de débito o crédito Il
(todos los dias)

Aquamatico:
Gran Plaza
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Aquamatico

Horario de

. . Observaciones
funcionamiento

Aquamatico:
Rafael Buelna

Aqui hay dos cajeros instalados y
funcionan correctamente.

Solo pago en efectivo. Hay siempre una
persona para atender cualquier I
imprevisto.

Instalaciones equipadas con un sistema de
camaras de vigilancia

7:00 a.m.a 10:00 p.m.
(todos los dias)

Aquamatico:
Soriana
Toreo

7:00 a.m. a 10:00 p.m.

, Pagos solo con tarjeta de débito o crédito I
(todos los dias) & J

Aquamatico:
Plaza
Sendero

8:00 a.m. a 10:00 p.m.

, Pagos solo con tarjeta de débito o crédito Il
(todos los dias) & J

INSTRUCCIONES:

1- Toque la pantalla.
2- Pase su recibo
frente al lector.
3- Toque el botén
Efectuar Pago.
4- Inserte billetes
y monedas.
5- Recoja su ficket
y su cambio.

En Jumapam trabajamos 7 \ AVlSO. Su pPAago

por un Mazatlan mejor.

By I se verdreflejado
: ¥l en 24 horas

Figura 52. Aquamatico Insurgentes (pasillo interior Soriana)
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Figura 53. Aquamatico: Gran Plaza (Pagos solo con tarjeta de débito o crédito)
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Figura 54. Aquamatico: Rafael Buelna (Plaza Comercial Buelna). Solo pago en efectivo
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Figura 56. Aquamatico: Plaza Sendero (Pagos solo con tarjeta de débito o crédito)

De acuerdo con lo comentado por el jefe del Departamento del Padron de Usuarios y
Geomatica, 3 de los cajeros (los de pago en efectivo) fallan mucho ya que tienen mas
de 5 anos de antigliedad por lo que es necesario su reemplazo; los otros 3 cajeros no
aceptan pago en efectivo, pero aun son funcionales. Ademas se tiene la necesidad de
la instalacion de al menos 3 cajeros adicionales en los médulos de Oficinas Centrales,
El Conchiy Ley del Mar.
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2.7.4 Atencion a usuarios via telefonica (Aquatel)

Dentro del Departamento de Atencion a Usuarios se cuenta con el Departamento de
Quejas, que se encarga del Call Center de la JUMAPAM. En esta area se generan
reportes de registro de fugas, cortes y reconexiones.

Esta area es atendida por 13 operadores, hay ocasiones que reciben del orden de
10,000 llamadas al mes.

El sistema (software) que usan en esta area es XORCOM el cual es un sistema gratuito
que como todo software libre tiene limitaciones, sin embargo, es necesario contar con
licencias de un software profesional que se adapte a sus necesidades o bien desarrollar
uno propio. También es recomendable que el software que se adquiera se pueda
vincular al Sistema Comercial.

Para la atencién de las llamadas, se tienen habilitadas 7 lineas en la mafana, 3 en la
tarde y una en la noche. Debido al niUmero de llamadas durante el dia, la jefa del area
menciond que es necesario incorporar 7 lineas mas y asi brindar un mejor servicio.

Figura 57. Area de Atencién a Usuarios via telefénica (Aquatel)

Pagina 90 de 160



DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
B AN@ BRAS MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
BANCO NACIONAL DE OBRAS A
BANCO NACIONAL DI OBRAS ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA L
(JUMAPAM) JUMApAM

©

INSTITUTO MEXICANO
DE TECNOLOGIA
DEL AGUA

2.7.5 Aplicacion de encuestas de satisfaccion del usuario

Con la finalidad de conocer el grado de satisfaccion de los usuarios, personal del IMTA
realizd una encuesta a 43 personas. El formato utilizado contempla la percepcién de
los tiempos de atencién, la funcionalidad de las instalaciones, el trato por parte de los
ejecutivos o cajeras, entre otros. El formato de las encuestas se presenta en la siguiente
figura.

Figura 58. Formato de las encuestas aplicadas por el IMTA
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Figura 59. Aplicacién de encuestas por personal del IMTA

A continuacion, se presenta en la Tabla 32 un resumen de los resultados de las
encuestas, donde se destaca lo siguiente:

-+ + ¥ &+

El 83.72% de los encuestados considera que el tiempo de espera es bueno.

El 93.67% considera que el tiempo de atencion es bueno.

La comodidad de las instalaciones es buena segun el 93.02% de los
encuestados.

Los encuestados tienen una percepcion de que hacen falta mas ventanillas ya
que el 27.91% de los encuestados respondieron como regular o malo.

El 97.67% de los encuestados considera que el personal que los atiende es
amable y el 100% respondi6 que el trato hacia ellos es bueno.

El 18.61% de los encuestados menciond que no les resolvieron su solicitud.

El 88.37% de los usuarios encuestados respondié que la satisfaccion con el
servicio es buena.
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Tabla 32. Resumen de los resultados de las encuestas

Nivel de satisfaccion

Concepto Bueno Regular Malo Total
1. Tiempo de espera y atencion
1.1 Tiempo de espera 36 5 2 43
1.2 Atencién del personal 42 1 0 43
2. Infraestructura e instalacion
2.1. Sefalizacion 39 4 0 43
2.2. Comodidad 40 2 1 43
2.3. NUmero de ventanas y personal 31 12 0 43
3. Comunicacion
3.1. Amabilidad 42 1 0 43
3.2. Trato recibido 43 0 0 43
4. Calidad
4.1. Conocimiento 39 4 0 43
4.2. Solucién a solicitud 35 7 1 43
5. Satisfaccion General
5.1. Satisfaccion 38 5 0 43

Tabla 33. Resumen de los resultados de las encuestas (porcentajes)

Concepto Nivel de satisfaccion (%) Total
Bueno Regular Malo (%)

1. Tiempo de espera y atencion
1.1 Tiempo de espera 83.72 11.63 4.65 100.00
1.2 Atencién del personal 97.67 2.33 0.00 100.00
2. Infraestructura e instalacion
2.1. Sefalizacion 90.70 9.30 0.00 100.00
2.2. Comodidad 93.02 465 2.33 100.00
2.3. NUmero de ventanas y personal 72.09 2791 0.00 100.00
3. Comunicacion
3.1. Amabilidad 97.67 2.33 0.00 100.00
3.2. Trato recibido 100.00 0.00 0.00 100.00
4. Calidad
4.1. Conocimiento 90.70 9.30 0.00 100.00
4.2. Solucién a solicitud 81.40 16.28 2.33 100.00
5. Satisfaccion General
5.1. Satisfaccion 88.37 11.63 0.00 100.00
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2.7.6 Puntos externos de cobro del servicio de agua potable

La JUMAPAM ademas de recibir el pago de los servicios de agua potable en sus 7
maodulos, 5 Aquamaticos y en su sitio web, lo hace también a través de puntos externos
que son del orden de 66, agrupados principalmente es tiendas de abarrotes (22),
Supers (10), tiendas departamentales (10), y papelerias (9). En la siguiente tabla se
presentan agrupados los 66 puntos externos de cobro.

Tabla 34. Resumen de los puntos externos de cobro del servicio de agua potable.

Puntos externos de
cobro

Abarrotes 22

Supers 10

Tiendas departamentales
Papelerias

Farmacias

Miscelanea
Ferromaquinaria
Tortilleria

Supermercado

Ciber

Cremeria

Centro Comercial

Tienda

Purificadora

Servi Cheques

Total

Grupo

o =
N L e L L el L A LR AR el ey

En la siguiente tabla sepresenta el ingreso en el afio 2017 por el pago de servicio de
agua potable recaudado por los diferentes puntos externos (PE) incluyendo los cajeros
automaticos. La JUMAPAM no paga ningun tipo de comisién a los PE, sin embargo el
usuario si debe cubrir (en algunos PE) una comision que va de los 7 a 10 pesos.

Del ingreso total para el afio 2017 en los PE fue de $275,761,626.29 pesos, es decir el
79.4% del ingreso total ($347,122,237.28, ver subcapitulo 6.3) a la JUMAPAM por el
pago del servicio de Agua Potable y alcantarillado en ese afo. Por lo que es importante
fortalecer los diferentes PE.

Del ingreso en los PE en el ano 2017, el 75.3% corresponde a pagos en el BANCO, el
13.8% corresponden a los Aquamaticos (cajeros automaticos), el pago en los OXXO o
Kioscos representa el 4.6%. Por lo anterior vale la pena incrementar el nimero de
cajeros automaticos, ya que representa un porcentaje considerable de ingresos.
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Tabla 35. Resumen de los ingresos en los puntos externos de cobro del servicio de agua
potable en 2017.

- T Comision
Punto Externo Movimientos (pesos) que pag.a el
usuario
Pago electronico 6,665 8,775,291.07
Aquamaticos (Cajeros Automaticos) 185,665| 37,165,046.98
Bancos 39,961|207,584,331.59
Farmacias 10,350 1,156,094.05 7 pesos
Papelerias 2,018 242,934.31 7 pesos
Abarrotes 3,836 431,949.00 7 pesos
Coppel y Ley 49,427 6,527,947.31
Super KIOSKO y OXXO 88,611 | 12,819,608.51|7 y 10 pesos
Otros 3,796 $417,290.00 7 pesos
Super 5,813 $641,133.47 7 pesos
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3 PADRON DE USUARIOS- TOMA DE LECTURA DE
CONSUMO- REPARTO DE RECIBOS

3.1 Padron de usuarios

Al mes de marzo de 2018, la JUMAPAM tiene en su base de datos 156,290 registros
de usuarios, de los cuales 146,649 corresponden a uso doméstico Tabla 36.

Tabla 36 NUmero de usuarios que tiene la JUMAPAM

Uso ‘ (VETET ‘
Comercial 8,287
Doméstico 146,649
Industrial 1,059
Pdblico 925
Total 156,920

3.2 Cobertura y antigiiedad de aparatos de medicion

3.2.1 Cobertura de micromedicion

De acuerdo con el Padron de Usuarios, la cobertura global de medicion esta por arriba
del 99%. En lo que respecta a la cobertura de uso Doméstico, la cobertura es del
99.50%, mientras que para el Publico es del 97.41%, para el Industrial 97.41% y para
el Comercial 99.38%.

Tabla 37. Porcentaje de cobertura de medicion

Usuari.os sin Usuarif)s con Total % de
medidor medidor Cobertura
Comercial 51 8,236 8,287 99.38
Doméstico 731 145918 146,649 99.50
Industrial 3 1,056 1,059 99.72
Plblico 24 901 925 97.41
Total 809 156,111 156,920 99.48

De acuerdo con el Portal de Transparencia, la cobertura de agua potable por poblacion
en el 2016 era del 96%, la cual se mantuvo hasta octubre del 2017. La cobertura se
calculé dividiendo la poblacion que cuenta con servicio de agua potable entre la
poblacién total.

Pagina 96 de 160



DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA
(JUMAPAM)

BANSIBRAS

BANCO NACIONAL DE OQBRAS
Y SERVICIOS PUBLICOS §.N.C.

Tabla 38. Cobertura de agua potable
Cobertura del servicio de Cobertura del servicio de

Periodo agua potable alcantarillado
Meta \ Avance Meta Avance
Mayo-diciembre
2016 2016 97 96 97 95
Enero-octubre
2017 2017 97 96 97 95

Fuente: Portal de Transparencia (http://transparencia.jumapam.gob.mx/fraccion-L/)

En el subcapitulo 1.1.9.2 se estimd la poblacion al 2018 en el municipio de Mazatlan a
partir de la tasa de crecimiento del 2010 al 2015 calculada por el INEGI, dicha poblacién
result6 de 546,640 habitantes.

En el ano 2015, el promedio de ocupantes en las viviendas del municipio fue de 3.56
personas (ver subcapitulo 1.1.9.3). Considerando que en el Padrén de Usuarios hay
146,649 viviendas con el servicio de agua potable (uso doméstico), entonces el
nimero de habitantes con el servicio de agua potable resulta de
146,649*3.56=522,070, lo cual equivale a un 95% (522,070/546,640=95.5%), lo
cual es congruente con lo publicado por la JUMAPAM en el Portal de Transparencia
(96%), correspondiente a la seccién de Indicadores relacionados con temas de interés
publico o trascendencia social (http://transparencia.jumapam.gob.mx/fraccion-L/)

De acuerdo con lo anterior, se requieren del orden de 809 medidores para tener
cubierto el 100% del Padrén de Usuarios. De los 809 medidores, 731 corresponden al
uso Doméstico.

3.2.2 Antigiiedad de los medidores

De acuerdo con la base de datos del Padron de Usuarios, existen 31,513 medidores
con una antiguedad mayor de 10 anos, de los cuales 29,683 medidores corresponden
al uso Doméstico. Por otra parte 29,212 medidores correspondientes al uso Doméstico
tienen entre 5y 10 anos de antigiedad.

Tabla 39. Resumen de la antigliedad de los medidores instalados.

Comercial Doméstico‘ Industrial ‘ Publico ‘ Total
Menos de 5 afos 5,215 87,023 677 480 93,395
Entre 5y 10 afos 1,638 29,212 202 151 31,203
Mayor de 10 ahos 1,383 29,683 177 270 31,513
Total 156,111
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Tabla 40. Antigiiedad de los medidores instalados
Comercial Doméstico Industrial Pablico Total

1973 2 30 32
1974 2 30 32
1975 26 26
1976 4 130 134
1977 14 14
1978 4 88 92
1979 3 90 93
1980 4 219 3 226
1981 3 59 62
1982 5 164 1 170
1983 2 81 1 84
1984 37 37
1985 3 4 1 8
1986 1 62 63
1987 10 246 256
1988 3 7 10
1989 8 117 3 128
1990 6 142 6 154
1991 4 155 1 2 162
1992 7 380 3 390
1993 11 611 4 626
1994 13 365 1 7 386
1995 13 441 4 458
1996 16 432 1 2 451
1997 12 485 1 2 500
1998 12 363 1 1 377
1999 29 510 4 2 545
2000 28 846 7 4 885
2001 33 785 6 4 828
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Aho Comercial Domeéstico Industrial Publico

2002 57 1,175 10 18 1,260
2003 152 3,050 23 29 3,254
2004 205 4,604 27 30 4866
2005 183 4,015 25 33 4,256
2006 220 4,422 17 72 4,731
2007 318 5,347 49 41 5,755
2008 281 5671 36 41 6,029
2009 277 4,360 35 31 4,703
2010 340 5,089 39 24 5,492
2011 324 6,550 36 29 6,939
2012 416 7,542 56 26 8,040
2013 432 6,967 65 36 7,500
2014 758 14,219 100 77 15,154
2015 1,246 26,805 150 132 28,332
2016 819 13,893 138 105 14,955
2017 1,316 17,421 167 99 19,003
2018 644 7,718 57 31 8,450
Total 8,236 145,918 1056 901 | 156,111

Es recomendable reemplazar los medidores con mas de 10 anos de
antigiiedad. De acuerdo con lo mostrado en las dos tablas anteriores, es necesario
reemplazar 31,513 medidores que se clasifican como:

4+ 29,683 medidores para uso Doméstico
+ 1,383 medidores para uso Comercial
+ 177 medidores para uso Industrial

4+ 270 medidores para uso Publico

3.3. Toma de lecturas: organizacion y equipamiento

Las actividades de cobro de las cuentas referidas estan organizadas en 5 rutas las
cuales contienen 379 colonias. La toma de lectura de consumos se realiza por Hand
Helds, los cuales tienen ya instalado un sistema de lecturas, que envia la informacién al
servidor del Sistema Comercial por medio de la red inalambrica.

La JUMAPAM tiene programas mensuales establecidos para la toma de lectura en las
rutas indicadas. Ver ejemplo para el mes de mayo de 2018 en la Tabla 41.
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Figura 61. Stock de Hand Helds para toma y registro de lectura
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Figura 62. Baterias y centro de recarga para las Hand Helds

Figura 63. Modem que permite la transmision de las lecturas entre las Hand Helds vy el
Sistema Comercial
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Tabla 41. Formato de calendario para toma de lectura
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3.4. Cobertura fisica y demografica

La JUMAPAM tiene a su cargo todo el municipio de Mazatlan. En cuanto a la poblacion
del municipio se refiere, al 2015, la JUMAPAM alcanzé una cobertura de agua potable
del 94.3%.

3.4.1. Cobertura demografica

En el municipio de Mazatlan, al mes de marzo de 2018, de acuerdo con el Padrén de
Usuarios de la JUMAPAM, se reportan 146,649 tomas domésticas instaladas.

Por otra parte en el subcapitulo 1.1.9.2 se indica que en la encuesta intercensal 2015
realizada por el INEGI (INEGI, 2015) en el municipio de Mazatlan habian 502,547
habitantes para ese afo; ademas se contaba con 146,636 viviendas particulares
habitadas.

Al considerar la misma tasa de crecimiento de poblacién (calculada con la informacion
de INEGI) del periodo 2010 a 2015, para el afio 2018, en el Municipio se tendria una
poblacién de 546,640 habitantes, y si se considera el promedio de ocupantes por
vivienda particular habitadas en el 2015 que es de 3.4, entonces se tendrian del orden
de 160,776 viviendas habitadas.

Por lo que las 146,649 tomas domésticas registradas a marzo de 2018 por la
JUMAPAM, en viviendas habitadas y no habitadas, arrojan una cobertura de 91.21%
de viviendas con el servicio de agua potable.

3.4.2. Cobertura fisica

El servicio de agua potable y saneamiento en el municipio de Mazatlan, dado el tamafo
de la poblacién y su extension, esta organizado en 5 rutas las cuales contienen 379
colonias.

3.5. Confiabilidad del padron de usuarios

La confiabilidad del Padrén de Usuarios del municipio de Mazatlan se verificé en campo
a través de un proceso de muestreo aleatorio de 51 medidores, de los cuales 45 son
micromedidores (diametro menor a 25 mm) y 6 medidores de diametro mayor o igual
a 25 mm. La informacién verificada se refiere principalmente a datos del usuario, del
predio y de su medidor de consumos. Para esto se utilizé un formato del IMTA.

Una vez realizado el trabajo en campo, se elaboré un resumen de resultados que se
muestran en la Tabla 42, en la que se comparan los datos obtenidos con los del Padrén.
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En tres casos se encontrd informacién incompleta en el domicilio. En 10 casos se
encontraron los medidores dentro del predio. Todos los usuarios que se encontraron
en el domicilio manifestaron que se entrega su recibo a tiempo.

En 30 casos se encontraron diferencias en el nimero de serie del medidor, dichas
diferencias se refieren a que el campo especificado en el Padron de Usuarios en el
Sistema Comercial para este rubro es numérico de 10 digitos, por lo que en aquellos
casos en los que el nimero de serie es de mas o menos digitos, el sistema
automaticamente agrega los "ceros" necesarios a la izquierda, o bien se deben eliminar
algunos digitos para ajustarse a 10. Esto se considera omisiones menores y sélo se
recomienda modificar el formato de este campo a alfanumérico en el Sistema
Comercial a fin de que se capture de manera correcta el nimero de serie del medidor.

Por lo anterior, es necesario tener el Padrén de Usuarios actualizado, para tener una
informacién mas precisa, ademas que la actualizacién permite entre otras cosas,
detectar tomas clandestinas o de un uso diferente para el cual se realiz6 el contrato.

Tabla 42. Resumen de la evaluacion del padrdn de usuarios de la JUMAPAM

Datos del LA
Rubro / concepto , . observados Diferencias
Padron "
en campo
NUmero de usuarios 51 51 0
Usuarios domésticos 40 40 0
Usuarios no domésticos 11 11 0
Diferencias en direccion (calle, nimero exterior,
R 51 48 3
0 ambos)
13mm /45| 13 mm/ 45 0
Diametro de toma (nimero de usuarios de cada 19 mm /0 19mm /0 0
diametro) 25mm/ 2 25mm/1 0
38mm7/ 2 38mm/ 2 0
50mm/ 2 50mm/ 2 0
NuUmero de medidores 51 51 0
Ndmero de usuarios con medidor distinto al de la
o 51 51 0
base de datos
Numero de lecturas cuyo valor es inferior al 1
s , 51 48 3
Ultimo dato capturado en el padron
Numero de lecturas cuyo valor es superior a la
Ultima lectura capturada,en wuna cantidad
. ; 51 21 30
superior al promedio mensual de consumo de los
Ultimos seis meses
Numero de usuarios que manifestaron no haber
recibido la factura de consumo del Gltimo mes (o 51 51 0
bimestre) ®

Pagina 104 de 160




DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
B AN@ BRAS MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
BANCO NACIONAL DE OQBRAS A
BANCO NACIONAL DE OB1LAS ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA
(JUMAPAM)

©

INSTITUTO MEXICANO
DE TECNOLOGIA
DEL AGUA

jumapam

Datos
observados Diferencias
en campo **

Datos del
Padron *

Rubro / concepto

Cantidad de tomas no registradas, clandestinas o
derivadas no registradas

Notas: ! Contratos 1201067900y 2602434000 no tiene lectura en el Padrén de Usuarios, debido a que
las tomas tienen el servicio cortado. La lectura del contrato 1605030540 en la base de datos es cero.
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4. DIAGNOSTICO DE MEDIDORES

Dentro del Departamento de Facturacién se localiza el area de Medidores, la cual
cuenta con un laboratorio de verificacion de medidores cuya medida volumétrica no
esta certificada. Dicha verificacion se realiza comparando el volumen registrado en el
medidor contra el volumen que se almacena en la medida volumétrica. Actualmente, la
instalacion no permite regular el gasto que pasa por el medidor, por lo cual se puede
verificar el medidor en el campo inferior y en el superior.

Sin embargo, no cuenta con medida volumétrica certificada. Otra parte del banco de
pruebas actualmente no funciona debido a que falta terminar con las conexiones, por
lo cual se recomienda ponerlo en marcha.

En esta area tienen dos verificadores portatiles, pero no los usan por falta de
capacitacion. Uno de los medidores no tiene pila. Es recomendable que se capacite al
personal en el uso de dicho equipo y asi realizar campanas de verificacién a altos
consumidores.

Actualmente se realiza verificacion de medidores, pero no con medidas volumétricas
certificadas, por lo que es necesario que la JUMAPAM adquiera dos juegos de medidas
volumétricas de 10y 20 litros certificadas conforme a la NOM-042-SCFI-1997.

4.3. Prueba volumeétrica en medidores de diametro menor a
25 mm

Para determinar el error de los medidores de consumo se realizaron pruebas con base
en la NOM-012-SCFI-1994, en una muestra de 30 aparatos con diametro menor a los
25 mm, utilizando medidas volumétricas certificadas conforme a la NOM-042-SCFI-
1997.

La NOM-012-SCFI-1994, con aplicacién para pruebas de laboratorio, pero que es un
referente para evaluaciones en sitio, establece como limites permisibles de error + 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 qt dependen de la clase metrologica
A, By C, vy 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
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flujo estable o intermitente, y que se determina con relacion al valor numérico de la
designacion del medidor. Asimismo, el gasto de sobre carga gs [m?3/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.

Con los datos de prueba del medidor y de la medida volumétrica patrén se determinan
los gastos reales de prueba y los errores respectivos, en las condiciones de operacién
prevalecientes en la toma y medidor de cada predio seleccionado. Los equipos de
prueba en sitio son:
— Probador portatil con manémetro y valvulas para establecer los gastos de
prueba.
— Medida volumétrica de 10y 20 litros certificada conforme a la NOM-042-SCFI-
1997.
— Nivelador.
— Cronémetro.
— Probeta graduada de 0.5 L.

Se requieren también herramientas para conectar el probador portatil con el medidor
existente en la toma. El calculo de errores se realiza conforme a la expresion siguiente
segln la NOM-012-SCFI-1994:

Vi - Vc

Em = 0
\'A %

Em: Error de medicion
Vc: Valor convencionalmente verdadero del volumen (medida volumétrica).
Vi: Valor indicado por el medidor bajo prueba.

Ver formato de prueba en la Tabla 43. Se elaboré una herramienta en hoja de calculo
que permite capturar los datos del medidor y los datos resultantes del procedimiento
de prueba, en el campo inferior y en el campo superior, obteniendo de inmediato los
errores y los caudales reales de prueba, tanto de forma tabular como grafica.

Con este formato, se puede realizar una prueba en el campo inferior y repetirla tres
veces en caso necesario, obteniendo automaticamente su promedio. En el superior dos
pruebas y repetirlas también tres veces de ser necesario. Observar rectangulos rojos
que abarcan tres renglones en los dos campos.

La herramienta de calculo hace también un resumen de resultados de todos los
medidores probados, y una evaluacién general.

En la Figura 64 se presenta una fotografia de una prueba realizada, y en la Figura 65
se muestra los resultados obtenidos, donde se observa que este medidor opera fuera
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de los limites para los gastos del campo inferior y para algunos gastos del campo
superior.

La Tabla 44, muestra el error promedio pesado para cada uno de los 30 medidores, y
el error promedio general, en el que se compensan errores negativos (sub medicion) y
errores positivos (sobre-medicion), resulta del 1.50%.

De la muestra total probada en sitio, en las condiciones de antigliedad y de operacion
prevalecientes en cada toma, 6 medidores se encontraron dentro de los limites
permisibles, 4 medidores excedieron so6lo el campo inferior, 3 medidores el campo
superior y 17 medidores ambos campos (ver Tabla 46).
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Tabla 43. Formato aplicado para realizar las pruebas volumétricas
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Fiura 64. Realizando prueba volumétrica al usuario 0301113110

RESULTADOS DE LA PRUEBA
10.00%

5.00% —I T I )
P —
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Figura 65. Resultado de la prueba volumétrica realizada al usuario 0301113110, que esta
funcionando fuera de los limites permisibles de acuerdo a la norma NOM-042-SCFI-1997
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Tabla 44. Resultados de las pruebas volumétricas realizadas en sitio a 30 usuarios
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. No. de Ano Errorsup Errorsup2  Errorprompesado
e serie fabricacion. i) (2%) 2%) (%)

1 0301113110 COMERCIAL ITRON / MULTIMAG 150210531 2015 -6.21% -8.33% 3.42% -3.53%
2 10102004500 COMERCIAL CICASA / AQUARIUS 05001105 2004 -63.32% -9.60% -2.57% -9.47%
3 0701071200 DOMESTICO CICASA / DEIiQUNET MMD- 06149279 2006 -41.55% 10.16% 8.62% 6.96%
4 10803005800 DOMESTICO CICASA / MMD-15S 11086633 2011 7.78% 1.91% -0.30% 1.32%
5 10401062050 COMERCIAL CICASA / MMD-15NG 07343916 2007 -16.33% -3.45% 0.02% -2.71%
6 |1801012910 DOMESTICO CICASA / DELAUNET MD-15 07187686 2007 -5.09% -0.13% 2.45% 0.65%
7 10803040400 DOMESTICO CICASA / DELAUNET MD-15 07218263 2007 -47.45% 5.00% 0.10% 0.42%
8 1401108810 DOMESTICO SENSUS / 120C 1070225799 2010 -27.79% -8.80% -9.00% -9.83%
9 2002028810 DOMESTICO BAR METERS / MT-KD 110657444 2011 -32.21% -4.15% -3.22% -5.18%
10 2409143200 DOMESTICO CICASA / DELAUNET MD-15 07000763 2006 57.19% 24.96% 9.97% 20.58%
11 | 2409143280 DOMESTICO CICASA / DELAUNET MD-15 07063774 2006 -7.64% 3.27% 3.67% 2.88%
12 | 2602432800 DOMESTICO ALFA / AV3-STAR2 0021150 2010 -12.55% -4.69% -4.85% -5.15%
13 | 1404143100 DOMESTICO CICASA / DELAUNET MD-15 02255352 2005 -52.55% 4.70% 4.53% 1.77%
14 | 1403386950 DOMESTICO CICASA / NO IDENTIFICADO 303377 1983 -47.55% -2.64% -5.19% -5.91%
15 | 1403365250 DOMESTICO CICASA / DELAUNET MD-15 01204840 2001 -0.10% 2.47% 0.03% 1.36%
16 | 1604012550 DOMESTICO CICASA / DELAUNET MD-15 03000754 2002 -55.09% 19.63% 22.74% 17.14%
17 | 2606051020 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 5174410 2005 0.20% 3.43% -0.10% 1.86%
18 | 3208034920 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 3011239 2003 39.86% -0.26% 19.88% 9.80%
19 | 2203099410 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 5227960 2005 14.89% 12.33% 9.56% 11.35%
20 | 2701268620 DOMESTICO BAR METERS 080549790 2008 -1.20% 2.95% 2.49% 2.56%
21 | 2406128500 DOMESTICO CICASA / AQUARIUS 4146143 2001 -3.00% -2.59% -2.68% -2.65%
22 | 1201076350 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 7119880 2007 0.20% -2.64% -0.20% -1.52%
23 | 2606071160 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 2244708 2002 -1.57% -0.25% 0.10% -0.18%
24 13202229160 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 7314555 2007 -0.20% -0.05% -0.40% -0.20%
25 | 3205069640 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 7081432 2006 -0.10% 4.95% -0.30% 2.60%
26 | 2501075810 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 7083940 2006 -0.30% -0.20% 3.86% 1.42%
27 11201051400 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 5228505 2005 15.00% 15.16% 9.09%
28 | 1201051500 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 3008722 2003 -100.00% 16.63% 4.15%
29 |1 1701009900 DOMESTICO CICASA / AQUARIUS 4206383 2004 -100.00% -12.01% -2.20% -12.48%
30 | 2408050021 DOMESTICO CICASA / DELAUNET 0O 70283720 2006 -0.20% 7.39% 9.89% 8.01%

-16.23% 2.50% 2.51% 1.50%
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Tabla 45. Errores de sub y sobre medicion

Errores que exceden limite 5% Errores que exceden limite 2%
campo inferior campo superior
Sobremedicion  Submedicién Submedicion  Sobremedicion
(+) (-) (-) (+)

1 0301113110 -6.21% -2.46%
2 0102004500 -63.32% -6.09%
3 0701071200 -41.55% 9.39%
4 0803005800 7.78%
5 0401062050 -16.33%
6 1801012910 -5.09%
7 0803040400 -47.45% 2.55%
8 1401108810 -27.79% -8.90%
9 2002028810 -32.21% -3.69%
10 2409143200 57.19% 17.47%
11 2409143280 -7.64% 3.47%
12 2602432800 -12.55% -4.77%
13 1404143100 -52.55% 4.62%
14 1403386950 -47.55% -3.92%
15 1403365250
16 1604012550 -55.09% 21.19%
17 2606051020
18 3208034920 39.86% 9.81%
19 2203099410 14.89% 10.95%
20 2701268620 2.72%
21 2406128500 -2.64%
22 1201076350
23 2606071160
24 3202229160
25 3205069640 2.33%
26 2501075810
27 1201051400 15.00% 15.16%
28 1201051500 -100.00% 16.63%
29 1701009900 -100.00% -7.10%
30 2408050021 8.64%

Total 26.94% -41.02% -4.94% 9.61%
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Tabla 46. Resultados de prueba seglin estatus

El medidor | El medidor El medidor

El medidor operd presentd presentd presentd

Ano de . . fallas solo | fallassolo fallas en
No. Cuenta fabricacion satisfactoriamente I I b
ene ene ambos
en las pruebas
campo campo campos de
] inferior superior prueba
1 |0301113110 2015 X
2 10102004500 2004 X
3 |0701071200 2006 X
4 10803005800 2011 X
5 10401062050 2007 X
6 11801012910 2007 X
7 10803040400 2007 X
8 11401108810 2010 X
9 12002028810 2011 X
10 | 2409143200 2006 X
11 | 2409143280 2006 X
12 12602432800 2010 X
13 11404143100 2005 X
14 | 1403386950 1983 X
15 | 1403365250 2001 X
16 | 1604012550 2002 X
17 | 2606051020 2005 X
18 | 3208034920 2003 X
19 12203099410 2005 X
20 [ 2701268620 2008 X
21 2406128500 2001 X
22 1201076350 2007 X
23 12606071160 2002 X
24 13202229160 2007 X
25 13205069640 2006 X
26 | 2501075810 2006 X
27 11201051400 2005 X
28 1201051500 2003 X
29 11701009900 2004 X
30 | 2408050021 2006 X
Total 6 4 3 17

De los medidores verificados mostrados en la tabla anterior, se puede observar:

e 4 medidores verificados fueron fabricados hace 8 y 10 afos, los cuales
presentaron fallas en el campo inferior o en ambos.

e Solamente un medidor tiene 3 afios de fabricacién, sin embargo, tuvo fallas en
ambos campos, lo cual muestra que la antigiedad no garantiza el perfecto
funcionamiento.
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e 25 medidores tienen mas de 10 afos de fabricacion, de los cuales 6 funcionan
dentro de los rangos permisibles en ambos casos, lo cual refuerza el comentario
en el punto anterior.

Por lo anterior se recomienda:

e Que la JUMAPAM adquiera un equipo portatil de verificacion, el cual consiste en
medidas volumétricas de 10 y 20 litros certificadas conforme a la NOM-042-
SCFI-1997.

e Que la JUMAPAM ponga en marcha el laboratorio de banco de pruebas de
medidores, para lo cual es necesario concluir con la instalacion del mismo que
actualmente ya tiene equipado, y asi verificar una muestra del lote de medidores
cuando se adquieran con el fin de corroborar el buen funcionamiento de los
mismos.

e Cuando en la verificacion de los medidores se presenten fallas en ambos
campos, es recomendable el reemplazo de los medidores, lo cual corresponde al
56% de la muestra verificada.

4.4. Auditoria a medidores con diametro mayor a 25 mm

Se realiz6 una auditoria al medidor permanente de una muestra de cuatro altos
consumidores, con un medidor portatil con certificado de calibracion vigente, que
registre los consumos cada cierto tiempo. También se van haciendo registros en el
medidor permanente. La auditoria incluye una inspeccién para descartar posibles
desvios o conexiones ocultas.

Esta evaluacion es una comparativa entre ambos medidores, para verificar:

a) La variacion horaria de consumos por parte del alto consumidor.

b) Si el dimensionamiento del medidor permanente es adecuado, ya que un
sobredimensionamiento puede significar pérdidas importantes por submedicion
de flujos bajos.

c) Que el medidor permanente se comporte de manera similar al portatil.

d) Las diferencias de volumen acumulado entre ambos medidores, y que éstas sean
razonables en funcion del tipo de medidor.

e) Si el medidor permanente esta midiendo bien, o si requiere alguna verificacién
en laboratorio y ajuste, o incluso su cambio.

f) Posibles desvios y otras irregularidades.

En las auditorias se utilizo un medidor portatil ultrasénico Thermo de tiempo en
transito, modelo DCT7088, con su certificado de calibracion vigente. Para su
instalacion se eligié un punto de medicion antes o después del medidor permanente,
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dependiendo de las condiciones de cada caso en particular. La instalacion y operacion
del medidor portatil se llevo a cabo conforme a las instrucciones del fabricante.

De la Figura 66 a la Figura 69 se muestran los resultados de dos de las auditorias
realizadas. Se muestra en linea azul la variacion de caudales de consumo registrada por
el medidor portatil, y en linea verde el caudal de la designacién N del medidor en
evaluacion.

Los resultados de las cuatro auditorias se presentan en la Tabla 47, donde se indica un
porcentaje de diferencia entre el medidor permanente y el medidor portatil. La
diferencia en dos medidores fue mayor al 10%, en un medidor la diferencia fue mayor
al 20%, y en uno el error fue menor al 5%.

El contar con el banco de pruebas perfectamente funcionando, como ya se menciono,
permitira realizar una verificacion de los medidores de los altos consumidores y no solo
una comparacion como con el equipo ultrasénico, y asi definir con mas precision el buen
o mal funcionamiento de los medidores de grandes consumidores.

Debido al alto consumo de este tipo de usuarios y el ingreso que representa para la
JUMAPAM, es necesario realizar de manera continua una campafna de verificacion de
medidores. Para llevar a cabo esto se recomienda a la JUMAPAM la adquisicion de al
menos un medidor portatil de tipo ultrasénico de tiempo en transito con certificado de
calibracion.

Pagina 115 de 160



BANSIBRAS

DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA

BANCO NACIONAL DE OBRAS
Y SERVICIOS PUBLICOS $.N.C.

JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA
(JUMAPAM)

©

INSTITUTO MEXICANO
DE TECNOLOGIA
DEL AGUA

Caudal (L/s)

CAUDALES
6.0 I T T
5.0 - . . |
" i Caudal promedio ultrasénico 0.525 /s "
40 - | L] [l b LS| SN L] I | I A N Caudal promedio permanente 0.584 /s
1 ! Diferencia 11.16 %
3.0
- | i |
20 - | | i i ! | } : 1
1 |
1.0 ‘ = - —
1 ! _/T’ 1 ‘
0.0 — v ———— v —
d € € € 9 N N W N NN YW W VW W VW VW N~~~ A~~~ @ ©
B T I e - T T S B S S S T S R S S I B B = S
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. T D - I T T B T I B B N SR B S B SR B SR S SR B S B |
S NS NS SN R RN 6 s &S Y e
¢ € € € € &€ O W W oMW ON VYW VYW VW VW VW VW N K~ K~ K~~~ ©
T T T T T B R e B R B R B - = = B B = S R B |
Periodo

e Qmin (L/s) =——Qn(L/s) =——Qmaix(L/s) -=—MEDIDOR ULTRASONICO

Figura 66 Auditoria al usuario 1691031430
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Figura 67 Auditoria al usuario 0602047710
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Figura 68 Auditoria al usuario 0294009700
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Figura 69 Auditoria al usuario 0792038704
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Tabla 47. Resultados de lecturas comparativas de medidor permanente con medidor portatil

. . Diferencia
Medidor y Reglstrqs en Reglstrqs en entre ol
ermanente Fecha de | Duracién el medidor el medidor did
No. de P €cha de fa dela permanente ultrasénico medidor
No. cuenta prueba rueba permanente
. . (dia/mes/afo) pru Gasto Volumen Gasto Volumen y el
Numero GLED) di did di did > .
e s promedio medido promedio medido ultrasénico
UD) (m3) (/s) (m3) ()
1 (1691031430 Sensus 1472 38 |23/abril/2018| 4.17 0.584 8.760 0.525 7.880 11.16
2 | 0602047710 Cicasa 059593 25 | 25/abril/2018 | 2.67 0.287 2.753 0.234 2.244 22.73

3 10294009700 | Sappel 450112 50 |26/abril/2018| 1.17 1.287 5.407 1.166 4.897 10.42

4 0792038704 Zﬁgﬁﬁgﬁ 14758315| 50 |27/abril/2018| 3.67 0.698 | 9216 | 0732 | 9.659 458
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5. FACTURACION DE LOS SERVICIOS

En este capitulo de facturacion de los servicios, se reporta la validacién de la toma de
lecturas de consumo de una muestra aleatoria de medidores. Asimismo, la validacién
de la captura de los consumos en el Sistema Comercial (software) y el procesamiento
de esta informacion para determinar el monto a pagar por parte de los usuarios.

5.3. Validacion de las lecturas

5.3.1. Proceso de la toma de lectura y su descarga al Sistema
Comercial

Primeramente, el lecturista hace la lectura directamente en cada uno de los medidores
de laruta que tiene a su cargo. La lectura es registrada por el lecturista en la Hand Held,
la cual contiene la lista de usuarios correspondiente a la ruta de la que esta realizando
la lectura.

Posteriormente, en la oficina, la Hand Held se conecta via red inalambrica (WIFI) a una
computadora que tiene instalado el Sistema Comercial. Desde la Hand Held se realiza
la exportacion de la informacion de las lecturas hacia la computadora, quedando
almacenadas las lecturas en el Sistema.

Figura 70 Computadora, Router y Hand Held para la transferencia de las lecturas al Sistema
Comercial
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Figura 71 Pantalla donde que muestra la descarga de la informacién de las Hand Held para la
hacia la computadora y posteriormente al Sistema Comercial

5.3.2. Tomade lecturas de validacion

Se realizé la toma de dos lecturas de 49 usuarios de la muestra de 51 medidores
utilizada para verificar los datos del Padron de Usuarios (Apartado 3.5) los otros 2
usuarios tienen el servicio suspendido. Una lectura al momento de realizar las visitas
descritas en ese apartado, y otra lectura como minimo 10 dias después. Con la
informacién disponible del historial de consumos se determinaron los consumos
promedios mensuales y se compararon con los consumos proyectados (al mes) a partir
de las dos lecturas. Ver resultados en la Tabla 48. Las diferencias obtenidas mediante
este procedimiento no se pueden atribuir a errores voluntarios o involuntarios de toma
de lecturas. Habria que hacer analisis estadisticos complementarios, de varianza de
consumos mensuales de al menos un aflo completo o mas, y otros.
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Tabla 48. Resumen de lecturas tomadas a 49 medidores

s Consumo
, 22 Lectura Proyeccion 3
Numero 1° Lectura > z promedio . .
AR 10 o mas Dias entre 1> de consumo Diferencia

de inicial dias después y 2*lectura por mes de los

medidor ultimos

6 meses
0301113110 1,282.0 1,321.0 25.0 46.8 56.5 9.7
0102004500 3,811.0 3,883.0 25.0 86.4 97.2 10.8
0701071200 3,669.0 3,747.0 25.0 93.6 86.3 7.3
0803005800 2,300.0 2,328.0 25.0 33.6 40.8 7.2
0804065510 2,311.0 2,341.0 31.0 29.0 24.8 4.2
0901087000 3,619.0 3,728.0 31.0 105.5 111.2 5.7
0805135500 420.0 442.0 30.0 22.0 50.0 28.0
0401062050 16,926.0 17,131.0 24.0 256.3 84.7 171.6
1801012910 1,953.0 1,973.0 26.0 23.1 19.0 4.1
0803040400 697.0 716.0 24.0 23.8 11.7 12.1
1401108810 1,549.0 1,611.0 24.0 77.5 56.2 21.3
2002028910 6,029.0 6,061.0 19.0 50.5 47.5 3.0
2002028810 1,463.0 1,474.0 26.0 12.7 9.7 3.0
2409143200 1,376.0 1,399.0 23.0 30.0 33.8 3.8
2409143280 969.0 972.0 23.0 3.9 54.0 50.1
2602432800 676.0 684.0 22.0 10.9 11.0 0.1
1404143100 2,642.0 2,672.0 23.0 39.1 38.5 0.6
1403386950 4,398.0 4,405.0 22.0 9.5 22.5 13.0
1403365250 1,213.0 1,278.0 22.0 88.6 33.3 55.3
1604012550 6,317.0 6,334.0 21.0 24.3 27.2 2.9
2606051020 1,777.0 1,784.0 19.0 11.1 37.3 26.3
2606063120 757.0 761.0 19.0 6.3 24.5 18.2
3208034920 2,395.0 2,402.0 16.0 131 19.8 6.7
2203099410 4,247.0 4,259.0 18.0 20.0 15.7 4.3
2701268620 4,977.0 4,989.0 12.0 30.0 78.2 48.2
2406128500 2,993.0 3,011.0 14.0 38.6 22.0 16.6
1201076350 6,063.0 6,089.0 12.0 65.0 40.2 24.8
1403260660 1,415.0 1,434.0 27.0 21.1 23.2 2.1
2606071160 907.0 931.0 17.0 42.4 36.5 5.9
3202229160 2,835.0 2,851.0 17.0 28.2 60.5 32.3
3205069640 780.0 781.0 14.0 2.1 15.7 13.5
2603033300 5,676.0 5,735.0 28.0 63.2 62.2 1.0
2501075810 4,847.0 4,907.0 18.0 100.0 64.2 35.8
1605030540 2,404.0 2,445.0 32.0 38.4 50.0 11.6
1902059510 3,119.0 3,221.0 58.0 52.8 48.8 3.9
2409076900 3,216.0 3,242.0 54.0 144 24.3 9.9
2606051540 1,915.0 1,932.0 21.0 24.3 16.5 7.8
3202050960 952.0 987.0 20.0 52.5 50.0 2.5
1201050200 2,496.0 2,515.0 21.0 27.1 20.5 6.6
1201051400 2,935.6 2,950.5 14.0 31.9 29.5 2.4
1201051500 1,628.9 1,639.0 14.0 21.6 19.5 2.1
1701009900 4,257.8 4,268.8 14.0 23.6 24.8 1.2
2408050021 1,481.9 1,487.3 10.0 16.3 14.7 1.6
0805147501 234.0 417.0 32.0 171.6 360.7 189.1
1691000080 24,848.0 27,590.0 37.0 2,223.2 2,141.8 81.4
1691031430 6,381.0 7,864.0 28.0 1,588.9 1,654.5 65.6
0602047710 6,996.0 7,757.0 24.0 951.3 768.3 182.9
0294009700 261,590.0 263,029.0 23.0 1,877.0 1,961.7 84.7
0792038704 60,571.0 61,309.0 22.0 1,006.4 1,053.0 46.6
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5.4. Validacion de las lecturas

Una vez que las lecturas fueron exportadas al Sistema Comercial, el siguiente paso
consiste en realizar una revision de la informacién de las lecturas importadas con la
finalidad de poder detectar posibles errores de captura (del lecturista), posibles fugas
(al tener un consumo mayor que lo histérico) y posibles derivaciones (al estar la lectura
muy por abajo del consumo histérico). En la siguiente figura se muestra la pantalla del
Sistema Comercial para el proceso de validacion.
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<X>-Seleccionar {F17>-Cambiar de Médulo <F12>-Signoff

Figura 72. Pantalla del sistema para el proceso de validacion de las lecturas

El proceso de validacion de las lecturas de manera general consiste en lo siguiente:

a) Se selecciona el nUmero de emision, sector y nimero de hoja para poder hacer
una correccion.
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Correccion de Toma de Lecturas

<F3>-Salir <F4>-Consul tar

Figura 73. Pantalla donde se captura el nimero de emision, el sector o la ruta y el nimero de
hoja.

b) Posteriormente se presenta una pantalla en la cual se muestra el consumo
promedio y el consumo del mes analizado. Con esto se puede detectar si el

consumo del mes es alto o bajo respecto al promedio, y en caso de ser necesario
se realiza la correccion, o bien una visita de inspeccion.

nicacén  Accones Ventars Ayud

b % 2 e
J UMK AP A M

Correccion de Toma de Lecturas

ConsProm L.Anterior Predio

<F10>-Correccion C.Control <F12>-Regresar

Figura 74. Pantalla donde se puede realizar la correccién
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c) Sise realiza una visita de inspeccion, en el Sistema Comercial se lleva un registro
del resultado de la misma.

icipal de Agua P y tarillado de Ma an 31/05/18
Mantenimiento a Usuarios con Tipo de Anomalias 10:43:49

Teclee correctamente lo que se te pide...

1001 108500

<Intro> Continua

Ju na L 31/05/18
Mantenimiento a Usuarios con Tipo de Anomalias 10:45: 26

001 109500 VALDEZ GASTELUM ROSARIO

1517
HRABITADO

MEDIDOR INACCESIBLE

<Intro> Grat

Figura 76. Pantalla donde el supervisor vacia el informe de la inspeccién

Pagina 126 de 160



DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE

BAN@BRAS MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA = (&

JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y L | IMTA
BANCO NACIONAL DE OBRAS i ‘
e T s e ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA n e e
(UUMAPAM) JUMAPAM 5 THCNOLOG]

d) Enelcaso de que ellecturista no tomo la lectura, en el Sistema se lleva el registro
de este tipo de situaciones.

aKdn  Accoee Vertacw  Ayuds

o, % S @2

P=PREDIO
i H=MEDIDOR
Clave Descripcion i VICI

S S S S S S NSNS SSERNEEESSENNES

MEDIDOR INACCESIBLE
SIN MEDIDOR

MEDIDOR NUEVO

MEDIDOR VERTICAL
MEDIDOR INVERTIDO
MEDIDOR NO REGISTRA
MEDIDOR CON OBSTACULO
MEDIDOR ANEGADO
MEDIDOR ENTERRADO/ENCEMENTRDO
MEDIDOR OPACO

MEDIDOR DESTRUIDO
MEDIDOR DESNIVELADO

TXIXIXTXTIXTIXTIXTXXIEITX

{Intro>-Por Clave <F9>-DESCRIPCION <F10>-POR TIPO <F12>-Regresar

Figura 77. Pantalla donde se lleva el registro de situaciones cuando no fue posible tomar la
lectura

5.5. Validacion de la facturacion

El objetivo de esta actividad es revisar que los consumos capturados se procesen con
las tarifas que a cada caso correspondan, para determinar los montos a establecer en
los recibos de pago. Todo este proceso se realiza de manera automatizada, por lo que
el riesgo de errores se minimiza.

En cumplimiento al Decreto 523, que contiene el régimen tarifario de la JUMAPAM, el
servicio de agua potable en la zona urbana y rural es cobrado mensualmente con base
al consumo, en razon del volumen total de metros cubicos consumidos que se registren,
multiplicados por la tarifa que le corresponda, de conformidad con el rango de consumo
en que se ubique cada usuario, seguiin los usos a que sea destinado dicho servicio y de
acuerdo al esquema mostrado en la Tabla 49
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GRUPO VOLUMEN CUOTA BASE CUOTA POR M3
MINIMO MENSUAL ADICIONAL
MENSUAL

TARIFA DE SERVICIO DOMESTICO (POPULAR, RESIDENCIAL)

1 0 52.13 0

2 13 52.13 a.74
3 25 119.36 5.51
4 40 221.29 6.99
5 60 420.65 8.75
6 80 702.61 10.24
7 100 1028.51 11.51
8 125 1,444.58 12.45
9 150 1,872.15 18.48

TARIFA DE SERVICIO COMERCIAL, INDUSTRIAL Y PUBLICO

1 0 151.33 0

2 10 151.33 13.81
3 30 415.48 14.13
a4 100 1,415.42 21.75
5 500 10,878.08 22.93
6 700 16,072.26 23.16
7 1000 23,172.11 25.49

Tabla 49. Tarifas del Servicio de Agua Potable de la JUMAPAM

En virtud de lo anterior, el factor de actualizacion se aplicara a todas las tarifas y cuotas
en todos los rangos y categorias de consumo de las tarifas y cuotas establecidas en el
Decreto 523 aprobado por el H. Congreso del Estado de Sinaloa y publicado en el
Periddico Oficial el 10 de febrero de 2016; por lo que la actualizaciéon de acuerdo al
factor segln el 2do. Parrafo del Art. 59 de la Ley de Agua Potable del Estado de Sinaloa,
se determina de la siguiente manera:

“ARTICULO 59. Las tarifas y cuotas se actualizaran anualmente aplicando el
factor que resulte de dividir el Indice Nacional de Precios al Consumidor,
publicado en el Banco de México, o sus equivalentes en el Diario Oficial de la
Federacion del penultimo mes del afo de calendario que se actualiza, entre el
citado indice correspondiente al penultimo mes del aifo de calendario anterior al
de esa fecha.”

Para la tarifa del servicio de alcantarillado sanitario se cobrara una cuota equivalente al
40% sobre el importe de agua potable y, se cobrara una cuota equivalente al 5% sobre
el importe del cobro por servicio del agua potable por concepto de saneamiento.

Para validacion de la facturacién se realiz6 una comparacion calculando el monto a
pagar de acuerdo con el consumo vy las tarifas mostradas en la Tabla 49 y contra lo
que arroja el Sistema Comercial.
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En la Figura 76 se presenta una pantalla del Sistema Comercial que muestra el importe
que debe pagar el usuario doméstico por consumo de agua. De acuerdo con la
informacién mostrada en la Figura 78, el consumo fue de 6 m?, el cual es menor a los
13 m3 correspondientes a la cuota base mensual, por lo que el monto que debe pagar
por concepto de agua potable, de acuerdo a la Tabla 49, es de $52.13, lo cual coincide
con lo mostrado en la pantalla del Sistema.

Vertans  Apude
RPN

sodn  Acoone

DOMESTICOS,CASA HABITACION
EGONZALEZ2
Consulta al Maestro de Usuarios ' A §
1404333390 GARCIA GUZ2MAN FANY EDITH
MESES VENC.:
Concepto Importe Fech-Congm Lectura Consumo Cve

Recargo -

<F12>-Regresar

Figura 78 Pantalla del Sistema Comercial que muestra el importe un usuario doméstico debe
pagar

Para usuarios comerciales, en la Figura 79 se presenta un ejemplo de este tipo de
usuario, el cual en el mes de mayo tuvo un consumo de 21 m?y se debe pagar $303.24
por el concepto de agua potable correspondiente a dicho mes. De acuerdo con las
tarifas definidas y mostradas en la Tabla 49 el usuario debe pagar $151.33+(21-
10)*$13.81=5303.34, lo cual coincide con lo calculado en el Sistema Comercial.

En la Figura 80 se presenta un usuario industrial, para el cual en el mes de mayo tuvo
un consumo de 295 m?3, y de acuerdo con las tarifas definidas y mostradas en la Tabla
49 el usuario debe pagar $1,415.42+(295-100)*$21.75=55,656.67, lo cual coincide
con el importe calculado en el Sistema Comercial.

Por lo anterior, se concluye que el Sistema Comercial calcula de manera adecuada el
monto que el usuario debe pagar de acuerdo a las tarifas vigentes.
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CONGELADORAS

l EGONZALEZ
Consulta al Maestro de Usuarios 7 IR
2892006507 CONCONDE. S.A. DE C.V.

MESES VENC.: &

Concepto Importe Fech-Consm Lectura Consumo Cve

3,262.00

Figura 79 Pantalla del Sistema Comercial que muestra el importe un usuario comercial debe
pagar

Vista Comunicacién Acciones Ventans  Ayuds

| B =] %% &2 ./?

CONGELADORAS
EM | M N COM EGONZALEZ
Consulta al Maestro de Usuarxos Fec t/Lec: 2018/05/29
r 2203014150 PESOUERQ JALILI S A. DE C V.
MESES VENC.:

Concepto Imorte Fech-Consm Lectura Consumo __Cve

Figura 80 Pantalla del Sistema Comercial que muestra el importe un usuario industrial debe
pagar
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5.6. Facturacion en los ultimos 3 anos

De acuerdo con la informacion recabada, en los Ultimos 3 afos se tiene una facturacién
promedio anual de $317,915,836 correspondiente al agua potabley de $117,037453
correspondiente al alcantarillado, ambos servicios se cobran de manera mensual y en
la misma factura o recibo como concepto de Suministro de Agua (ver Figura 81).

Como se puede observar, en el recibo no viene desglosado el cobro por el servicio de
alcantarillado, se recomienda a la JUMAPAM ver la factibilidad de desglosar en el recibo
el cobro del servicio de agua potable y de alcantarillado y asi el usuario conozca a

detalle el cobro por ambos servicios.

‘_i Junta Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Mazatlan

Gabdriel L.,qu Emilio Barragan Mazatin, Sin

C. JMA330101MB2

Pague a mas tardar ald

14-JUN- 2018

OSUNA BERUMEN GABRIELA MAGDALENA
AND. DOMINGO RUBI <25
INFONAVIT JABALIES

Reportes, informes
[ y aclaraciones

073

IN. PA MP
COdiEo: 1604-073710 Mes: JUN 2018  Recibo: goae7g m 14259902
Cuenta: 69390 09
70
DATOS DEL USUARIO: D 3 9 4 9 7

AT R0

DOMICILIO FISCAL:

CONBUMO MISMO MES ANO ANT CONSUNO MES ANTERDOR CONSUMO PENULTIVO NES SERVICIO
16 JUN-2017 17 MAY-2018 ABR-2018 DOM 01
LECTURA ANTERIOR LECTURAACTUAL CONSUMO MY Meson Vencicdon
503  26ABR 520 28MAY 17 JUK-2018 0
IMPORTES
Su Pago 28-MAY-2018 111.00
Conceptos de Cobro Periodo Anterior Periodo Actual
Suministro de agua para LSO POMESTICO 0.00 108.19
Cargos 0.00 0.00
Otros Cargos 0.00
Abonos 0.00
va 0.00 0.00
Descuentos 0.00
Sub-Totales 108.19
Diferencia Redondeo 0.81
Aportacion Bombero 1 2.00
Centros de cobro més cercanos a tu domicilio Total Final: 111.00

Figura 81 Ejemplo de un recibo
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De los $317,915,836 facturados por el servicio de agua potable, el 94.59%
corresponde a la zona urbanay el 5.41% a la zona rural.

Enlo que se refiere al servicio de alcantarillado, el 96.91% corresponde a la zona urbana
y el 3.09% ala zona rural.

Por otra parte, la facturacién por el servicio de agua potable y alcantarillado, ha ido en
aumento, y en el afo 2017 se factur6 $343,531,923 por el servicio de agua potable y
$125,693,942 por el servicio de alcantarillado, es decir, un 3.74% y 2.92%,
respectivamente, mayor al monto facturado en el afio 2016.

Tabla 50. Monto facturado en el JUMAPAM por los servicios de agua potable y alcantarillado

AfiO Factura servicio urbano Factura servicio rural Total
Agua Drenaje Agua Drenaje Agua Drenaje
2015 263,957,377 | 100,072,447 | 15,122,054 | 3,215,909 | 279,079,431 | 103,288,357
2016 312,939,035| 118,279,874 18,197,120| 3,850,187 | 331,136,154 | 122,130,061
2017 325,282,254 | 121,924,267 | 18,249,669 | 3,769,674 | 343,531,923 | 125,693,942
Promedio | 300,726,222 | 113,425,530 | 17,189,614 | 3,611,924 | 317,915,836 | 117,037,453
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6. RECAUDACION Y COBRANZA

6.3. Ingresos por el cobro del servicio de agua potable y
alcantarillado y morosidad

6.3.1.

En los dltimos tres afios (2015-2017), las tomas han tenido un crecimiento ya que del
2015 al 2016 hubo un incremento del 2.83% y 1.78% de las tomas domésticas y no
domésticas respectivamente, mientras que del 2016 al 2017 el incremento en las
tomas fue de 4.35% y 2.88%, respectivamente.

Ingresos en los uUltimos 3 aiios

En el afio 2017, tanto la facturacién como la recaudacién se vieron beneficiadas con un
crecimiento del 3.52% y 6.79% respectivamente en comparacion al afo 2016. En
consecuencia, la eficiencia comercial también fue mayor en el afo 2017 respecto al
2016 del orden de 2 puntos porcentuales, siendo ésta del 73.98%. El monto facturado
en el 2017 corresponde a un volumen facturado de 31,484,772 m3.

El nimero de reducciones o limitaciones del servicio de agua potable realizadas por afio
ha ido en aumento en los 3 Ultimos afos. Esto es congruente ya que la morosidad
también ha ido en aumento en esos afnos.

Enla Tabla 51 se muestra un resumen de la recaudacion de la JUMAPAM para los afos

2015a2017.

Tabla 51. Recaudacién y Cobranza de la JUMAPAM (pesos)

Concepto . Af0 2015 Af02016  Af02017 |
Numero de usuarios domésticos 151,645 155,938 158,719
Numero de usuarios no domésticos 10,201 10,645 10,952
Emision total 382,367,787.67 | 453,266,215.60 | 469,225,864.28

Agua potable

279,079,430.91

331,136,154.49

343,531,922.58

Alcantarillado

103,288,356.76

122,130,061.11

125,693,941.70

Recaudacion

282,683,495.44

325,052,963.14

347,122,237.28

Agua potable

207,143,382.09

237,942,612.25

254,836,758.20

Alcantarillado

75,540,113.35

87,110,350.89

92,285,479.08

Recaudacién por rezago 8,841,416.00| 13,341,309.32| 12,197,934.53
Agua potable 6,265,751.22 9,803,372.68 8,798,024.42
Alcantarillado 2,575,664.78 3,537,936.64 3,399,910.11
Recaudacioén total 291,524,911.44 | 338,394,272.46 | 359,320,171.81
Eficiencia Comercial 73.93% 71.71% 73.98%
Ndmero de Supervisiones 150,907 118,330 150,907
Numero de reducciones del servicio 65,970 67,433 73,837
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6.3.2. Morosidad en los Ultimos 5 aihos

La morosidad en los dltimos 5 afos en la JUMAPAM se ha incrementado
considerablemente, ya que en el ano 2013 era de 89.4 millones de pesos y al corte del
ano 2017 seincrement a 201.8 millones de pesos, es decir un 125.8% respecto al afio
2013. En la siguiente Figura se muestra la variacién de la morosidad en los uUltimos 5
anos donde se observa que la morosidad tanto en usuarios domésticos como no
domésticos ha ido en aumento.

250

201.8

N
o
o

—
wv
(@]

Monto (millones de pesos)
o
o

w
o

o

2014  Ajo 2015 2016

mDoméstico mNo Doméstico m Total

Figura 82. Variacion de la morosidad en los Ultimos 5 afos en la JUMAPAM
Fuente: JUMAPAM

La morosidad de los usuarios domésticos de los Ultimos 5 afios, mostrada en la Tabla
52, indica que, al cierre del 2017, ésta es de 166.456 millones de pesos, siendo el
mayor porcentaje los usuarios que adeudan entre 10 mil y 50 mil pesos, seguido de los
que adeudan una cantidad mayor a 50 mil pesos.
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Tabla 52. Andlisis de Morosidad de los Usuarios Domésticos en los Ultimos 5 afos

. . NUmero de Monto de Total del
Clasificacion

Usuarios Adeudo (pesos)

Afjeudos mayores a 50 mil pesos, ultimos 5 118 25.545.657
anos
Ac]eudos mayores a 19 mil y menores a 50 4187 76.398.544
mil pesos, ultimos 5 afos
AQeudos mayores a 5~m|I y menores a 10 3.967 28717221
mil pesos, ultimos 5 afos
Adeudo's rnayores~a mil y menores a 5 mil 9.309 22.706,093
pesos, Ultimos 5 afos
Adeudos menores a mil pesos 67,120 13,089,374

Total 84,701 166,456,888.76

Para los usuarios no domésticos, la morosidad en los Ultimos 5 afos, al cierre de 2017,
es de 35.327 millones de pesos, siendo el mayor porcentaje los usuarios que adeudan
un monto mayor a 50 mil pesos.

Tabla 53. Analisis de Morosidad. Usuarios No Domésticos de los Ultimos 5 afios

Numero de Monto de Total del

I .fo L4 X
Clasificacion Usuarios Adeudo (pesos)

Afjeudos mayores a 50 mil pesos, dltimos 5 125 17.262.808

ahos

AQeudos m'ayores a 19 mil y menores a 50 584 13.044 560

mil pesos, Ultimos 5 afos

AQeudos m/ayores a 5~m|I y menores a 10 303 2.214.430

mil pesos, Ultimos 5 afos

Adeudo,s mayores a mil y menores a 5 mil 869 2,064,000

pesos, Ultimos 5 anos

Adeudos menores a mil pesos 1,953 741,327
Total 3,834 35,327,124.00
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7. SISTEMA DE RECAUDACION

El sistema de recaudacion que actualmente utiliza la JUMAPAM forma parte del
Sistemma Comercial el cual tiene por nombre AS/400. El Sistema fue desarrollado por
personal de la JUMAPAM, lo cual tiene la ventaja de tener “llave en mano”, lo que
permite que no dependan de empresas ajenas para el mejoramiento o ajustes al
Sistema.

La estructura base de datos es DB2 pero permite la integracion de bases de datos SQL
y otros tipos. En la Tabla 54 se presentan los aspectos generales del Sistema, mientras
que los aspectos de funcionalidad se presentan en la

Tabla 55 y los aspectos técnicos en la

Pagina 136 de 160



BANSIBRAS

BANCO NACIONAL DE OBRAS
Y SERVICIOS PUBLICOS S.N.C.

DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION DE
MODERNIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
JUNTA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE MAZATLAN, SINALOA

(JUMAPAM)

(@

IMT

INSTITUTO MEXICAN
DE TECNOLOGIA
I

juMApAMm

Tabla 56.

Tabla 54. Aspectos generales del Sistema Comercial

Aspecto Si/No Caracteristicas Observaciones
Arquitecturay
plataforma de i 8286-41A Express Edition 4 | Determina la tecnologia
desarrollo y Core (IBM) utiliza actualmente.
aplicacion
Especifica el nombre de la
base de datos con la que
Base de datos Si DB2 cuenta o como realiza
actualmente los
registros.
En Cintas de 1.2 T se hace un
Repositorio de datos i respaldo diario al final del dia, asi !_ugar dop}de se guarda la
como un semanal el cual se | informacion.
traslada a una caja de seguridad.
El Sistema fue disefado
. . . . rl MAPAM
;Disefhada en . Esta por areas y permite por 1d W} Y e
. Si . . posible agregar modulos
Médulos? interactuar entre las mismas.
de acuerdo a las
necesidades.
Cada usuario ingresa con un Id, | La asignacion de un ID, un
Seguridad y acceso a i asi mismo se le asignan solo los | Password y los permisos
los datos permisos con las cuales | de acceso brinda
trabajara. seguridad al Sistema.
ivel I _ . ,
N eles de acceso a . Hay distintos niveles: Usuarios,
sistemay a la base Si L
Programadores, Administrador.
de datos

Tabla 55. Aspectos de Funcionalidad del Sistema de Ingresos

Requerimientos o

0 3 3 L4 .
Funcionalidad Situacion Actual . oL 2 Observaciones
Situacion optima
Se cuenta con
; . Se hacen las
integracion de todos . ,
Consultas de datos adecuaciones segun
. los datos de
de usuarios de agua . las nuevas
usuarios en una sola .
necesidades.
consulta.
, , Se ha visto que esta
Mdéddulo de Se desarrollan las | Personal del area|; .
L, . , area requiere que el
determinacion de  plternativas segin las | que tenga metas ,
o . o personal sea  mas
obligaciones. nuevas necesidades. especificas. estable

Modulo de emisién
de liguidaciones.

Solo emite en
oficinas.

Se esta elaborando
un médulo donde se

las

Factura en sitio.
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emita directamente
en el domicilio.

Médulo de caja

Se cuenta con la
integracion de los
pagos pendientes
del usuario segun el
caso.

Se busca contar con
mas cajeros y centros
de autoservicio.

Se cuenta con la

Se armonizé todo el

Mdédulo de R )
contabilidad armonizacion Estado con el mismo
Municipal. sistema SADMUN.
El existente se
, . Se elaboran
Modulo de control puede configurar . ;
, alternativas segun las
de cobranza segun las

necesidades.

necesidades .

Mantenimiento de
la informacion

Se actualiza de
forma constante y
automatica.

Se estd realizando un
andlisis donde se
involucren todas las
areas que deben
estar dentro del
proceso de
actualizacion.

Maddulo de gestion
(Creacion de
reportes, grafico,
reportes
dinamicos)

Existe uno al cual se
le asigna a los
usuarios, asi mismo
hay un panel de
control comercial.

Actualmente el area de
Sistemas de
Informaciéon Gerencial,
es la beneficiada con
esta herramienta y
estan incorporando
mas opciones para las
diferentes areas.
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Tabla 56. Aspectos Técnicos respecto a la Base de datos

Capacidad

Situaciones Actual

Requerimiento o
situaciones optima

Observaciones

Existencia de
Catalogo

Se cuenta con
herramientas de
actualizacion, se esta
trabajando con nueva
alternativas PDA.

La informaciéon esta

catalogada de
manera que facilite la
captura Yy

administracion de la
misma.

Estructura de
Base de Datos
Relacional

Permite la integracion
no solo DB2 sino con
SQL y otros

Capacitacion

Publicacién de
informacién en
WEB

Se cuenta con pagina
WEB.

Capacitacion

Que la JUMAPAM
tenga control total de
la misma

El Sistema Comercial (SC) actualmente no cuenta con un médulo propio que contenga
todo el proceso de facturacién que cumpla con el requisito fiscal, ya que actualmente
esto se realiza mediante una aplicacion desarrollada por la propia JUMAPAM la cual no
es del todo funcional. La aplicacidon mencionada interactta con el SC.

Por lo anterior, se recomienda que la JUMAPAM incorpore al 100% el mddulo de
facturacion al SCy asi, el proceso de facturacion sea mas eficiente.

Se recomienda que se capacite al personal en el uso del Sistema para que puedan
utilizarlo al 100%. Ademas, se recomienda capacitar también al personal del area de
Informatica, con la finalidad de que conozcan la estructura (programacioén) del Sistema
Comercial y asi puedan contribuir a su mejoramiento continuo y corregir errores que

pudieran surgir.

A continuacion, se presentan algunas pantallas del Sistema Comercial:
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Figura 84. Pantalla del Sistema Comercial que muestra el modulo de facturas
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FACTURADY

Vil Comumcabn  Acomoes

Litn) im| @] w) e

Verdane Ay

JUMAPANM Importe Recibo
0204 023100 Status: A Clase Usi I Reconexion...
RODRIGUEZ DE BERNAL ENRIQUETA Periodos Vto.:
Fec/Factura:
Fec/Emision:
Nivel Economico Fec/Vto:
; GABRIEL LEYVA POPULAR Documento
} dor 17018040 20170802 Precinto: Dias Cobro:
Marca...: ﬁ Diametro: [ECHIEEE Sisteno: [EED
Contrato: __25558 Emision: 08
Tipo Ser:
Giro

GONZALEZ ORTEGA MONICA GUADALU

Tel
i1RA. POTRERO DEL LLANO 1532
Vi

0 1 MEDIDO
324 EMPLEADO JUMAPAM

Sel Servicios Descripcion
ANOMALIA-LEC HISTORICO DE ANOMALIAS
IFICACION BONIFICACIONES CONCEDIDAS

CONSULTA GENERAL DE USUARIOS

CONSULTA ORDEN DE TRABAJO

CONSUMOS
FECHA-TOMALE CONSULTA A FECHAS DE TOMA DE LECTURA
FECHA-TOMALE CONSULTR B PSS = ===

------ == APTURA IRREGULARES=====-=============-cccs==
F2>GENERA OT ----- Fi> C S sRn
- -LLAMADAS FB-SERVICIO F7-QUEJA DIST. g
;:zV?ZE;é?;ro 3 t;-Contrato F10-Presupuesto F1li-Num.Telefono Captura
———f—’——m_’_/_'_/_’_/— — 15/003___

P Lawrviat Poaterisonal P1ESan strvs 142X

Figura 85. Pantalla del Sistema Comercial que muestra el médulo de facturas

OPC.. (B). Baja
% (M). Modifica
- MUNICIPIO
PLAZA SENDERO
PLAZA SENDERO
MUNICIPIO

DEJAR RECIBO DENTRO DEL PORCHE
DEJAR RECIBO DENTRO DEL PORCHE
ENVIAR EL 0201-088800

DEJAR EN TENIENTE AZUETA NO.
_ 04 0201 000801 DEJAR

. 04 0201 002100 DEJAR
.. 04 0201 005300 DEJAR

Intro=Busca
Fili=Cancela

1000
RECIBO EN VIDEO JUEGOS DE

RECIBO EN LA CASA AMARILLA CON
RECIBO POR DEBARJO DE LA PUERTA
- 04 0201 005500 DEJAR POR DEBAJO DE LA CORTINA

_ 04 0201 008000 DEJAR EL RESIBO POR DEBRJO DE LA PUERTA
_ 04 0201 006400 RETENER

_ 04 0201 006800 DEJAR NO. 218 OTE. INT. 4

08/005
Figura 86. Pantalla del Sistema Comercial que muestra el médulo de consultas
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Flgura 88. Pantalla del Sistema Comercial que muestra el mddulo de visitas de inspeccién
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8. CULTURA DEL AGUA

El area de Cultura del Agua de la JUMAPAM esta adscrita al Departamento de
Comunicacion Social, que a su vez depende directamente de la Gerencia General.

De acuerdo con el articulo 21 de RIJUMAPAM, el Departamento de Comunicacion
Social, tiene las siguientes atribuciones:

l. Presentar a la Gerencia General, programas y proyectos tendientes a mejorar
los procesos del Departamento de Comunicacion Social;

ll. Presentar a la Gerencia General programas y proyectos tendientes a formar
una cultura del buen uso racional del agua;

ll. Establecer los canales de comunicacién necesarios para comunicar y mantener
informada a la ciudadania, respecto de los planes, obras, programas y resultados
de la Junta:

IV. Informar oportunamente la realizacién de obras de reparacion, especialmente
a los colonos que se vean afectados.

V. Efectuar periédicamente sondeos de opinion, y andlisis de la informacion, a
efectos de contar con elementos para una mejor atencién y servicio de la Junta,

VI. Disefnar desarrollar e implementar campanas para promover el pago puntual
del agua.

VII. Informar oportunamente a la ciudadania cuando se presente alguna anomalia;
VIII. Mantener una sana relacion con los medios de comunicacion;

IX. Organizar ruedas de prensa, entrevistas y visitas a medios de comunicacion;
X. Generar boletines y notas informativas para medios de comunicacion

XI. Mantener actualizada la pagina de internet y redes sociales de la Junta con las
actividades realizadas

XIl. Coordinarse con el Area de Comunicacién del H. Ayuntamiento de Mazatlan,
Sinaloa, sobre las actividades que realiza la Junta para la actualizacion de su
pagina de internet;

XIll. Organizar eventos internos y externos de la Junta que le generen una imagen
positiva.

XIV. Promover y difundir las acciones encaminadas a un uso racional y sostenible
del agua que ayude en el bienestar social, el desarrollo econémico, la preservacion
de la riqueza ecoldgica y el desarrollo humano sustentable.

XV. Coordinar los trabajos del area de Cultura del Agua;
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XVI. Coordinarse con el Area de Atencién telefénica, para que se transmita a los
usuarios toda la informac1én que sea inherente a ellos.

XVII. Las demas inherentes al area de su competencia y las que le encomiende su
superior Jerarquico

De acuerdo con el RIJUMAPAM, el area de Cultura del Agua también trabaja en
conjunto con el Departamento de Grandes Consumidores desarrollando programas de
concientizacion.

8.3. Actividades de Cultura del Agua

La JUMAPAM, a través del area de Cultura del Agua, aborda temas relacionados con el
desperdicio y malos habitos en el uso del agua.

El area de Cultura del Agua tiene como objetivo promover entre los usuarios un uso
responsable del vital liquido, esto se hace a través de las siguientes actividades:

8.3.1. Programas: JUMAPAM en tu Colonia y la Hora municipal

Estos programas son impulsados por la JUMAPAM y el H. Ayuntamiento de Mazatlan,
en el cual JUMAPAM tiene participacién continua con juegos interactivos donde los
nifos colorean, juegan a la Oca o bien se divierten y aprenden jugando loteria.
Actividades en la que se abordan temas como el desperdicio y malos habitos en el uso
del agua, asi como se fomenta la cultura del pago del servicio. Estos programas se
realizan en colonias o sindicaturas.

i Por amor @ Mazat
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8.3.2. Platicas Escolares

Conscientes de que la escuela es la institucién con mas poder para influir en los habitos
y actitudes de la sociedad, la JUMAPAM implementd el programa de “Platicas
Escolares”, dentro del cual se implementan estrategias pedagdgicas para difundir el
mensaje de Cultura del Agua en los alumnos de dichas escuelas; dentro de estas
estrategias se cuentan juegos interactivos, concursos y exposicion de temas alusivos
mediante apoyos didacticos.

Para realizar las platicas escolares, la escuela puede solicitarlas mediante oficio dirigido
a la Gerencia General con atencion a Cultura del Agua, donde se agenda la visita de
acuerdo con la escuela o institucion solicitante. Asi mismo, el Departamento de Cultura
del Agua promueve la imparticion de platicas en escuelas, institutos o universidades
que presentan problemas con el uso del agua o que nunca han recibido la capacitacion.

Las platicas escolares tienen como objetivos:

%+ Proporcionar conocimientos a los nifios para enriquecer su capacidad para
interpretar, explicar y actuar sobre la realidad y su medio ambiente.

4+ Desarrollar la capacidad y diagnostico de los nifios para que puedan plantear sus
problemas en el campo de la prevencion sanitaria del agua y proponer
alternativas de solucién.

4+ Desarrollar aptitudes y habilidades en los nifios orientados a cambiar habitos y
actitudes a partir del intercambio de conocimientos.

Figura 90. Evento de platicas escolares
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8.3.3. Guardianes del Agua

A través de las platicas escolares se les inculca a los nifios el espiritu de colaboracion y
durante la platica se les informa sobre los objetivos y funciones que tienen ante la
sociedad en general. Una vez que reciben toda la informacion se les invita a formar
parte de los Guardianes del Agua vy si la escuela lo acepta, se les entrega un formato
para que lo llenen y durante un acto especial se les toma protesta como Guardianes,
donde se comprometeran con el cumplimiento de su nueva misiéon. Ademas, se les
entrega credencial que los identifica como Guardianes y un regalo sorpresa (un
cuento, una libreta, una regla y un lapiz).

El objetivo de la actividad Guardianes del Agua es concientizar a la poblacion en general
para que adopten una cultura racional al utilizar el agua en la vida cotidiana, en los
comercios, en la industria, etc. y asi contribuir a la formacion de buenos habitos de
consumo que nos permitan garantizar el vital liquido para las generaciones presentes
y futuras.

Las funciones que realizan los Guardianes del Agua son las siguientes:

4+ Informar a la sociedad sobre el valor econémico y vital del agua, asi como las
perspectivas de disponibilidad y mejor aprovechamiento del recurso.

4+ Despertar el entusiasmo de las personas de su entorno mas proximo para
emprender campanas de difusion de mejor uso y cuidado del agua.

4+ Realizar platicas de orientacion con sus familiares, vecinos y amigos acerca de
cémo cuidar el agua.

4+ Los Guardianes seran las personas indicadas para reportar fugas, alcantarillas
tapadas y persona que desperdicien el agua. La JUMAPAM cuenta con el
teléfono AQUATEL 073 (atiende las 24 horas) comprometiéndose a dar una
respuesta rapida a los reportes.

+ Participaran activamente en eventos culturales, deportivos y campanas de
concientizacion que se implementen en su escuela o en la JUMAPAM.
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Figura 91. Evento de Guardianes del Agua

8.3.4. Programa de Colectivos Escolares

El programa de Colectivos Escolares es una actividad que se realiza de septiembre a
junio en coordinacién con Conserva Costas y Comunidades A.C. en la que participan
nifios de 5° afo de 20 escuelas primarias del municipio de Mazatlan, lo que logra una
participacion de aproximadamente 800 nifios. Todos ellos reciben capacitacion sobre
el cuidado del agua y se les ensefia a desarrollar proyectos con base cientifica sobre
ahorro y/o cuidado del liquido en sus escuelas, al final de los 8 meses, durante los
festejos del dia mundial del agua, se nombra al proyecto ganador, se les da
nombramiento oficial de Guardianes del Agua y se les entregan reconocimientos en
medio de un evento masivo.

Este programa tiene como objetivo proporcionar conocimientos a los nifos para
desarrollar su sentido de investigacion y sus habilidades para disefiar propuestas de
mejora en sus escuelas, mismas que por si solas impacten en su entorno inmediato:
casa, familia, comunidad.
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Figura 92. Programa colectivo Guardianes del Agua

8.3.5. Recorrido Ciclo Urbano del Agua

Para JUMAPAM es muy importante que los diferentes usuarios conozcan el valor que
tiene el agua y por ello se realizan recorridos guiados por las diferentes instalaciones
con las que se cuentan, en los cuales se muestran los diferentes procesos que se siguen
desde producir el agua, distribuirla, tratarla y finalmente regresarla al medio ambiente.
Son recorridos de aproximadamente 4 horas que se realizan entre grupos de
estudiantes, usuarios o medios de comunicacién. Pueden ser mediante solicitud de
alguna escuela o bien como parte de las actividades mensuales del Departamento de
Cultura del Agua.

El objetivo de estos recorridos es proporcionar informacién sobre todo lo relacionado
al proceso que se sigue para llevar agua a las casas y/o comercios con la finalidad de
que conozcan el costo y valoren asi el cuidado y pago del liquido.
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Figura 93. Ciclo Urbano del Agua

8.3.6. Platicas Comunitarias

Como parte de las actividades de Cultura del Agua se incluyen platicas comunitarias
cuyo objetivo fundamental es sensibilizar e inducir el comportamiento de la poblacion
rural hacia una verdadera cultura del agua, sustento de vida, salud y bienestar de
generaciones presentes y futuras.

Para lograrlo se requiere que todos seamos parte de la nueva Cultura del Agua
entendida ésta como amor y cuidado hacia el vital liquido.

La mecanica de estas platicas se hace en funcion de las necesidades detectadas en
dichas comunidades, de tal forma que se cubra el 100% de las poblaciones y en apoyo
directo a los programas implementados por el H. Ayuntamiento.

Los objetivos de estas platicas son:

+ Crear un espacio de didlogo para lograr la participacion de la poblacion y
enfrentar juntos los problemas ambientales.

+ Impulsar habitos para el control y prevencion de la contaminacién del agua.
4+ Disminucion de las enfermedades gastrointestinales de origen hidrico.
-

Elevar la comprension de los mecanismos en los que interviene el agua dentro
de la alimentacion diaria.

+ Hacer conciencia en la poblacion de que el cuidado del agua asegura el
suministro para las futuras generaciones, ahorra dinero y evita multas y
sanciones.
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8.3.7. Recorridos de Monitoreo y Vigilancia

Constantemente se realizan recorridos de monitoreo de calles, colonias y empresas con
la finalidad de detectar posibles fugas o usos inadecuados del agua, actividad que da
pie a platicas de concientizaciéon con los usuarios y/o al envio de oficios de
amonestacion.

Se supervisa que no haya derrames de agua por la ciudad, asi como el correcto uso del
agua en los hogares y empresas.

Figura 94. Recorridos de monitoreo y vigilancia.

8.4. Evento del dia mundial del agua

Del 20 al 24 de marzo del 2018 la JUMAPAM festejo el dia mundial del agua con las
siguientes actividades:

Limpieza de playas (Playa Norte, Playa Gaviotas y Playa Pueblo Bonito).
Caminata desde Valentino al Bosque de la Ciudad. Participaron escuelas
Primarias, Secundarias y empleados de JUMAPAM.

Conferencia Dia Mundial Del Agua a cargo del Ing. Rafael Sanz, de CONAGUA
(Auditorio del Acuario Mazatlan).

Platica de cierre charla “Agua y Naturaleza”.

Evento deportivo de cierre (Voleibol).

-+ ¥+ ##
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Figura 95. Evento deportivo de cierre (Voleibol)

Figura 96. Platica de cierre charla “Agua y Naturaleza”
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Figura 97. Ceremonia de clausura del Dia Mundial del Agua.

8.5. Material de difusion

El area de Cultura del Agua desarrolla material de difusion que utiliza también en las
diferentes actividades.

Uno de los materiales es el libro Juega y Aprende, el cual contiene informacion de lo
que es la cultura del agua y lo que hace la JUMAPAM en dicho tema. Ademas, contiene
informacién acerca de temas relacionados como el ciclo natural y estadisticas del agua
a nivel mundial. Contiene ademas juegos divertidos (como colorear, juego de palabras,
recortes, laberintos, sopa de letras, entre otros) encaminados a inculcar una mejor
cultura del agua tanto en nifos como en adultos.
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Figura 98. Material Didactico del libro “Juega y Aprende”
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9. PLAN DE ACCION

En la Tabla 57 se resumen los principales resultados obtenidos en los diferentes
apartados del Diagnéstico, asi como las acciones recomendadas para cada oportunidad
de mejora identificada, como parte del Plan de Accioén propuesto para la modernizacién
comercial de la JUMAPAM, que le permita incrementar sus ingresos y consolidar su
operacién y administracion, con el fin Gltimo de prestar mejores servicios de agua y
saneamiento, beneficiando a la poblacién de Mazatlan y al medio ambiente.

Tabla 57. Resultados del Diagndstico y Plan de Accién recomendado

Normatividad y Procedimientos
El Manual de Organizacion de la
JUMAPAM no esta actualizado.

La mayor parte del personal de la
JUMAPAM no conoce los Manuales de
Procedimientos.

Las &reas que cuentan con Manuales de
Procedimientos (Padrén de Usuarios y
Facturacién) no los tienen actualizados y
falta una mayor difusion de los mismos.

Accion Recomendada del Plan
de Accion

Actualizaciéon de Manual de
Organizacion y manuales de
procedimientos

e Actualizar el Manual de
Organizacion de la JUMAPAM de
acuerdo a la estructura actual del

Organismo.
e Actualizar vy difundir los
Manuales de Procedimientos
existentes.

e Las areas que no cuenten con
los Manuales de Procedimientos
especificos, es necesario que los
elaboren.

e El personal realizard de

Beneficio

manera mas eficiente
actividades.

e En el caso de que se
incorpore nuevo personal a un
area, el contar con los
Manuales de Procedimientos
permitird que éste aprenda
mas rapido a realizar las
funciones con un minimo de
capacitacion.

sus

Capacitacion

La JUMAPAM no cuenta con una base de
datos con la capacitacién que el personal
del Organismo ha recibido.

De acuerdo con la entrevista realizada a la
jefa del area de Lecturas y con varios
recibos revisados, los lecturistas cometen
errores en la lectura de los medidores, es
por esto que se siguiere que los 26
lecturistas de esta area se capaciten y
certifiquen en los en estandares de
competencia que contempla el CONOCER
(Consejo Nacional de Normalizacién y
Certificacion de Competencias).

Capacitacion y Certificacion

o Certificacion del personal de las
areas de Lecturas y Recibos,
Cortes y Reconexiones; Cajas,
Atencién Mdltiple en el estandar
de competencia EC0153.-
Atencion a usuarios en la solicitud
de los servicios en entidades
administradoras del agua.

o Certificacion del personal de
Lecturas y Recibos en el estandar
de competencia EC0140
Cuantificacion del consumo de
agua potable con medicién.

o Certificacion del personal de las
areas de Lecturas y Recibos y de
Cortes y Reconexiones en el
estandar de competencia
EC0237-Instalacion de la toma
domiciliaria.

e Mejora de rendimiento del
personal, optimizacion de
tiempos, imagen institucional.

Control de capacitacion
La JUAMAPAM no cuenta con una base de
datos con la informacién de la
capacitacion del personal.

Base de datos de control de
capacitacion

e Sesientan las bases para
definir diagnosticos de
necesidades de Capacitacion.
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Resultados del Diagnostico

Accion Recomendada del Plan

de Accion

Beneficio

e Elaborar una base de datos con
los registros de la capacitacion del
personal.

Equipo informatico

Dentro de los Departamentos de la
Gerencia Comercial, existe equipo de
cémputo cuya vida Gtil ya fue alcanzada al
contar con mas de 10 afios de antigliiedad.

Por otra parte en el area de Facturaciéon y
de Cortes y Reconexiones, debido a sus
funciones, se requiere de una impresora
de uso rudo y buen rendimiento.

En oficinas centrales se requiere mayor
promocién y difusion al pago de los
servicios y cuidado del agua.

Adquisicion de equipo

e Adquisicion de computadoras
de escritorio para sustituir a las
computadoras obsoletas.

o Adquirir impresoras con
caracteristicas adecuadas para
que trabajen a marchas forzadas
en las areas donde las impresoras
ya sean obsoletas, principalmente
en las areas de Facturacion y de
Cortes y Reconexiones.

e Adquirir una pantalla de TV
para instalarla en las oficinas
Centrales para realizar promocion
y difusion al pago de los servicios y
cuidado del agua.

e Mayor los
procesos.

e Asegurar compatibilidad
entre caracteristicas de las
computadoras, software,
hardware y el Sistema
Comercial.

e Mayor rapidez en la
impresion de recibos, facturas,
6rdenes de trabajo, cortes y
némina del personal.

e Fomentar la cultura del
cuidado y pago del agua.

rapidez en

Equipo para toma de lecturas (Hand
Helds)

Para la toma de lecturas de consumo, la
JUMAPAM cuenta con 28 equipos
portéatiles adquiridos hace mas de 5 anos,
de los cuales a 26 la bateria les dura poco
tiempo y los otros 6 equipos estan
descompuestos.

Adquisicion de equipo para
toma de lecturas

e Comprar equipos nuevos que
reemplacen a los existentes y
contar con un stock de 4 equipos
adicionales para el caso de que
lleguen fallar o bien, para ir
cubriendo las nuevas tomas.

e Fortalecer las funciones de
toma de lecturas e
incrementar los rendimientos
de los lecturistas, como factor
central de la facturacion.

Cajeros Automaticos

Los seis cajeros automaticos existentes,
que son una importante opcién de pago
para los usuarios, ya que representan el
13.5% de los ingresos de los puntos
externos de cobro. Estos Cajeros estan
concluyendo su vida Util, tienen en
promedio 5 afnos de antigiiedad. Se
requieren modernizar los cajeros ya que
no estan en linea con el sistema, 3 de los
cajeros no aceptan pagos con tarjeta
bancaria y los otros 3 no aceptan pago en
efectivo.

Los cajeros no imprimen estados de
cuenta ni constancias de no adeudo.

Adquisicion de
Automaticos

e Sustitucion de los 3 cajeros
automaticos que aceptan solo
pago en efectivo y adquisicion de
tres adicionales. La sustitucion se
hara en las mismas sucursales en
que se ubican los 3 cajeros que
reciben pago solo en efectivo:
Aquamatico Insurgentes y
Aquamatico Rafael Buelna (hay
dos cajeros).

e Instalacion de 3  cajeros
adicionales que se instalaran en los
modulos: Oficinas Centrales, Ley
del Mar y El Conchi.

e Se aprovechara el equipo de
cémputo (hardware) y el resto de
las partes de los cajeros
remplazados para utilizarlas en el
caso que fallen los otros cajeros,
ya que algunas partes son
compatibles.

Cajeros

e« Mantener, incrementar y
potenciar las operaciones de
pago mediante distintas
alternativas,  bancarizacion,
pago en tiendas y otros
medios que implican cargos
tanto para el usuario como
para la JUMAPAM.
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Resultados del Diagnostico

Atencion a Usuarios via telefénica

Dentro del Departamento de Atenci6n a
Usuarios se cuenta con el Departamento
de Quejas, que se encarga del Call Center
(o Aquatel) de la JUMAPAM. En esta area
se generan reportes de registro de fugas,
cortes y reconexiones.

El Sistema (software) que se usa en esta
area es XORCOM el cual es un sistema
gratuito que tiene limitaciones.

Para la atencién de las llamadas, se tienen
habilitadas 7 lineas en la mafana, 3 en la
tarde y una en la noche. Debido al nimero
de llamadas en el dia, es necesario
incorporar mas lineas.

Accion Recomendada del Plan
de Accion

Modernizacion del Aquatel o|e
Call Center via
e Adquirir licencias de un
software profesional que se
adapte a las necesidades de la
JUMAPAM o bien desarrollar uno
propio. Es recomendable que el
software se pueda vincular al
Sistema Comercial.

e Incorporar 7 lineas adicionales.
e Modernizacion del Call Center
mediante la implementacion de un
sistema que incluye software que
analice y de seguimiento desde la
entrada de la llamada hasta la
generacion de reportes de las

Mejor servicio al usuario
telefénica,
sincronizacién entre esta area
y el resto de la Gerencia
Comercial.
e Atencion
nimero de llamadas al mismo
tiempo.

Beneficio

mayor

a un mayor

llamadas y que este
interconectado al Sistema
Comercial.
Espacio insuficiente en las areas Proyectos ejecutivos de|e Mejora de ambiente de

Espacio insuficiente en las Oficinas
Centrales en las dareas: Facturacion;
Padréon de Usuarios y Geomatica; Call
Center o Aquatel y Mesa de Control.

Espacio insuficiente en el Mbdulo El Conchi
el area de Cortes y Reconexiones y en el
&rea de cobro.

Espacio fisico insuficiente para el pago de
servicios en el mddulo Ley del Mar, sin
embargo, no tienen espacio insuficiente
para ampliacién.

El moédulo Real Pacifico generalmente
opera con una caja esto hace que la sala
de espera no sea suficiente, pero al operar
las dos cajas la fila de espera reduce
considerablemente y el espacio es
suficiente.

La JUMAPAM no cuenta con planos
arquitectonicos de las areas mencionadas.

ampliacion

e Es necesario realizar un
proyecto ejecutivo de redisefio de
los espacios de Oficinas Centrales
y del médulo ElI Conchi, ya que
actualmente no son los
adecuados. El proyecto ejecutivo
debe incluir planos de la
distribucién actual ya que no se
cuentan con ellos. El area
aproximada es de 490 m?,

e Una vez realizados el proyecto
ejecutivo se recomienda realizar la
obra de remodelacién y ampliacion
de espacios existentes en oficinas
centrales y en el modulo El Conchi.
El area aproximada es de 40 m?,

trabajo y de rendimiento del
personal,
tiempos y mejora de imagen
institucional.

optimizaciéon  de

Equipo de muebles de oficina

El mobiliario, particularmente en las areas
de Facturacién, Atencion a Usuarios y
Geomatica, Call Center (o Aquatel) y
Cortes y Reconexiones, no es el adecuado
ya que en algunos casos los muebles son

Mobiliario de oficina .
e Renovar mobiliario que esté
deteriorado de los Departamentos
de la Gerencia Comercial. .
e Adquirir mas sillas para la sala
de espera.

e Realizar un inventario de los
muebles donde se especifique la

Mejora de ambiente de
trabajo y de rendimiento del
personal.
Mayor comodidad de los
usuarios.
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Resultados del Diagnostico

viejos o estan acondicionados como
escritorio cuando realmente no los son.

Accion Recomendada del Plan

de Accion

antigiedad de os mismos y asi
conocer cuales muebles son
necesario sustituir.

e Esrecomendable primeramente
realizar la  remodelacion vy
ampliacion de espacios en dichas
areas y posteriormente adquirir
muebles adecuados con los
nuevos espacios y necesidades.

Beneficio

10

Equipo de Transporte

Para la atencion a usuarios del municipio
de Mazatlan, la Gerencia Comercial de la
JUMAPAM cuenta con 49 equipos de
transporte, destacando que el 46.9%
correspondiente a motocicletas y el
36.7% a camionetas Pick-Up.

De los 49 equipos de transporte, 9 de ellos
tienen una antigiiedad igual o mayor a 15
anos, 8 tienen una antigliedad de entre 10
y 14 afnos, 15 tienen una antigliedad entre
5 a 9 afos, y 17 vehiculos tienen una
antigliedad menor a 5 anos.

Compra de equipo de
transporte

e Se recomienda el reemplazo de
9 vehiculos que tienen una
antigliedad igual mayor a 15 afos.
los cuales corresponden a un
automoévil y ocho camionetas
Pick-Up.

e Menor <costo en el
mantenimiento y reparacion
vehicular, asi como una mayor
seguridad para el personal al
conducir vehiculos en buenas
condiciones.

11

Actualizacion del Padrén de Usuarios

Al mes de marzo de 2018, la JUMAPAM
tiene en su base de datos 156,290
registros de usuarios. El 93.45% de los
usuarios son  domésticos, 5.28%
comerciales, y el restante 1.26%
corresponden a usuarios Industriales y
publicos.

En una muestra de 51 usuarios se
encontraron en 3 casos diferencias en el
domicilio del usuario y en algunos casos
los medidores al interior del predio.

Es necesario realizar una actualizacion al
padrén de usuarios con la finalidad de
detectar y corregir la informacion de los
mismos respecto a la que se tiene en el
Sistema Comercial. Esta informacion
puede ser: direccién del predio, diferente
giro al contratado, deteccion de posibles
derivaciones y/o tomas clandestinas,

Actualizacion del padrén de
usuarios.

Actualizar el padrén de usuarios
actual, asi como identificar al
menos 500 usuarios con uso
diferente al contratado vy
regularizar al menos 2000
usuarios no registrados..

Incremento en montos de
facturacion por la
identificacion de usuarios con
uso distinto al contratado.
Depuracién de cartera
vencida.

12

Micromedicion

La cobertura de medicion estimada para
2018 de usuarios domésticos es del
99.50% y de comerciales del 99.38%; se
requieren 782 medidores para alcanzar la

Adquisicion de medidores

e Adquisicién de medidores para
alcanzar la cobertura total de
medicion y para sustituir aquellos
con vida util concluida.

e Facturacion mas real de
aquellos usuarios a los que se
les reemplace el medidor por
vida util concluida.

. e Incremento en los
cobertura del 100% en ambos usuarios. voldmenes montos  de
731 medidores son para uso doméstico. sy

facturacion por la
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Resultados del Diagnostico

Por otra parte, existen 29,683 medidores
de usuarios domésticos y 1,383 de
comerciales con mas de 10 afos de
antigiiedad.

En el 2017 se incorporaron al padrén
3,398 usuarios; ademas se repusieron
19,021 medidores por robo.

Accion Recomendada del Plan

de Accion

Beneficio

incorporacion de usuarios al
padrén y la cancelacién de
derivaciones.

13 | Verificacién de medidores . e Reduccion de la
La Gerencia Comercial cuenta con un Equ(;P: para prueba de| pmnedicion, control  de
laboratorio de verificacién de medidores Tio'n;ree': er:;raclt:;p(e,l banco de ;O?F{JFT[OS v desbperQIcic:js, IV
cuya medida volumétrica no esta prueba de medidores para evaluar efinicion mas objetiva de fa
certificada. adquisiciones 'y para realizar renovacion de| medidores, an

evaluaciones periddicas del parque !mpacto en ¢ mfjrem.e,nto de
En el mismo laboratorio de medidores | de medidores de % a 1.5 pulgadas Icnogsrtissos y reduccon de
existe otro sistema de verificacion, el cual | de diametro. )
cuenta con medidas certificadas, sin|e Adicionalmente, adquisicién de
embargo, no funciona debido a que falta | gos probadores portatiles
terminar las conexiones. volumétricos, medidas

volumétricas y un medidor portatil

ultrasoénico para verificar

medidores en campo.

e Concluir con las conexiones del

sistema de verificacion el cual

cuenta con medidas volumétricas

certificadas.

14 | Morosidad Cartera vencida
La morosidad en los ltimos 5 afios en la|e Que el &rea juridica, con el Sanear estas cuentas e
JUMAPAM se ha incrementado |apoyo de las dreas comerciales, | crementar losingresos.
considerablemente, ya que en el afio 2013 | depure las cuentas incobrables, e
era de 89.4 millones de pesos y al corte | incida en las cobrables.
del afio 2017 se incrementé a 201.8|, Suministro de valvulas
millones de pesos, es decir un 125.8% | antifraude de 1/2" de diametro,
respecto al afio 2013. para control de usuarios morosos.

15 | Sistema Comercial Mejora del Sistema Comercial |+ Mejora continua.

El Sistema de Informacién Comercial fue | Consolidar un grupo de trabajo
desarrollado por la propia JUMAPAM | para mejoras al Sistema.
entre los afos de 1995y 1996 ysehaido [e Desarrollar el modulo de
actualizando constantemente de acuerdo | emision de liquidaciones
con sus condiciones y necesidades. Una de | directamente en el domicilio ya
sus fortalezas es que esta estructurado | que actualmente solo se realiza en
por areas y permite interactuar entre | oficinas centrales.
ellas.
16 | Cultura del Agua e Reconocer en el organigrama el | e Incrementar la cultura de

El area de Cultura del Agua no existe
oficialmente en el organigrama de la
JUMAPAM, sin embargo, las funciones se
realizan dentro del Departamento de
Comunicacién ~ Social, con recursos
limitados dada su situacion.

drea de Cultura del Agua, y
adecuar el espacio disponible para
sus funciones, el cual actualmente
es del orden de 12 m2.

pago y coadyuvar en la mejora
de eficiencias, y potenciar el
impacto de sus actividades en
la ciudadania.
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