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Introduccion

El Programa Presupuestario del Sistema Comercial de la Comision de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del municipio de Cuautepec de
Hinojosa, Hidalgo (CAPASCHH), tiene como finalidad garantizar la correcta
integracion, actualizacion y administracion del padron de usuarios, asi
como la facturacion, recaudacion y control de los ingresos generados por
los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento.

Este programa se centra en la eficiencia de los procesos comerciales
mediante la actualizacién del padrén, la emisién oportuna de recibos, la
aplicacion de estrategias de cobranza y recuperacion de cartera vencida,
asi como la mejora en la atencion a los usuarios. Todo ello, cumpliendo con
la normativa estatal y municipal vigente y con un enfoque de sostenibilidad
financiera.

La gestion eficiente del Sistema Comercial es un elemento clave para
fortalecer la recaudacion, asegurar la continuidad de los servicios, mejorar
la planeacion presupuestaria y consolidar la confianza de la ciudadania en
el organismo. A través de este programa, se busca modernizar procesos,
capacitar al personal, implementar herramientas tecnolégicas y garantizar
informacién precisa para la toma de decisiones. “O

Este documento detalla los objetivos, cobertura, indicadores, metodologia
y procedimientos que constituyen la estructura operativa del programa,
ofreciendo un marco que permite evaluar su desempefio y resultados.
Asimismo, resalta la importancia de la recaudacion y del uso eficiente de
los recursos como elementos fundamentales para el fortalecimiento
institucional y la prestacion de servicios de calidad.

Objetivos de la Evaluacion

Objetivo General

Evaluar la consistencia y orientacion a resultados del Programa
Presupuestario del Sistema Comercial, con la finalidad de proveer
informacion que retroalimente su disefio, gestion y resultados,
contribuyendo al fortalecimiento de la recaudacion y de la sostenibilidad
financiera de la CAPASCHH.
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Objetivos Especificos

« Analizar la logica y congruencia en el disefio del programa, su
vinculacién con la planeacion sectorial, municipal y estatal, asi como
la consistencia entre el disefio y la normatividad aplicable.

« Identificar si el programa cuenta con instrumentos de planeacion y
orientacién hacia resultados que promuevan la eficiencia en la
facturacion y cobranza.

« Examinar si el programa ha definido una estrategia de actualizacion
del padrén y cobertura de mediano y largo plazo, asi como los
avances logrados en el ejercicio fiscal evaluado.

« Analizar los principales procesos establecidos en los manuales y
procedimientos comerciales aplicables; asi como los sistemas de qﬁ
informacién con los que cuenta el programa y sus mecanismos de
seguimiento y control.

« Identificar si el programa cuenta con mecanismos para recabar
informacion sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos
y el impacto de las acciones de cobranza y regularizacion.

« Examinar los resultados del programa respecto a la reducciéon de -
cartera vencida, incremento en recaudacion y atencién del problema
para el que fue creado.

Alcances

Contar con un diagnéstico integral sobre la capacidad institucional,
organizacional y de gestion del Sistema Comercial orientado a resultados,
ademas de proveer informacion que retroalimente el disefio, la gestion y los
resultados del programa para la mejora continua.
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Descripcion Especifica del Servicio

La evaluacion de consistencia y resultados debera contener, para el
logro de sus objetivos, el desarrollo de los siguientes apartados:

1. Caracteristicas del Programa - Descripcion del Sistema
Comercial, su poblacién objetivo, cobertura y justificacion.
2. Disefio — Analisis de su logica de intervencion, identificacion del
problema publico, objetivos y alineacién con planes de desarrolio.
3. Planeacion y Orientacion a Resultados — Revision de metas,
indicadores y vinculacién con la MIR. Q()
4. Cobertura y Focalizacion — Alcance geografico, tipo de usuarios y
criterios de atencion.
5. Operacion — Procesos de actualizacion del padrén, facturacion,
cobranza, notificacion, corte y reconexiéon, asi como atencion a
usuarios.
6. Percepcion de la Poblacion Atendida — Grado de satisfaccion de
los usuarios y percepcion de la calidad del servicio.
7. Medicion de Resultados — Avances en indicadores de recaudacion,
cartera vencida y atencién a usuarios.
8. Analisis FODA y Recomendaciones — Identificaciéon de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del area comercial y
propuestas de mejora.
9. Conclusiones — Valoracion global de la efectividad del programa.
10.Ficha Técnica — Informacién resumida del programa (nombre,
unidad responsable, poblacién objetivo, cobertura, indicadores,
presupuesto).
11.Anexos — Documentos de soporte, evidencias y datos estadisticos.
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EVALUACION DEL PROGRAMA DENOMINADO

SISTEMA COMERCIAL

l. Caracteristicas del Programa
1. Denominacién

» Nombre oficial: Programa Presupuestario del Sistema Comercial.
» Tipo de programa: Gestiobn comercial y recaudacion de los servicios
de agua potable, alcantarillado y saneamiento.

2. Objetivo general M’

Fortalecer la gestion comercial de la CAPASCHH, asegurando la correcta /
integracion del padrén de usuarios, la facturacion y recaudacion de los
derechos de agua potable, drenaje y saneamiento, asi como la supervisiéon
de cortes, reconexiones y atencion de reportes de usuarios, para garantizar
la sostenibilidad financiera del organismo. '

3. Poblacién objetivo

« Usuarios del servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento
del municipio. '

« Ciudadania en general como beneficiaria indirecta, al contar con un
organismo operador con finanzas sanas y servicios continuos.

4. Cobertura geografica

« Ambito de aplicacién: Municipio de Cuautepec de Hinojosa,
Estado de Hidalgo.

5. Componentes principales

Actualizacion y depuracién del padrén de usuarios.

Facturacion mensual de los servicios prestados.

Recaudacion de pagos por derechos de agua y saneamiento.
Notificacion de adeudos y seguimiento a cartera vencida.
Ejecucién de cortes y reconexiones en tiempo y forma.
Atencion a reportes y aclaraciones de usuarios.

Supervision de tomas clandestinas y regularizacién de usuarios.




e’é%
" 4 &
c np nsc“ “ COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE HINOJOSA,

HIDALGO.

COMIIN BE BGSA PUTRALE. ALCANTANRLLADG ¥
SAREAMMENTD DE CUMSTEPEC DE MINOJSSAL GO

6. Bienes y/o servicios entregados

« Recibos de cobro y estados de cuenta de usuarios.

« Avisos de notificacion de adeudos.

« Reportes de corte y reconexion ejecutados.

» Actualizacion periédica del padrén comercial.

« Atencion personalizada y digital de quejas y aclaraciones.

7. Resultados esperados

« Incremento en la recaudacion anual respecto a la meta

programada. .
« Mayor numero de usuarios registrados correctamente en el padron. N
« Reduccion de cartera vencida.
« Disminucién de tomas irregulares.
« Mejora en la percepcion ciudadana sobre la eficiencia en el cobro y

la atencién al usuario.

8. Indicadores de desempeiio

» Cobertura: Nimero de usuarios activos registrados vs. estimacion
poblacional.

» Eficiencia: Porcentaje de recaudacion mensual vs. meta.

« Eficacia: Porcentaje de notificaciones y cortes cumplidos respecto
al plan mensual.

« Impacto: Reduccion de cartera vencida y mejora en la
autosuficiencia financiera del organismo.

9. Duracion
» Programa de operacion continua durante el ejercicio fiscal, con
refuerzos en meses de mayor demanda de cobro y actualizaciones

del padrén.

10. Financiamiento

« Recursos propios provenientes de la recaudacion de derechos de
agua potable, drenaje y saneamiento.




O |
COMISION DE AGUA : 01OS!
c AP nscHH MISION DE AGUA POTABLE uamAnlulﬁg:L; (s:nmmsmo DE CUAUTEPEC DE HINOJOSA,

COMISIEN DF 508 PETASLE. BLCNTARILLADD Y
SANEAMFINTO BE CURTTEPEC 0 HINOJUSA. HGO.

Il. Disefio
2.1 Diagnéstico del problema publico

Problema central: Baja recaudacion y desactualizacion del padrén de
usuarios.

Causas principales:

« Falta de actualizacion del padrén Q()
» Procesos manuales y poco estandarizados

« Carencia de estrategias de cobranza diferenciadas
« Baja cultura de pago

Consecuencias:

» Insuficiencia de ingresos propios.

» Riesgo de dependencia de subsidios municipales.

« Dificultad para financiar mantenimiento y obras de mejora.
« Pérdida de confianza de usuarios cumplidos.

2.2 Justificacion

El programa es necesario para garantizar la sostenibilidad financiera de la
CAPASCHH, asegurar que los usuarios paguen equitativamente por los
servicios que reciben y contar con informacion precisa para la planeacion
de inversiones y obras de ampliacion. Ademas, contribuye al cumplimiento
del derecho humano al agua (Art. 4° Constitucional) al permitir mantener y
mejorar la operacion del sistema.

2.3 Objetivos

Objetivo general:

Fortalecer el sistema comercial de la CAPASCHH, asegurando la
actualizacion del padron, la recaudacion eficiente y la atencién oportuna a
los usuarios.
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Objetivos especificos:

« Incrementar el porcentaje de usuarios con padrén actualizado.

« Aumentar la recaudacion de los servicios de agua, drenaje y
saneamiento.

» Reducir la cartera vencida mediante estrategias de notificacion y
cortes.

« Mejorar los tiempos de atencion de reportes y aclaraciones.

« Supervisar y regularizar tomas clandestinas.

2.4 Poblacion objetivo %

+ Poblacion potencial: Todos los habitantes del municipio que
cuenten con conexion a la red de agua potable o sean susceptibles
de incorporarse.

« Poblacion objetivo: Usuarios registrados en el padrén comercial de
la CAPASCHH y aquellos que deben ser incorporados. =

« Criterios de elegibilidad: Usuario con contrato vigente, servicio
activo y obligaciéon de pago conforme a tarifas aprobadas.

2.5 Bienes y servicios que entrega

Recibos de cobro y estados de cuenta.
Notificaciones de adeudos y cortes.

Reconexiones después del pago.

Actualizacion de datos en padrén.

Atencion a usuarios en ventanilla y medios digitales.

2.6 Estrategia de intervencion

Captura y actualizacion periédica de datos en el sistema comercial.
Generacion y entrega de recibos de cobro mensuales.

Notificacion de adeudos y ejecucion de cortes en tiempo y forma.
Programas de descuentos o convenios para recuperacion de
cartera vencida.

« Uso de sistemas digitales para seguimiento de rutas y reportes.

2.7 Componentes

Padron actualizado.

Facturacion mensual y distribucién de recibos.
Notificaciéon y cobranza de adeudos.

Ejecucion de cortes y reconexiones.

Atencion a usuarios y registro de quejas.
Supervision de tomas clandestinas y regularizacion.

SNLON=
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2.8 Indicadores de desempeiio (propuestos en MIR)

» Fin: Lograr la autosuficiencia financiera de la CAPASCHH
mediante una gestién comercial eficiente.
» Propésito: Aumentar el nivel de recaudacién anual respecto a la
meta establecida.
« Componente:
o % de padrén actualizado. QO
o % de recaudacién mensual vs. programada.
o % de notificaciones y cortes ejecutados. ;
» Actividad:
o Numero de usuarios visitados por notificadores.
o Numero de reconexiones realizadas.
o Numero de quejas atendidas en ventanilla y digital.

2.9 Recursos necesarios

« Financieros: Sueldos de personal comercial, papeleria de cobro,
combustible para notificadores, mantenimiento de software
comercial.

« Humanos: Notificadores, inspectores, personal de atencion a
usuarios, analistas de padrén, personal de corte y reconexion.

« Materiales: Vehiculos, impresoras de recibos, sistemas de gestion
comercial, equipos de computo, dispositivos moviles para
seguimiento de rutas.

2.10 Riesgos y supuestos

* Riesgos:
o Resistencia de usuarios morosos al pago.
o Insuficiencia de personal para cubrir rutas completas.
o Fallas en el sistema de gestién comercial o retrasos en
facturacion.
« Supuestos:
o Disponibilidad de recursos para pago de personal y
equipamiento.
o Apoyo de la direccion para ejecutar cortes de servicio.
o Coordinacion con el area de cultura del agua para
sensibilizar a la poblacién.
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Il. Planeacién y Orientacion a Resultados
3.1 Planeacion estratégica

a) Problema publico a resolver:

Baja recaudacion y deficiencias en la actualizacion del padrén de

usuarios, lo que limita la capacidad de la CAPASCHH para operar de

manera eficiente, mantener en buen estado la infraestructura y garantizar

la continuidad del servicio de agua potable. %

b) Objetivo general:

Fortalecer el Sistema Comercial para garantizar el registro actualizado de
los usuarios, la recaudacion oportuna de los pagos por servicios y la
atencion eficiente de reportes, contribuyendo a la autosuficiencia
financiera del organismo.

c) Objetivos especificos:

1. Depurar y actualizar al 100 % el padrén de usuarios.

2. Incrementar el porcentaje de recaudacion mensual para reducir la
cartera vencida.

Establecer mecanismos eficientes de notificacién, cortes y
reconexiones.

Implementar programas de regularizacion y convenios de pago.
Mejorar la atencion al usuario mediante ventanilla Unica y medios
digitales.

»

L=l o

d) Estrategia de intervencion:

« Implementacién de recorridos de campo para actualizacion de
padron.

» Digitalizacion y sistematizacion de la facturacién y cobranza.

« Establecimiento de metas mensuales de recaudacion y notificacion.

+ Uso de tecnologia (dispositivos moéviles) para seguimiento de rutas
y cortes.

« Campafias de sensibilizaciéon en coordinacion con el area de
Cultura del Agua.

e) Orientacion a resultados en la gestion:

« Se establecen indicadores en la Matriz de Indicadores para
Resultados (MIR).

« Se da seguimiento mensual a recaudacion y cartera vencida.

« Se evalla el porcentaje de cumplimiento de notificaciones y cortes.




(&)
R

4 4 e
c n P nscHH COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE HINOJOSA,

COMESI DF MGCR PUTABLE MLCANTRRRLEDO HIDALGO'
SEREAMIENT DE CURJTEPES DE NINOJOSA. HEQ

« Se mide la satisfaccion de los usuarios mediante encuestas y
buzones de quejas.

« Se generan reportes trimestrales que retroalimentan la toma de
decisiones.

IV. Cobertura y Focalizacion Gq
4.1 Poblacion objetivo

« Usuarios domésticos, comerciales e industriales con contrato
vigente.

» Poblacién susceptible de regularizacion (tomas clandestinas).

» Usuarios con adeudos o cartera vencida que requieren
seguimiento.

4.2 Cobertura geografica

« Ambito: Todo el municipio de Cuautepec de Hinojosa, incluyendo
colonias, comunidades rurales y fraccionamientos.

« Cobertura operativa: 100 % de las rutas de lectura, notificacion y
corte establecidas en el sistema comercial.

V. Operacion
5.1 Marco operativo

» Unidad responsable: Direccion Comercial.

« Nivel de gobierno: Municipal.

« Instancias ejecutoras: Area de Padrén y Facturacion, Area de
Recaudacion, Notificadores, Inspectores y Personal de Corte y
Reconexion.

« Normatividad aplicable: Ley de Aguas Nacionales, Ley de Cuotas
y Tarifas, Reglamento Interno de la CAPASCHH, Ley de Disciplina
Financiera, Ley de Ingresos Municipal vigente.

5.2 Proceso operativo

a) Planeacion
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« Elaboracion de calendario de facturacion, entrega de recibos,
notificaciones y cortes.
« Programacion de metas de recaudacion mensual y trimestral.

b) Abastecimiento (en sentido comercial)

« Generacion de recibos de cobro en sistema.
« Suministro de papeleria, equipos y dispositivos para notificadores y Q{S
personal de corte.

c) Distribucion

« Entrega de recibos en rutas preestablecidas.

« Notificacion de adeudos y ejecucion de cortes de acuerdo con
calendario.

« Reconexion de usuarios después de regularizar su situacion.

d) Supervision y control

« Monitoreo de rutas de notificadores e inspectores.
| « Verificacién del cumplimiento de metas de recaudacion.
« Control y actualizacion de padrén en sistema.

e) Retroalimentacion

» Analisis mensual de cartera vencida y avances de recaudacion.

« Ajustes en rutas o estrategias segun resultados.

» Reportes trimestrales al Consejo de Administraciéon para toma de
decisiones.

VI. Percepcion de la Poblacion Atendida

La percepcion de los usuarios se mide mediante encuestas y quejas
recibidas en ventanilla y medios digitales. Los principales indicadores de
satisfaccion incluyen:

« Claridad y oportunidad en la entrega de recibos.

« Facilidad para realizar pagos (cajas, transferencias o convenios).
+ Rapidez en la atencién de aclaraciones y reconexiones.

+ Percepcion de equidad en el cobro del servicio.
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VIl. Medicion de Resultados
7.1 Plazos y cumplimiento operativo

Indicador principal: Cumplimiento en la entrega de reportes trimestrales,
estados de cuenta y reportes de recaudacion de servicios del Sistema
Comercial, dentro de los tiempos establecidos. [)0

« Meta: 100 % de entregas realizadas conforme al calendario
establecido en el programa.

« Fuente de verificacion: Sistema de control interno del Sistema
Comercial, reportes de recaudacion, registros de notificaciones,
cortes y reconexiones, asi como reportes consolidados
presentados al Consejo de Administracion y a la Direccion
Comercial.

FIN

Incremento en la eficiencia recaudatoria del servicio de agua potable.

Objetivo del Indicador

Medir el impacto del funcionamiento del sistema comercial en el aumento
de ingresos por concepto de cobro del servicio, fortaleciendo la
autosuficiencia financiera del organismo operador.

IS Eficiencia

Utilizando la férmula del indicador donde nos dice:

ERCAPASCHH Eficiencia recaudatoria

MREACAPASCHH: Monto recaudado efectvamente

MREACAPASCHH
Y . X 100 |MFCAPASCHH Moo factrado

MFCAPASCHH
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$13,720,824.43

$13,720,824.43 < 100 =100%

Interpretacion de Resultado

« Cumplimiento del 100 % de la programacién de cobranza,
notificacion, corte y reconexion de usuarios.

« Entrega puntual y correcta de informes trimestrales y reportes
consolidados de gestion comercial.

« Reduccion de la cartera vencida y mejora en la cobertura de
usuarios atendidos.

« Mayor confianza de la ciudadania y de los érganos de fiscalizacion
en la administracion del Sistema Comercial.

7.2. Porcentaje de usuarios registrados en el padrén con facturacion
correcta y oportuna.

. Propésito

Indicador que mide la eficiencia y confiabilidad del Sistema Comercial en
la gestion de usuarios y facturacion de agua potable, asegurando que los
registros estén actualizados, la facturacion se emita en tiempo y forma, y
se cumpla con los principios de transparencia, control administrativo y
eficiencia recaudatoria.

° Objetivo de indicador

Asegurar que los usuarios del servicio de agua potable estén correctamente
registrados y reciban su facturacién en tiempo y forma, lo que garantiza la
transparencia, eficiencia recaudatoria y control administrativo del sistema

comercial.

N Interpretacion de resultados

Un porcentaje alto muestra que el sistema comercial estd operando
adecuadamente, con registros actualizados, sin errores de lectura ni
retrasos en la emision de recibos, lo que fortalece la relaciéon con el usuario
y la recaudacion.
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° Eficiencia

Con base a la formula del indicador las cual nos dice:

PFCCAPASCHH:Porcentaje de facturacion correcta y oportuna QQ
PFCCAPASC _ NUFCAPASCHH NUFCAPASCHH:Numero de usuarios con facturacion sin errores y a iemp
HH o X 100 0
TURPASCHH
TURPASCHH Total de usuarios registrados en padron o
9273 x 100 = 54.73%
16,942 = SEEESR

Durante el periodo de enero a septiembre de 2025, se registré un
total de 9,263 usuarios con facturacién correcta, es decir, sin errores
y emitida en tiempo. Este resultado se obtuvo sobre un total de
16,942 tomas registradas en el padrén, lo que representa un 54.68%
de facturacién precisa y oportuna en la emision de recibos a los
usuarios.

7.3. PORCENTAJE DE USUARIOS EN CARTERA VENCIDA

- Propésito

Reducir el porcentaje de usuarios en cartera vencida mediante la mejora
de los procesos de cobranza, seguimiento y cultura de pago, con el fin de
fortalecer la eficiencia recaudatoria y garantizar la sostenibilidad financiera
del servicio de agua potable.
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- Objetivo de indicador

Medir el porcentaje de usuarios que se encuentran en cartera vencida que
realizan el pago del servicio de agua.

° Interpretacion de resultados
A menor nimero de usuarios en cartera vencida , mayor ingreso. %
Eficacia

7.4. Implementacion de estrategias para la atencion de la demanda y /
reduccion de cartera vencida

PU cv. porcentaie de usuarios en cartera vencida

PDARPDDAL _ NDARPDDALCDA

= NU: no. de usuarios en el
COA NorpooALcon X 100 e

NUCV: no. de usuarios en cartera vencida.

16,942

= 0
7679 X100 = 45.33%

Durante el periodo evaluado, se cuenta con un total de 16,942 usuarios
registrados en el padrén. De este total, 7,679 usuarios presentan
adeudos, lo que representa un porcentaje de cartera vencida del
45.33%. Este resultado refleja que casi la mitad de los usuarios mantienen
pagos pendientes por el servicio de agua potable, lo que impacta
negativamente en la eficiencia recaudatoria y en la sostenibilidad financiera
del organismo. '
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7.5. PORCENTAJE DE COBRANZA
° Propésito QQ

Incrementar la eficiencia en la recaudacién de los ingresos por el servicio
de agua potable mediante la mejora continua en los procesos de
facturacion, cobranza y seguimiento de pagos.

° Objetivo de indicador

Mide el porcentaje de reportes periddicos de cobranza que permitan
monitorear el comportamiento de los pagos, identificar retrasos y areas de
mejora, facilitando la toma de decisiones para optimizar la recuperacion de
ingresos.

° Interpretacion de resultados

Un porcentaje alto indica una eficiente gestion de cobranza, reflejando que
la mayoria de los usuarios estan cumpliendo oportunamente con el pago
del servicio, lo que contribuye a la estabilidad financiera del organismo

[ Eficacia

NTP

PDGP NT

100

il
x

9273
X 100 = 54.73%

16,942
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Durante el periodo de enero a junio de 2025, se registré un total de 9,263
usuarios con facturacion, es decir, sin errores y emitida en tiempo. Este
resultado se obtuvo sobre un total de 16,942 cuentas revisadas, lo que
representa un 54.69% de facturaciéon correcta y oportuna en la emision
precisa y oportuna de las facturas a los usuarios registrados en el padron.

7.8 EVALUACION GENERAL DE PROGRAMA Y RESULTADO DE
INDICADORES

Durante el periodo evaluado, se registré un total de 9,273 tomas con
pago registrado, correspondientes a usuarios que cumplieron con su
obligacién de pago por el servicio de agua potable. Este resultado se obtuvo
a partir de un padron total de 16,942 tomas registradas en el sistema
comercial, lo que representa un 54.73% de cumplimiento en el pago
durante el periodo. Este porcentaje indica que menos de la mitad de los
usuarios realizaron su pago de manera oportuna, lo cual representa un
desafio importante para la eficiencia recaudatoria y la sostenibilidad
financiera del organismo operador.

Estos indicadores reflejan que, si bien existe un grupo significativo de
usuarios que cumple con sus obligaciones de pago, persiste una brecha
considerable en los procesos de facturacion precisa y recuperacion
de ingresos. Esta situacion impacta directamente en la liquidez del
organismo operador, limitando su capacidad para garantizar el
mantenimiento, operaciéon y mejora continua del servicio de agua
potable. Con base en los resultados obtenidos, se estima un promedio
general de eficiencia del 63.68%, lo que evidencia la necesidad de
implementar medidas correctivas y fortalecer la gestion comercial para
alcanzar niveles 6ptimos de desempefio financiero y operativo.

NOMBRE DEL INDICADOR RESULTADO

Incremento en la eficiencia
recaudatoria del servicio de 100%
agua potable.
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Porcentaje de usuarios
registrados en el padrén con 54.73%
facturacion correcta y oportuna

Sistema Comercial 45.33%

Sistema Comercial .
54.73% | A\
63.68%

Promedio General

VIil. Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y
Recomendaciones.

FODA - Direccion Comercial CAPASCHH
Fortalezas (internas, positivas)

» Existencia de una base de usuarios establecida y con padron en
crecimiento.

« Tarifas reguladas y oficiales, que brindan certeza en la
recaudacion.

« Experiencia y conocimiento del personal en procesos de
cobranza y atencion al usuario.

» Implementacion de estrategias de descuentos y condonaciones
de recargos que incentivan la regularizacion.

« Relacién directa con los usuarios, lo que facilita retroalimentacién
inmediata para mejorar los servicios.

» Reconocimiento como organismo operador oficial y tinico en el
municipio, sin competencia directa.

Oportunidades (externas, positivas)

« Crecimiento de nuevas zonas habitacionales que ampliaran la
base de usuarios.

» Posibilidad de implementar nuevas tecnologias de pago
(aplicaciones, convenios bancarios, pagos en linea).




©

c A P nsc"H COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE mmﬁ

coNSibe Bt Ak POTISLE B CANIERLLISO Y HIDALGO.
SEREAMIENTY B CUSSTEPEC BE OBSA 400

» Programas federales y estatales de apoyo al sector hidrico para
mejorar infraestructura comercial y administrativa.

» Incremento en la conciencia ciudadana sobre la importancia de
pagar por el agua como recurso limitado.

« Alianzas con comercios locales para ofrecer puntos de pago mas
accesibles.

+ Uso de campanias de cultura del agua y programas de
sensibilizacion para fomentar el pago oportuno.

Debilidades (internas, negativas)

« Alta morosidad en el pago de los servicios.

« Procesos administrativos todavia parcialmente manuales, lo que
retrasa la gestion comercial.

« Falta de diversificacion de métodos de cobro (predominio de
pagos presenciales).

» Limitado presupuesto para difusion y campaifas publicitarias
sobre descuentos o facilidades de pago.

« Escasez de personal para cubrir todas las necesidades de
atencion al usuario.

« En algunos casos, infraestructura tecnolégica insuficiente para
manejar de manera eficiente el padron.

Amenazas (externas, negativas)

» Resistencia de algunos usuarios a pagar por el servicio del agua,
al considerarlo un derecho gratuito.

« Crecimiento de conexiones irregulares y tomas clandestinas.

« Posibles crisis econémicas o desempleo que afecten la
capacidad de pago de los usuarios.

« Incremento en costos de operacion (energia eléctrica, quimicos,
mantenimiento), que puede desbalancear finanzas.

« Competencia indirecta de pozos particulares o pipas de agua,
que restan ingresos al organismo.

« Cambios en la normativa federal o estatal que puedan restringir
mecanismos de recaudacion.
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IX. Conclusiones

Durante el periodo evaluado, el Sistema Comercial de la CAPASCHH
present6é un desempefio mixto en sus indicadores de eficiencia y eficacia.
Se logré un 100% de cumplimiento en el registro de usuarios, lo que
evidencia que la totalidad de los usuarios del servicio de agua potable estan
correctamente incorporados en el padrén, garantizando un control
administrativo confiable y transparente.

Sin embargo, la facturaciéon correcta y oportuna alcanzé Unicamente un
64.68%, reflejando que casi la mitad de los usuarios experimentaron
retrasos o errores en la emision de sus recibos. Esta situacion limita la
eficiencia recaudatoria y la capacidad del organismo para alcanzar una
autosuficiencia financiera plena. Por su parte, la cartera vencida se ubicd
en 45.33%, lo que indica la necesidad de fortalecer los procesos de
cobranza y aplicar estrategias efectivas de recuperacion de adeudos.

El promedio general de eficiencia del 63.68% muestra que, aunque el
sistema de registro es confiable, la gestion de facturacion y cobranza
requiere mejoras sustanciales para optimizar los ingresos y la cobertura del
servicio. Los resultados ponen de manifiesto la importancia de implementar
procesos mas automatizados, diversificar los métodos de pago y fortalecer
la atencién a los usuarios para reducir la morosidad.

El analisis FODA evidencia que la CAPASCHH cuenta con fortalezas
significativas, como una base de usuarios establecida, personal capacitado
y estrategias de incentivos para regularizacion de pagos, asi como
oportunidades externas derivadas de crecimiento habitacional, tecnologias
de pago y programas de sensibilizacion ciudadana. No obstante, persisten
debilidades internas, como la alta morosidad y limitaciones tecnolégicas,
asi como amenazas externas relacionadas con la resistencia al pago,
conexiones irregulares y posibles incrementos en costos de operacion.

En conclusion, el desempefio del Sistema Comercial de la CAPASCHH
refleja avances importantes en el control administrativo mediante un padrén
de usuarios confiable; sin embargo, los indicadores de facturaciéon y
cobranza ponen en evidencia retos significativos que limitan la
sostenibilidad financiera del organismo. La elevada cartera vencida y la
baja eficiencia en la facturacion demandan acciones inmediatas que
fortalezcan los procesos internos, incorporen mayor tecnologia y ofrezcan
alternativas accesibles para el cumplimiento oportuno de los pagos.
Aprovechar las fortalezas institucionales y las oportunidades externas
permitira consolidar una gestion mas eficiente, reducir la morosidad y
garantizar la continuidad en la prestacién del servicio de agua potable con
mayor calidad y cobertura.
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X. Ficha técnica

Hbfmore del 5 ,STEMA COMERCIAL

programa

Clave

presupuestaria L N
Unidad

Direccién COMERCIAL
responsable

Nivel de gobierno  Municipal
Tipo de programa 4 SOSTENIBILIDAD

Usuarios registrados en el padrén del servicio de

Cotetns agua potable.

1. Diagnéstico

El analisis del Sistema Comercial de la CAPASCHH durante el periodo
evaluado muestra un desempefio heterogéneo, con resultados
satisfactorios en algunos indicadores y rezagos significativos en otros.

En primer lugar, se observa una fortaleza administrativa clara al contar
con un padron de usuarios completamente actualizado y confiable, lo que
constituye la base para una gestion ordenada y transparente del servicio.
Sin embargo, los procesos de facturacion y cobranza presentan
deficiencias relevantes: solo el 64.68% de las facturas fueron emitidas de
manera correcta y oportuna, lo cual impacta negativamente en la
recaudacion y en la percepcion del usuario sobre la eficiencia del
organismo.

Asimismo, el nivel de cartera vencida, que alcanza el 45.33%, representa
un riesgo critico para la autosuficiencia financiera y pone de manifiesto la
necesidad de implementar estrategias mas efectivas de recuperacion de
adeudos. Estos factores derivan en un promedio general de eficiencia de
apenas 63.67%, evidenciando que los procesos de gestion comercial atn
no logran consolidarse como mecanismos plenamente eficientes.

El analisis FODA complementa este diagnéstico al sefialar que, si bien
existen fortalezas como el personal capacitado, la base de usuarios
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estable y los programas de incentivos para regularizacion, también
persisten debilidades estructurales ligadas a la alta morosidad y las
limitaciones tecnolégicas. A ello se suman amenazas externas como la
resistencia al pago, conexiones irregulares y el posible aumento en los
costos de operacion.

2. Justificacion

La justificacion de este andlisis radica en la necesidad de contar con un
diagnéstico objetivo y sustentado que permita identificar con precision las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del Sistema Comercial
de la CAPASCHH. Si bien el organismo ha alcanzado logros importantes
en la consolidacion de su padrén de usuarios, las limitaciones detectada
en los procesos de facturacion y cobranza representan un obstaculo
directo para la sostenibilidad financiera y para el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

El alto porcentaje de cartera vencida y la baja eficiencia en la emisiéon de
facturas no solo reducen la capacidad recaudatoria, sino que también
impactan en la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio, lo
que puede derivar en mayor resistencia al pago y en un circulo de
morosidad creciente. En este sentido, resulta imprescindible implementar
acciones estratégicas que fortalezcan la gestion comercial, tales como la
modernizacién tecnolégica, la diversificacion de los mecanismos de pago
y la atenciébn mas cercana y oportuna a los usuarios.

Justificar la necesidad de estas medidas implica reconocer que una
gestion comercial eficiente no solo garantiza la estabilidad financiera de la
CAPASCHH, sino que ademas permite asegurar la continuidad, calidad y
cobertura del servicio de agua potable, lo que repercute directamente en
el bienestar de la poblacién y en el cumplimiento de los principios de
eficiencia, eficacia y transparencia en el manejo de los recursos publicos.

3. Objetivos

Objetivo general:
Incrementar la eficiencia recaudatoria del servicio de agua potable,
garantizando transparencia, confiabilidad y sostenibilidad financiera.

Objetivos especificos:
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» Mantener actualizado y confiable el padrén de usuarios.

» Emitir facturacién correcta y oportuna para todos los usuarios.

» Reducir la cartera vencida mediante estrategias de cobranza
efectivas.

» Mejorar la cobertura del servicio y la atencion a usuarios con
interrupciones o adeudos.

+ Garantizar cumplimiento con los principios de transparencia y
rendicion de cuentas. “ﬁ

4. Poblacion
Poblacion objetivo:

» Usuarios del servicio de agua potable registrados en el padrén del
municipio de Cuautepec de Hinojosa, Hidalgo.

« Organos de fiscalizacion y autoridades municipales que revisan y
supervisan la gestion del Sistema Comercial.

Criterios de elegibilidad:

« Personas y hogares que reciben servicio de agua potable.

» Usuarios en cartera vencida para aplicar estrategias de
recuperacion.

« Beneficiarios indirectos: comunidad en general, al asegurar la
sostenibilidad financiera del organismo.

5. Bienes y servicios entregados

» Registro confiable de todos los usuarios del servicio de agua
potable.

« Facturacion correcta y oportuna de cada usuario.

« Cobranza eficiente y seguimiento de cartera vencida.

» Reportes trimestrales y anuales consolidados de gestion comercial.

» Atencion a auditorias y requerimientos de entes fiscalizadores.

« Implementacion de estrategias de regularizacioén de pagos,
descuentos y condonaciones de recargos.
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6. Cobertura operativa

» Geografica: Municipio de Cuautepec de Hinojosa, Hidalgo.
« Institucional: Todas las areas del Sistema Comercial de la
CAPASCHH, incluyendo tesoreria, facturacion, atencion a usuarios
y control administrativo.
« Poblacional: Usuarios del servicio, autoridades municipales y
organos fiscalizadores. Q%
+ Temporal: Programa de operacion continua con reportes
trimestrales y anuales.

7. Recursos

Financieros:

» Presupuesto para sueldos y honorarios del personal del Sistema
Comercial.

» Fondos para mantenimiento de sistemas, licencias de software y
capacitacion del personal.

» Recursos para papeleria, impresion de expedientes y mensajeria,
si se requiere entrega fisica.

Humanos:

» Personal especializado en contabilidad, facturacién, atencion a
usuarios y recuperacion de cartera.

Materiales:
« Equipos de oficina (computadoras, impresoras, escaneres).

» Software de facturacioén y contabilidad.
« Papeleria y materiales para notificaciones y reportes.

8. Indicadores basicos (MIR) (ajustar a la MIR)
Nivel Indicador

Incremento en la eficiencia recaudatoria del servicio de
Fin agua potable.
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Nivel Indicador
v Porcentaje de usuarios registrados en el padréon con
FIopotie facturacion correcta y oportuna
Componente
Sistema Comercial
Actividad  Sistema Comercial QG

9. Marco normativo

Normatividad aplicable

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (Art.
4°): Establece el derecho humano al agua y la obligacion del
Estado de garantizar su acceso.

« Ley Estatal de Agua Potable y Saneamiento del Estado de
Hidalgo: Regula la prestacion, administracion y control de los
servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento en el
estado, estableciendo derechos, obligaciones y responsabilidades
de los organismos operadores.

« Reglamentos y manuales internos de la CAPASCHH: Definen
los procedimientos operativos, administrativos y comerciales para
la correcta prestacion del servicio, facturaciéon, cobranza y control
del padrén de usuarios.
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Anexo 1: Metodologia para la cuantificacion de las poblaciones
Potencial y Objetivo

1. Poblacién potencial

« Incluye a todas las personas, areas y entidades que podrian \Q
beneficiarse del programa, directa o indirectamente.

« Para el Sistema Comercial de CAPASCHH, la poblacién potencial
abarca:

o Todas las areas operativas de la CAPASCHH involucradas
en la gestion comercial: contabilidad, tesoreria, recursos
humanos, compras, operacion y atencion a usuarios.

o Autoridades municipales y 6rganos de fiscalizacion del
Estado de Hidalgo y del municipio.

o Ciudadania del municipio de Cuautepec de Hinojosa, como
beneficiaria indirecta del servicio de agua potable y de la
transparencia en la gestion de los recursos.

o

« Metodo de cuantificacion:

o NuUmero de areas operativas del Sistema Comercial.

o |dentificacién de autoridades fiscalizadoras y 6rganos
externos vinculados.

o Estimacion de la poblacién municipal usuaria del servicio de
agua potable (total de 16,942 usuarios registrados en el
padrén durante el periodo evaluado).

2. Poblacioén objetivo

« Comprende a los beneficiarios directos del programa, es decir,
quienes reciben efectivamente los servicios y productos generados:

o Usuarios del servicio de agua potable que reciben
facturacion correcta y oportuna (9,273 usuarios, 64.68% del
padrén).

o Personal del area de administracion y finanzas encargado
de la integracion y gestion de la informacion del Sistema
Comercial.

o Autoridades municipales y directivos de CAPASCHH que
utilizan los informes de cobranza, facturacion y cartera
vencida para la toma de decisiones.

o Organos de fiscalizacién que revisan el cumplimiento y la
transparencia de la gestion del Sistema Comercial.
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» Meétodo de cuantificacion:
o Listado nominal de usuarios registrados en el padrén y con
facturacion correcta.
o ldentificacion del personal asignado a la operacién y control
del Sistema Comercial.
o Determinacion de autoridades y érganos fiscalizadores que
reciben los informes de gestion y resultados.

3. Herramientas y fuentes de informacion W

« Registros internos de CAPASCHH: estructura organica, personal,
areas operativas y padron de usuarios.

« Sistemas de facturacion y control comercial: informacién sobre
emision de recibos, cartera vencida y cobros realizados.

« Plataformas de transparencia y fiscalizacion: datos de acceso
publico, informes entregados a autoridades municipales y érganos_
de control.

« Padrones y censos municipales: para estimar la cobertura y
poblacion beneficiaria indirecta del servicio de agua potable.

Anexo 2: Procedimiento para la actualizacion de la base de datos de
beneficiarios del Sistema Comercial

1. Identificaciéon de beneficiarios

« Revisar y validar la lista de beneficiarios existentes en la base de
datos del Sistema Comercial, incluyendo:

o Usuarios registrados en el padron del servicio de agua
potable.

o Personal del area de administracion y finanzas encargado
de la facturacién, cobranza y atencién a usuarios.

o Autoridades municipales y directivos de CAPASCHH que
reciben informes de gestién comercial.

o Organos de fiscalizacién del Estado de Hidalgo y del
municipio que revisan la gestion del Sistema Comercial.

o Ciudadania con derecho a acceder a informacién sobre
facturacion, cobros y transparencia financiera.

2. Recoleccidon de informacién actualizada
« Solicitar a las areas internas responsables informacién sobre:

o Cambios en los datos de usuarios (nuevas altas, bajas,
cambios de domicilio o titularidad).
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o Cambios de personal, nuevas areas o ajustes en funciones
del area comercial.
» Revisar padrones municipales y registros oficiales para mantener
actualizada la poblacién beneficiaria indirecta.
« Verificar cambios en érganos fiscalizadores o autoridades externas
que reciben los informes de gestion. %

3. Validacion de datos

« Confirmar la exactitud de la informacién con responsables de cada
area operativa del Sistema Comercial.

« Corroborar la consistencia de nombres, domicilios, contactos y
responsabilidades.

» Eliminar duplicados, registros obsoletos o inconsistencias
detectadas en la facturacion.

4. Registro y actualizacion en la base de datos

» Ingresar los datos validados en el sistema oficial de control del
padrén de usuarios y facturacion.

« Mantener un historial de cambios para asegurar trazabilidad y
seguimiento de actualizaciones.

» Garantizar que todos los usuarios registrados cuenten con
facturacion correcta y oportuna.

5. Supervision y control

» El responsable del area de administracion y finanzas revisa
peribdicamente la base de datos para garantizar exactitud y
consistencia.

» Establecer un calendario de actualizacion, minimo trimestral, o
cada vez que haya cambios significativos en usuarios, personal o
autoridades fiscalizadoras.

» Monitorear la cartera vencida y asegurar que los registros reflejen
los adeudos correctamente.

6. Uso de la informacion actualizada

« Facilitar la entrega oportuna de informes comerciales, reportes
de facturacion, cartera y recaudacion.

» Garantizar que la informacién llegue a los beneficiarios correctos
(usuarios, autoridades y 6rganos fiscalizadores).

» Asegurar que la base de datos respalde los objetivos de
transparencia, eficiencia recaudatoria y rendicion de cuentas
del Sistema Comercial de CAPASCHH
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Anexo 3 “Matriz de Indicadores para Resultados del programa”.
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Anexo 4 "Matriz de Indicadores para Resultados del programa”.
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Anexo 5: Metas del Programa — Sistema Comercial CAPASCHH

Las metas se enfocan en asegurar la eficiencia, transparencia,
confiabilidad y cobertura del Sistema Comercial, garantizando que los
usuarios del servicio de agua potable estén correctamente registrados,
facturados y que los ingresos por cobro del servicio se administren
adecuadamente.

1. Metas Generales

» Integrar y mantener actualizado el 100 % del padrén de usuarios
del servicio de agua potable.
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 Garantizar la facturacion correcta y oportuna para el 100 % de
los usuarios, minimizando errores y retrasos en la emisién de
recibos.

» Reducir la cartera vencida en al menos un 10 % respecto al
ejercicio fiscal anterior, asegurando la recuperacion eficiente de
ingresos.

» Fortalecer la transparencia y rendicion de cuentas, poniendo a
disposicion de autoridades y ciudadania informacién clara y
accesible sobre el cobro, recaudacién y gestién del Sistema
Comercial.

» Mejorar la eficiencia operativa del Sistema Comercial, optimizando
procesos de facturacion, notificacion, corte y reconexion de
usuarios, con un cumplimiento minimo del 95 % en los tiempos
establecidos.

2. Metas Especificas

« Cobertura del padrén: Mantener actualizados los datos de
usuarios y registro de nuevos beneficiarios al 100 % dentro de
periodo trimestral.

« Facturacion y cobranza: Emitir el 100 % de los recibos
correctamente y en tiempo, asegurando la precision en montos y
conceptos facturados.

+ Gestion de cartera vencida: Implementar estrategias efectivas
para recuperar pagos pendientes, reduciendo la morosidad al
menos un 10 % respecto al periodo anterior.

» Capacitacion del personal: Formar al 100 % del personal del area
comercial y de administracion en procesos de facturacién, control
de cartera y herramientas tecnol6gicas de gestion.

« Atencion a usuarios y fiscalizacién: Resolver el 100 % de las
observaciones, quejas o solicitudes de usuarios y autoridades
dentro de los plazos establecidos, asegurando calidad en la
atencion y confiabilidad de la informacion.

« Optimizacién de procesos internos: Reducir los tiempos de
facturacion, notificacion y cobro en al menos un 10 % en
comparacion con el periodo anterior, incorporando mejoras
tecnolégicas y procedimientos estandarizados.
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Anexo 6: Complementariedad y coincidencias entre programas
federales y/o acciones de desarrollo social en otros niveles de
gobierno - Sistema Comercial CAPASCHH

El Sistema Comercial de CAPASCHH se articula con distintos

instrumentos federales, estatales y municipales que buscan fortalecer la

eficiencia recaudatoria, la transparencia, la gestion de usuarios y la

administraciéon de recursos publicos del servicio de agua potable. La
complementariedad se da principalmente en los siguientes ambitos: \&

1. Programas Federales

« Sistema de Contabilidad Gubernamental (CONAC):
Proporciona lineamientos contables y normativos uniformes a nivel
nacional, lo que permite que la informacion financiera y de
recaudacion del Sistema Comercial sea compatible con estandares
federales, facilitando auditorias y reportes.

« Programa de Transparencia y Gobierno Abierto (Secretaria de
la Funcién Pablica):
Fomenta la publicacién de informacion sobre facturacion y cobros
de servicios publicos, coincidiendo con el objetivo del Sistema
Comercial de garantizar acceso a informacion confiable y oportuna
para autoridades y ciudadania.

2. Acciones del Gobierno del Estado de Hidalgo

« Ley de Fiscalizacion Superior del Estado y auditorias
estatales:
Establecen mecanismos de revision y control que se alimentan
directamente de los informes de facturacion y recaudacion
generados por el Sistema Comercial.

« Plataforma Estatal de Transparencia:
Herramienta donde se publica informacion sobre el cobro de agua
potable y desempeiio financiero municipal, asegurando que los
datos del Sistema Comercial sean accesibles y comparables.

3. Coordinaciéon Municipal

« Tesoreria y Contraloria Municipal:
Comparticion y validacion de informacion financiera y de
recaudacion, garantizando coherencia en los registros del padréon
de usuarios, facturacién, cartera vencida y reportes de cobranza.

« Programas de Desarrollo Social Municipal:
Se benefician de informacién confiable del Sistema Comercial para
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planear acciones de subsidios, descuentos en recargos y
expansion de infraestructura de agua potable y alcantarillado.

4. Valor de la Complementariedad

« Eficiencia administrativa:
La integracion de informacion del padrén, facturacion y recaudacion
evita duplicidad de esfuerzos entre auditorias, informes y registros M
administrativos.

« Mayor transparencia:

La alineacion de criterios entre niveles de gobierno facilita la
fiscalizacién, el acceso publico a informacién y la rendicién de
cuentas.

« Mejora en la toma de decisiones:

La disponibilidad de datos confiables y homologados permite
planificar estrategias de recaudaciéon, mantenimiento de
infraestructura, ampliacion de cobertura y atencién oportuna a
usuarios con adeudos.

Anexo 7: Avance de las acciones para atender los aspectos
susceptibles de mejora

Durante el periodo evaluado, no se cuenta con registros de seguimiento de
acciones correctivas, debido a que en el afio anterior no se realizé una
evaluacion formal del Sistema Comercial de la CAPASCHH. Por lo tanto,
no es posible reportar avances especificos en la atencion de aspectos
susceptibles de mejora.

Se reconoce la importancia de establecer mecanismos de monitoreo y
evaluacion periédica, a fin de identificar oportunamente areas de
oportunidad, documentar las acciones implementadas y medir su impacto
en la eficiencia, transparencia y confiabilidad del Sistema Comercial. Para
futuros ejercicios, se recomienda implementar un registro sistematico de
observaciones y seguimiento, que permita generar evidencias concretas de
las mejoras realizadas y fortalecer la gestion administrativa y recaudatoria
del organismo.

Anexo 8: Resultado de las acciones para atender los aspectos
susceptibles de mejora

Durante el periodo evaluado, no se cuenta con resultados documentados
respecto a acciones correctivas, ya que en el afio anterior no se realizé
una evaluacion formal del Sistema Comercial de la CAPASCHH. Por lo
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tanto, no es posible reportar resultados especificos de mejoras
implementadas.

Se enfatiza la necesidad de establecer procedimientos de seguimiento y
registro de acciones de mejora, con el objetivo de contar con evidencia
tangible del impacto de las medidas adoptadas, reforzando la eficiencia,
transparencia y confiabilidad del Sistema Comercial en futuros ejercicios.

Anexo 9: Analisis de recomendaciones no atendidas derivadas de
evaluaciones externas

Durante el periodo evaluado, no se identificaron recomendaciones
pendientes de atender, dado que no se llevaron a cabo evaluaciones
externas del Sistema Comercial de la CAPASCHH en el afio anterior.

Se recomienda para ejercicios futuros establecer un mecanismo de
registro y seguimiento de observaciones provenientes de auditorias o
evaluaciones externas, asegurando que las recomendaciones sean
atendidas oportunamente y que los hallazgos se traduzcan en mejoras
continuas para la gestion de usuarios, facturaciéon y recaudacion del
organismo.

Anexo 10 “Evolucién de la Cobertura”.

LIntroducciéon

El presente anexo tiene como objetivo presentar la evolucion de la
cobertura del Sistema Comercial de la Comisién de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento de Cuautepec de Hinojosa, Hidalgo
(CAPASCHH), correspondiente al periodo comprendido entre la evaluacion
anterior y el tercer trimestre de 2025.
La cobertura comercial se entiende como el porcentaje de usuarios
registrados en el padrén que realizan oportunamente el pago por los
servicios de agua potable, indicador que refleja tanto la eficiencia
administrativa como la respuesta social ante las politicas de recaudacién y
facturacion.

1. Evolucién de la Cobertura Comercial
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Periodo Usuarios Usuarios Porcentaje de Vasrdacién
Evaluado Registrados  con Pago  Efectividad (%)
Evaluacitn 44554 8,645 51.29 % -
anterior
Tercer 4 +3.39
trimestre 2025 16,942 9,213 94.60 %

o 9

Ill.Analisis de Resultados

Durante el periodo analizado se observa una mejora en la cobertura

comercial del 3.39 %, lo que indica una mayor participacién de los usuarios

en el cumplimiento de sus obligaciones de pago. ﬁ
Este avance se asocia principalmente a los siguientes factores:

 Actualizacién de cuotas y tarifas en la zona centro del municipio.

» Aplicacion de estrategias de notificacion y requerimiento de pago.

» Regularizacion de tomas y depuracién gradual del padrén comercial.

« Coordinacion entre las areas de Direccién Comercial y Juridica para
la recuperacion de cartera vencida.

Pese a estos avances, la cobertura aln refleja que casi la mitad de los
usuarios mantiene adeudos, situacion que limita el crecimiento sostenido
de los ingresos y la autosuficiencia financiera del organismo. La depuracién
de cuentas con adeudos histéricos y duplicadas sigue siendo una prioridad
para reflejar la morosidad real y mejorar la precision de los indicadores.

IV.Conclusion

La evolucién del Sistema Comercial muestra un comportamiento positivo y
sostenido, con incremento tanto en la efectividad de pago como en los
ingresos totales. Este resultado evidencia una gestion mas eficiente y una
respuesta gradual de los usuarios ante las acciones implementadas.
No obstante, la CAPASCHH debera continuar reforzando la supervision de
la facturacion, el control de la cartera vencida y las estrategias de
comunicacion con la poblacion, con el fin de consolidar una cobertura
superior al 60 % en el préximo periodo de evaluacion.

B B Pig. 41
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Anexo 11: Informacion de la Poblacion Atendida

La poblacion atendida por el Sistema Comercial de CAPASCHH se
compone de:

« Usuarios del servicio de agua potable: 16,942 registrados, de los
cuales 9,273 recibieron facturacion correcta y oportuna.
« Personal administrativo y operativo: responsable de la gestion
del Sistema Comercial, integracién de informacién y atencion a M
usuarios.
« Autoridades municipales y directivos de CAPASCHH: utilizan
los informes comerciales para toma de decisiones estratégicas.
« Organos de fiscalizacion: del Estado de Hidalgo y del municipio,
que revisan la correcta aplicacion de la normativa, la transparencia
y la eficiencia recaudatoria.

La informacion recopilada permite identificar areas de mejora en la
facturacion, actualizacion de datos y atencion a usuarios, consolidando la
transparencia y la eficiencia del Sistema Comercial.

Anexo 12: Diagramas de flujo de los Componentes y Procesos
Claves

Los procesos clave del Sistema Comercial de CAPASCHH incluyen:

1. Registro de usuarios: incorporacion y actualizacion del padrén de
usuarios con datos correctos y verificados.

2. Facturacion y cobranza: emision de recibos de agua potable,
control de pagos y seguimiento de la cartera vencida.

3. Gestion de cartera vencida: identificacion de adeudos,
notificaciones, cortes y reconexiones segun el procedimiento
vigente.

4. Entrega de informes y reportes: consolidacion de datos para
autoridades municipales, directivos y érganos de fiscalizacion.

5. Retroalimentacion y mejora continua: revision de indicadores,
analisis de eficiencia y ajustes en los procesos para incrementar
cobertura y calidad de la atencion.
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Diagrama de flujo - Sistema Comercial CAPASCHH
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Anexo 13 “Gastos desglosados del programa y criterios de

clasificacion”.
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Anexo 14 “Avance de los Indicadores respecto de sus metas”.

Anexo 15 “Instrumentos de Medicion del Grado de Satisfaccion de la
Poblacién Atendida” (Formato libre).

N

NOMBRE DEL INDICADOR RESULTADO
incremento en la eficiencia
recaudatoria del servicio de 100%
agua potable.

Porcentaje de usuarios

registrados en el padrén con 54.73%
facturacion correcta y oportuna
Sistema Comercial 45.33%
Sistema Comercial
54.73%
63.68%

Promedio General
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Anexo 16
Comparacion con los resultados de la Evaluacion de Consistencia y
Resultados anterior

En relacion con los resultados obtenidos en la Evaluacion de Consistencia
y Resuitados correspondiente al periodo anterior, se aprecia una mejora
sostenida en varios de los indicadores clave del sistema comercial de la
CAPASCHH.

En primer término, el porcentaje de efectividad en la recaudacioén paso
de 51.29% a 54.88%, reflejando un aumento de mas de tres puntos
porcentuales. Este avance se atribuye a la implementacion de estrategias
de recuperacion de adeudos, la actualizacién de cuotas y tarifas, y la
mejora en los mecanismos de comunicacién con los usuarios. Dichas
acciones generaron una respuesta méas favorable por parte de la
ciudadania, reforzando la cultura del pago oportuno por los servicios de
agua potable.

De igual manera, los ingresos por cobranza total aumentaron de
$9,881,624.74 a $13,720,824.43, lo que representa un crecimiento superior
al 38%. Este incremento se asocia a la combinacién de medidas
administrativas y operativas, entre elias:

+ La actualizacion del padréon de usuarios, que permitié incorporar
tomas no registradas.

« La aplicacién de nuevos criterios tarifarios en la zona centro del
municipio, que contribuyeron a un cobro mas justo y proporcional
al consumo.

« E! fortalecimiento de las acciones de campo, como las
notificaciones, cortes y visitas de verificacion, que mejoraron la
disciplina de pago.

No obstante, persiste un area de atencion en la cartera vencida, la cual,
aunque se ha trabajado en su identificacion y depuracion, continta
presentando un monto elevado, alcanzando $68,886,034.05. Este valor
incluye cuentas con adeudos histéricos mayores a cinco afios y
registros duplicados, Io que distorsiona parciaimente la medicion real de
la morosidad. Este fenémeno ya habia sido sefialado en la evaluacion
anterior, por lo que se reitera la necesidad de consolidar un programa
permanente de depuracién de cuentas y actualizacion del padron
comercial.
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Otro aspecto relevante es la coordinacién interinstitucional. En
comparacion con la evaluacion pasada, se observa un mayor trabajo
conjunto entre la Direcciébn General, la Direccién Técnica y la
Direcciéon Comercial, lo que ha permitido mejorar los procesos de
supervision, conciliacion de datos y control de indicadores. Esta
coordinacién ha sido clave para identificar areas criticas y establecer
alertas tempranas cuando los resultados se desvian de las metas previstas.

En sintesis, la comparacién con la evaluacién anterior permite concluir que
el organismo ha logrado avances significativos en eficiencia
recaudatoria y gestion administrativa, gracias a la aplicacion de politicas
mas integrales y a la participacion activa de las areas operativas. Sin
embargo, para consolidar dichos logros seré necesario fortalecer la gestion
de la cartera vencida, mantener la actualizacion del padron y continuar
con la evaluacion periddica de los indicadores de desempefio,
garantizando la sostenibilidad financiera del sistema comerclal

4 R

CAPASCHH

\" i 7 G““ COMISION 3 2502 FOTABLE ALCANTARILLABO Y
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AUVINISIRACION 2025-2027
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DIRECTOR COMERCIAL DE meﬁmn PRNY CONTRALOR DE LA CAPASCHH
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wasnensn - Evaluacion de Consistencia y Resultados (ECR)

Programa Presupuestario: Sistema Comercial de la CAPASCHH

Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados

Instrumento: Cuestionario TdR

Antigiliedad del Programa: 5 afios (actualizado 2025)

Responsable de la Evaluacion: Juan Luis Robledo Pérez — Director Comercial
de la CAPASCHH

Instrucciones de llenado: El evaluador debera responder con “SI” o “NO” segtin
corresponda, utilizando “Si” cuando exista evidencia documental que lo respalde.
“NO” cuando la respuesta sea negativa y/o no se cuente con evidencia
documental.

A. Diseio
1. ¢El programa define claramente el problema publico que atiende?

R: S
Documento de respaldo: Diagnéstico del Sistema Comercial, MIR y —\a
Metodologia de Marco Légico.
Resultado: Satisfactorio, ya que define el problema de baja recaudacion,
falta de actualizacion del padrén y necesidad de modernizacion de
procesos comerciales.
2. (,Exi'ste un diagnéstico documentado que sustente la intervencion?
R: S
Documento de respaldo: Diagnéstico de cartera vencida y padrén de
usuarios 2025.
Resultado: Satisfactorio, pues justifica la necesidad de mejorar la eficiencia
en el cobro y la transparencia de los ingresos.
3. ¢Se identifican adecuadamente las causas y consecuencias del
problema?
R: Si
Documento de respaldo: MML y analisis de indicadores de eficiencia
comercial.
Resultado: Satisfactorio, identifica causas (falta de actualizacién del
padrén, baja recuperacion de cartera) y consecuencias (déficit financiero).
4. ¢(El objetivo general del programa es congruente con el problema
identificado?
R: Si
Documento de respaldo: Diagnéstico y MML.
Resultado: Satisfactorio, busca mejorar la gestion comercial para asegurar
ingresos que garanticen operacién continua del organismo.

Pag. 1
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5.

g,Lo? objetivos especificos son claros, alcanzables y medibles?

R:S

Documento de respaldo: MIR y fichas técnicas de indicadores.
Resultado: Satisfactorio, establece metas de recaudacion, actualizacion de
padrén y recuperacion de cartera.

¢Se iidentiﬁcé la poblacion potencial, objetivo y atendida?

R: S

Documento de respaldo: Padron de Usuarios Activo 2025.

Resultado: Satisfactorio, identifica usuarios activos, morosos y potenciales
nuevos usuarios.

¢El programa esta alineado con el Plan Nacional/Estatal/Municipal de
Des?rrollo y normativa aplicable?

R: S

Documento de respaldo: Diagnéstico del Programa Presupuestario y
alineacion estratégica.

Resultado:

Satisfactorio, ya que el programa contribuye al fortalecimiento financiero y a
la sostenibilidad del servicio. Qﬁ

Plan Estatal:

4. Acuerdo para el Desarrollo Sostenible e Infraestructura Transformadora
4.1. Infraestructura para el desarrollo social y sostenible: Mejorar cobertura
y calidad de los servicios basicos.

4.1.2. Fomentar el manejo integral del agua.

4.1.2.3. Incrementar La Cobertura Y Ampliar El Acceso Al Agua Potable En
La Vivienda, Con La Participacion De Todas Y Todos.

Plan Municipal:

4. Acuerdo. Cuautepec de Hinojosa con Infraestructura Plblica De Calidad.
4.1 Mejorar la infraestructura basica municipal, priorizando a las
comunidades con mayores carencias en acceso a agua potable, drenaje
sanitario, electrificacion y otros servicios esenciales, garantizando el
bienestar y la salud publica.4.1.7. Actualizar el padrén de usuarios del agua.
4.1.2 Fortalecer la capacidad operativa del municipio para la distribucién
eficiente de servicios basicos, optimizando las redes de distribucion y
mejorando la gestion técnica y administrativa de los servicios publicos

Pag. 2
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B. Planeacion y orientacion a resultados

8. ¢EI ;i)rograma cuenta con una MIR actualizada?
R: S
Documento de respaldo: MIR 2025.
Resultado: Satisfactorio.
9. g,Loslr. indicadores son claros, relevantes y verificables?
R: S
Documento de respaldo: Fichas técnicas de MIR.
Resultado: Satisfactorio, pues miden recuperacion de cartera, eficiencia de /
facturacion y nimero de usuarios actualizados.
10.;.Se Idefinen metas cuantificables para cada nivel de la MIR?
R: S
Documento de respaldo: MIR y fichas técnicas.
Resultado: Satisfactorio.
11. ¢ Existe un sistema de seguimiento y monitoreo basado en
indicadores?
R: Si
Documento de respaldo: Reportes de recaudacion mensual y padrén
actualizado. %
Resultado: Satisfactorio.
12.¢Se iutilizan los indicadores para la toma de decisiones?
R: S
Documento de respaldo: Actas de reuniones de seguimiento.
Resultado: Satisfactorio, permite ajustar acciones de cobranza.

C. Cobertura y focalizacién

13.¢La roblacién objetivo esta claramente delimitada?
R:S
Documento de respaldo: Padrén de Usuarios 2025.
Resultado: Satisfactorio.
14. ; Existen mecanismos de focalizacion para priorizar acciones?
R: Si
Documento de respaldo: Listados de cartera vencida.
15.Resultado: Satisfactorio.
16. ¢ El ;I:adrén de usuarios esta actualizado y es confiable?
R: S
Documento de respaldo: Sistema Comercial actualizado 2025.
Resultado: Satisfactorio.
17.¢Se asegura la cobertura suficiente para atender el servicio de
facturacion y cobro?
R: Si

Pag. 3
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Documento de respaldo: Reportes de facturacién mensual.
Resultado: Satisfactorio.

D. Operacion

17. ¢ El programa cuenta con manuales de operacion?
R: NO
Documento de respaldo: No existen manuales especificos.
Resultado: No satisfactorio, se recomienda elaborarlos.

18. J,Exi!sten mecanismos de coordinacion con otras areas?
R: S
Documento de respaldo: Oficios de coordinacion con Direccién general y
Direccion Técnica.
Resultado: Satisfactorio.

19. ¢ Procesos transparentes de facturacion y cobranza?
R: Si
Documento de respaldo: Politicas internas y recibos foliados.
Resultado: Satisfactorio.

20. ¢ Personal capacitado y con recursos suficientes?

R: No Qa
Documento de respaldo: No existen constancias de capacitacion.
Resultado: No satisfactorio.

21.¢Meranismos de supervision y control?
R: S
Documento de respaldo: Informe mensual/trimestral de gestion comercial.
Resultado: Satisfactorio.

22. (,Doci:umentacic’m de avances fisicos y financieros?
R: S
Documento de respaldo: Reportes de ejecucion presupuestal.
Resultado: Satisfactorio.

E. Percepcion de beneficiarios

23. g,LosI usuarios perciben mejora en el servicio comercial?
R:S
Documento de respaldo: Encuestas de satisfaccion.
Resultado: Satisfactorio.

Pag. 4
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24, a,Peliciben transparencia en el cobro?
R: S
Documento de respaldo: Encuestas y buzén de quejas.
Resultado: Satisfactorio.

285. g,Einsten canales de retroalimentacion y quejas?
R: S
Documento de respaldo: Chat de reportes, buzén fisico y digital.
Resultado: Satisfactorio.

F. Resultados

26.¢Ha lmejorado la eficiencia comercial?
R: S
Documento de respaldo: Reportes de recaudacion.
Resultado: Satisfactorio.

27.¢Se ha incrementado el nimero de usuarios registrados?

R: S .
Documento de respaldo: Actualizacion de padrén. N
Resultado: Satisfactorio.
28. ¢ Se ha reducido la cartera vencida?
R: Si
Documento de respaldo: Reportes trimestrales de recuperacion.
Resultado: Satisfactorio.
29. ¢ Existen evaluaciones externas previas?
R: NO .
Documento de respaldo: No se cuenta con evaluaciones externas.
Resultado: No satisfactorio.
30. ¢ Los resultados son congruentes con objetivos y presupuesto?

31.Documento de respaldo: Reportes financieros y MIR.

CAPASGHH

COMISION DE XEUR POTABLE ALCANTARILADO Y
SAREAMIENTO DE CURUTEFEC DE WINOIDSA. HBO.
aovimisieacion 7dRVING HERNANDEZ HERNANDEZ

g

CONTRALOR DE LA CAPASCHH
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DEPARTAMENTO JURIDICO

DATOS DEL PROGRAMA

COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE HINOJOSA, HIDALGO.

ESTRUCTURA PROGRAMATICA PARA LA ELABORACION DE LA MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS

DIRECCION COMERCIAL DE LA COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE

UNIDAD RESRONGARLE HINOJOSA, HIDALGO.
PROGRAMA SECTORIAL 4 SOSTENIBILIDAD
PROGRAMA PRESUPUESTARIO SISTEMA COMERCIAL
Implementar estrategias de
recaudacion eficientes y
ingresos  suficientes para la|Porcentaje de ingresos recaudados|Reportes trimestrales, basados en el dL: l;:::clén C““’f"’.’" badsgliesi o
i 2 4 3 s r el procedimiento correcto
operacion, mantenimiento y|por el pago de agua y alcantarillado. |sistema comercial. del Sistema G ;
h i omercial,
expansion de los servicios de agua
potable, alcantarillado y
saneamiento.
Realizar la actualizacion periddica y
precisa del padron de usuarios y el
censo de tomas de agua potable y La Direccién Comercial en conjunto
alcantarillado, con el fin de Realizacion de censos y|con los notificadores y el Sistema
garantizar la cobertura total del|Porcentaje del padron de usuarios |comparacion de los mismos con los|Comercial, realizan censos y
servicio, asegurar la correcta datos del sistema comercial. actualizacion del padron de
facturacion y mejorar la planificacion Usuarios.
de proyectos y recursos del
organismo
Se cuenta con los recursos
Contribuir con el cuidado del agua i ; econdmicos (auto, combustible,
potable, con el uso medido, Porcentaj:m :e u:l:nos J ,q: Reporte trimestral, generado por|oficina) ademés con el censo
ach.nizmiéndelpadrényoobrode:uua'pla' pago SEIVICIo %€ 4rea comercial. actualizdndose por colonias y
servicio al usuario . reporte de sistema de cobro
SICAASST.
Se cuenta con los recursos
. econdmicos  (auto, combustible,
Se actualiza el padron y cense-de|Porcentaje de usuarios Rmmmm;;' m oficina) ademas con el censo
usuarios i regularizados :ﬂm . r" i jzdndose por colonias y
P—_’b’ 9 reparte \de sistema de cobro
SICAASHT.
Ela Revisé Autorizéd
3 g e
OIRECCION COMERCIAL -
e CavTeitazn &
LAE IRVING G HIND 0% wne £ | RIVERA,,

Af

R TY WICTIT (R 1LY
C_JUAMLUIS ROBLEDS@EREZY " 1 #4+11

——
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i

CAPASGHH

DIRECCION COMERCIAL

ADMINISTRACITN 20252027
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CAPASCHH

DIRECCION GENERAL

¥

ATMINISTRACION 20252027
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ESTRUCTURA PROGRAMATICA PARA LA ELABORACION DE LA MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS

DATOS DEL PROGRAMA

COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE

UNIDAD RESPONSABLE HINOJOSA. HIDALGO.

PROGRAMA SECTORIAL 4 SOSTENIBILIDAD

PROGRAMA

DATOS D B A U B ) ADOK

Nombre del Indicador

Incremento en la eficiencia recaudatoria del servicio de agua potable

Nivel

Fin II] Propdosito |:] Componentes D Actividades I:I

Obijetivo del Indicador
Medir el impacto del funcionamiento del sistema comercial en el aumento de ingresos por concepto de cobro del servicio, fortaleciendo
la autosuficiencia financiera del organismo operador.
Interpretacién del Resultado
Un porcentaje alto indica que los usuarios pagan puntualmente su servicio, reflejo de un sistema comercial eficiente, con faciuracnon
oportuna y control adecuado del padrén de usuarios.

Dimension a Medir
Eficacia l:| Eficiencia [I] Calidad :} Economia [:,
DATD | ) ADOR
Formula del Indicador Variables

ERCAPASCHH: Eficiencia recaudatoria

MREACAPASCHH: Monto recaudado efectivamente

MREACAPASCHH
et X 100 [MFCAPASCHH: Monto facturado
MFCAPASCHH
Unidad de Medida de las Variables Fuentes (Medios de Verificacion)
Porcentaje Reportes mensuales de recaudacion

Rango de Valor

Unidad de Medida del Resultado

Porcentajes 0-100

Cobertura

Frecuencia de Medicion

Determinacion de Metas

— oy —
— A J

Elaboro ' ' ‘1 ‘) o 20
JUAN LUIS ROBLEDA R -1 L LHH R u....l- HERN@QDEZ [ DIANA CASYEUNS RIVERA

CAPASCHH uAPAsmm

) ECEIUH cummm
v P aige: o DIRECCION GENEHAL
PAMINGGIRADICN TR I e ADMINISTRALCION

Municipal

Periodo de Cumplimie




c UA POTABLE ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE
ﬂ?.a_!‘w CUAUTEPEC DE HINOJOSA, HIDALGO

ESTRUCTURA PROGRAMATICA PARA LA ELABORACION DE LA MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS

T T ——————e
UNIDAD RESPONSABLE COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE

HINOJOSA, HIDALGO.

PROGRAMA SECTORIAL 4 SOSTENIBILIDAD

PROGRAMA

PRESUPUESTARIO SISTEMA COMERCIAL
DATOS D D A U B B ADOR
Nombre del Indicador
Porcentaje de usuarios registrados en el padrén con facturacién correcta y oportuna
Nivel
Fin I:l Proposito El Componentes |:l Actividades [:l
Objetivo del Indicador

Mide el porcentaje de usuarios del servicio de agua potable que estén correctamente registrados y reciban su facturacién en tiempo y
forma, lo que garantiza la transparencia, eficiencia recaudatoria y control administrativo del sistema comercial.
Interpretacion del Resultado
Un porcentaje alto muestra que el sistema comercial esta operando adecuadamente, con registros actualizados, sin errores de lectura
ni retrasos en la emision de recibos, lo que fortalece la relacion con el usuario y la recaudacion.

Dimensién a Medir
Eficacia |: Eficiencia |I| Calidad [:] Economia [:I
DATO B » ADOR
Formula del Indicador Variables

PFCCAPASCHH:Porcentaje de facturacion correcta y oportuna

PFCCAPASC  _ NUFCAPASCHH x 100 NUFCAPASCHH:Numero de usuarios con facturacion sin errores y a tiempo
HH -

TURPASCHH

TURPASCHH: Total de usuarios registrados en padron

Unidad de Medida de las Variables Fuentes (Medios de Verificacion)

Reportes del sistema comercial (mensuales o bimestrales)

Porcentaje

Unidad de Medida del Resultado i Rango de Valor

Cobertura

Municipal

inacion de Metas

Metas Pro'grarn et

Elaboro R ' : '{7 rizo
: DE7 L BN NACT RIVERA

JUAN LUIS ROBLEDO PEREZ IRVING I
CAPASCHH(
3 :
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g.ﬂ.?.a.g.ggf CUAUTEPEC DE HINOJOSA, HIDALGO

ESTRUCTURA PROGRAMATICA PARA LA ELABORACION DE LA MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS
F3

UNIDAD RESPONSABLE COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE

HINOJOSA, HIDALGO.

PROGRAMA SECTORIAL 4 SOSTENIBILIDAD

PROGRAMA

PRESUPUESTARIO SISTEMA COMERCIAL

Nombre del Indicador

Porcentaje de usuarios en cartera vencida

Nivel
Fin I:] Propésito : Componentes [I’ Actividades |:]
Objetivo del Indicador
Medir el porcentaje de usuarios que se encuentran en cartera vencida que realizan el pago del servicio de agua.
Interpretacién del Resultado
A menor numero de usuarios en cartera vencida , mayor ingreso.
Dimension a Medir
Eficacia [ x | Eficiencia [ | Calidad [ | Economia [ |
DATOS D DICADOR
Formula del Indicador Variables

PU cv: porcentaje de usuarios en cartera vencida

PDARPDDAL  _ NDARPDDALCDA

cBA = NDARPDDALCDA X 100 |NU: no. de usuarios en el padron

NUCV: no. de usuarios en cartera vencida.

Unidad de Medida de las Variables Fuentes (Medios de Verificacion)

Usuarios Reportes semestrales, generado por Direccion Comercial

Unidad de Medida del Resultado Rango de Valor

Porcentg ' . 0-100

Frecuencia de i ledicion Cobertura
£F . Fia 4
& -
Municipal
Determinaci- n de v 2.31s

Metas‘, 0

o N AT e e i
078 LA TER G DI KINGI0%A =0

JUAN LUISROBLEDUPEREZ’ IRVING Hi Nmauﬁamm T M

I aps - . 2
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ESTRUCTURA PROGRAMATICA PARA LA ELABORACION DE LA MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS
F3

DATOS DEL PROGRAMA

COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUAUTEPEC DE
UNIDAD RESPONSABLE HINOJOSA. HIDALGO.

PROGRAMA SECTORIAL 4 SOSTENIBILIDAD

PROGRAMA
PRESUPUESTARIO

SISTEMA COMERCIAL

DATOS D D 4 ON D D ADOR

Nombre del indicador

Porcentaje de cobranza
Nivel
Fin D Proposito :' Componentes l:l Actividades |I|

Objetivo del Indicador
Mide el porcentaje de reportes periddicos de cobranza que permitan monitorear el comportamiento de los pagos, identificar retrasos y
areas de mejora, facilitando la toma de decisiones para optimizar la recuperacion de ingresos.
Interpretacion del Resultado
Un porcentaje alto indica una eficiente gestion de cobranza, reflejando que la mayoria de los usuarios estan cumpliendo oportunamente
con el pago del servicio, lo que contribuye a la estabilidad financiera del organismo

Dimensién a Medir
Eficacia [:_] Eficiencia E Calidad [:} Economia |::]
DATQ ) B ADOR
Formula del Indicador Variables

PDGP: Porcentaje de cuentas pagadas

NTP
NT

PDGP

]
>
-
o
o

NTP: Numero de tomas pagadas

NT: Numero de tomas

Unidad de Medida de las Variables

Fuentes (Medios de Verificacion)

Acciones

Reportes generados por area técnica

Unidad de Medida del Resultado Rango de Valor

Porcentajes 0-100

Frecuencia de Medicion Cobertura

Trimestralg Municipal
Determinacion de Metas

I X AN/ NI 7N

Elaboro N ; \‘i o

KTEBQ Mu ) nuca ERCIA YRR CN e
TUAN LUIS ROBLEDO PEREL ' |- ;. RUNG AP A S EaR DIANA CAZ PR "M_ 14
N D AGUS POTABLE ALCENTERILACOY
L—/ Efl‘.'f#‘inm Stk DIRECEION GENERAL

ROVINISTRAZION 20787327 = ADVINISTE TN B2 2007
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METODOLOGIA DEL MARCO LOGICO (MML)

PROGRAMA: SISTEMA COMERCIAL u\j

Anexos
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La Metodologia de Marco Légico (MML) es una herramienta que facilita el proceso de
conceptualizacion, disefio, ejecucion, monitoreo y evaluacién de programas y proyectos. Su uso

permite:

. Presentar de forma sistematica y l6gica los objetivos de un programa y sus relaciones de
causalidad;

. Identificar y definir los factores externos al programa que pueden influir en el cumplimiento

de los objetivos;

. Evaluar el avance en la consecucién de los objetivos, asi como examinar el desempefio del
programa en todas sus etapas.

Las principales ventajas de la MML son:

1 8 Propicia una expresion clara y sencilla de la légica interna de los programas, proyectos y de
los resultados esperados con su ejercicio, y con ello, el destino del gasto publico asignado a dichos
programas y proyectos.

2. Propicia que los involucrados en la ejecucién del programa trabajen de manera coordinada
para establecer los objetivos, indicadores, metas y riesgos del programa.

3. Facilita la alineacién de los objetivos de los programas o proyectos entre si, y con la
planeacién nacional.

4, Estandariza el disefio y sistematizacion de los Programas presupuestarios, por ejemplo, una
terminologia homogénea que facilita la comunicacion.

5. Genera informaciéon necesaria para la ejecucién, monitoreo y evaluacién del Programa QJ
presupuestario, asi como para la rendicién de cuentas.

6. Proporciona una estructura para sintetizar, en un solo cuadro, la informacion mas
importante sobre un programa o proyecto: MIR.

Los principales usos de la MML se muestran a continuacion:
1. Apoya la toma de decisiones sobre los programas y la asignacién de recursos.

2. Propicia la planeacién participativa, y estimula el logro de acuerdos y su instrumentacion.

3. Apoya al monitoreo/seguimiento y a la evaluacién.
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AMNIRIZTRACIEN 7875 2877 Etapa: 1. Definicion del problema

La Comisién de Agua de Cuautepec de Hinojosa enfrenta deficiencias en su sistema comercial, como
el registro incompleto de usuarios, lectura ineficiente de medidores y procesos manuales de
facturacién y cobranza, lo que limita la recuperacion de ingresos y dificulta una gestién financiera
eficiente.

Involucrados:

Direccion del area comercial de la CAPASCHH

Etapa: 2. Analisis del problema

2.1 Causas y origen del problema

Ineficiencia en la gestion comercial del servicio de agua potable, lo que provoca rezago en el
cobro, baja recuperacién de ingresos y dificultades en la administracion del padron de usuarios.

Consecuencias (Efectos del problema)

» Altos niveles de morosidad en el pago del servicio. %
e Pérdida de ingresos propios para la operacién de la Comision.

* Imposibilidad de planear financieramente inversiones o mejoras.

® Usuarios inconformes por errores en cobros o cortes mal fundamentados.

» Inseguridad juridica en la relacién usuario-Comision por falta de registros claros.
» Desactualizacion del padrén de usuarios y del consumo real.

Causas (Origenes del problema)

1. Sistema comercial obsoleto, manual o con poca automatizacion.

2. Base de datos de usuarios incompleta, desactualizada o con errores.

3. Falta de medidores o medidores inservibles, lo que impide un cobro justo.

4. Poca capacidad de seguimiento y cobranza efectiva.

5. Personal insuficiente o sin capacitacion para gestion comercial moderna.
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2..2 Efectos y consecuencia del problema

La ineficiencia en la gestion comercial del servicio de agua potable ha generado una serie
de efectos negativos que impactan directamente tanto a la operacion interna de la Comisién
como a la percepcion de los usuarios. Entre las principales consecuencias derivadas de este
problema destacan:

Altos niveles de morosidad, ocasionados por la falta de mecanismos efectivos de
cobro y seguimiento, lo que reduce la liquidez del organismo operador.

Pérdida de ingresos propios, lo que limita la capacidad operativa de la Comision y
afecta la continuidad y calidad del servicio.

Dificultades para la planeacién financiera, debido a la incertidumbre en los flujos
de ingreso, lo cual impide destinar recursos a mejoras o ampliaciones del sistema.
Crecimiento del descontento ciudadano, por errores en facturacion, cortes
injustificados del servicio o una atencion deficiente, lo que deteriora la confianza de
la poblacion en el organismo.

Inseguridad juridica en la relacién usuario-Comisién, originada por la falta de
registros actualizados y debidamente documentados.

Desactualizacién del padrén de usuarios y del consumo real, que impide realizar
una gestion eficiente, equitativa y transparente del recurso.

Estos efectos reflejan como un problema administrativo y tecnoldgico puede escalar hacia
consecuencias financieras, operativas y sociales que ponen en riesgo la sostenibilidad del
servicio publico de agua potable.
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EFECTOS

Pérdida de ingresos propios, Descontento de los usuarios.

PROBLEMA <i

CENTRAL
CAUSAS
i i Base de datos de usuarios Falta o mal funcionamiento de
g e i incompleta y desactualizada medidores.

Etapa: 3. Definicion del objetivo

Modernizar y fortalecer el sistema comercial para mejorar los procesos de facturacion, cobranza,
control de usuarios y atencién ciudadana, con el fin de incrementar la eficiencia operativa y la
recuperacion de ingresos del organismo operador.
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: ‘ OBJETIVOS

N

MOTIVOS

Rezago en el cobro y alta Errores frecuentes en la t Falta de tecnologia y procesos
— morosidad, facturacion y padrén de usuarios. automatizados,.

Fé

Debilidad en los canales de
atencion ciudadana
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Etapa: 4. Seleccion de alternativa

Modernizar el sistema comercial mediante la digitalizacién de procesos de facturacién, cobranza y
atencion al cliente para aumentar la eficiencia y recuperacion de ingresos.

Etapa: 5. Definicidn de la EAPp
Estructura Analitica del Programa Presupuestario

Etapa: 6. Elaboracién de la MIR

Contenido Inserto en el documento Excel denominado MML_OD_CUA_01_2025.
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Informe de Avances ASM- Tercer Trimestre
Programa Presupuestario: Sistema Comercial

En seguimiento al reporte del segundo trimestre, se informa que durante el tercer
trimestre no se registraron avances significativos en la atencion de los aspectos criticos
de mejora previamente identificados:

1. Elaboracién de manuales de operacién (Reactivo 17):
No se ha iniciado la conformacion del grupo técnico ni la documentacién de los
procesos clave. Persiste la ausencia de manuales estandarizados, lo que
mantiene el riesgo de variabilidad en la aplicaciéon de los procedimientos de
facturacion, cobranza, actualizacion del padrén y atencion a usuarios.

2. Capacitacion del personal (Reactivo 20):
No se han implementado programas formales de capacitacion. La falta de
actualizacion técnica y de procesos continua limitando la eficiencia y la calidad del
servicio.

3. Evaluaciones externas (Reactivo 29):
No se han establecido mecanismos de evaluacion mdependlente La carencia de
un diagnostico externo restringe la posibilidad de contar con una vision imparcial
para la mejora institucional.

Asimismo, en cuanto a los aspectos complementarios de fortalecimiento (seguimiento y
monitoreo, percepcion de beneficiarios, y cobertura y focalizacién), tampoco se reportan
acciones concretas en este periodo.

De igual forma, es importante sefialar que no se detectaron nuevos aspectos susceptibles
de mejora durante el tercer trimestre; sin embargo, se continuara con la evaluacién
permanente a fin de identificar y adicionar cualquier mejora que resulte necesaria.

Conclusion

El tercer trimestre refleja estancamiento en el cumplimiento de las acciones propuestas, lo
que evidencia la necesidad urgente de reactivar las estrategias planteadas en el informe
anterior. La implementacion de manuales de operacién, la capacitacion continua del
personal y la puesta en marcha de evaluaciones externas siguen siendo prioritarias para
garantizar la consolidacion, eficiencia y credibilidad del Sistema Comercial.

...CAPAS

DIRECCION COMERCIAL

Director area comercial -~ Abvinisrigg gy 356 2027

LAE. IRVING HERNANDEZ HERNANDEZ

TITULAR DEL ORGANO INTERNO DE
CONTROL DE LA CAPASCHH
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) Comision de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuautepec de Hinojosa, Hidalgo
taPASCHR ESTADO DE HIDALGO
Analitico Mensual de Egresos Pagados por Proyecto/Proceso al 30/sep./2025

Usr. supenvisor (Cuentas con Movimientos) Proyecto/Proceso: Y10 Fecha y | 03/0ct. 22025
Rep: rplAnaliicoPresupuestof gresos_PY (Cifras en pesos y centavos) hora de Impresion | C3.55 p. m.
Presupuesto Diterencia
Objeto del Gasto Vigente Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total (Vigente - Tataf)
9911 ADEFAS $500.00 $0,567.60 $0.00 $0.00 50.00 $0.00 $0.00 50.00 50.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0,567.80 -$9,067.80
$000 00 000 SUOD, 18330 SSTU SR
Page 3



Q)

CAPASCHH

CoMiad OF MG POTASLL ALCANTARNLA0O Y
LANERMEENTO DY COMGTEPEC D MMOJOSA WGS

Comparacion con los resultados de la Evaluacion de
Consistencia y Resultados anterior

En relacién con los resultados obtenidos en la Evaluacion de Consistencia y
Resultados correspondiente al periodo anterior, se aprecia una mejora sostenida en
varios de los indicadores clave del sistema comercial de la CAPASCHH.

En primer término, el porcentaje de efectividad en la recaudacién pasd de
51.29% a 54.68%, reflejando un aumento de mas de tres puntos porcentuales. Este
avance se atribuye a la implementacion de estrategias de recuperacion de adeudos,
la actualizacién de cuotas y tarifas, y la mejora en los mecanismos de comunicacién
con los usuarios. Dichas acciones generaron una respuesta mas favorable por parte
de la ciudadania, reforzando la cultura del pago oportuno por los servicios de agua
potable.

De igual manera, los ingresos por cobranza total aumentaron de $9,881,624.74 a M
$13,720,824.43, lo que representa un crecimiento superior al 38%. Este incremento
se asocia a la combinacién de medidas administrativas y operativas, entre ellas:

+ Laactualizacion del padron de usuarios, que permitié incorporar tomas no
registradas.
o La aplicacion de nuevos criterios tarifarios en la zona centro del
municipio, que contribuyeron a un cobro mas justo y proporcional al
consumo.
» El fortalecimiento de las acciones de campo, como las notificaciones,
cortes y visitas de verificacion, que mejoraron la disciplina de pago.

No obstante, persiste un area de atencién en la cartera vencida, la cual, aunque
se ha trabajado en su identificacion y depuracién, continia presentando un monto
elevado, alcanzando $68,886,034.05. Este valor incluye cuentas con adeudos
histéricos mayores a cinco afios y registros duplicados, lo que distorsiona
parcialmente la medicion real de la morosidad. Este fenébmeno ya habia sido
sefialado en la evaluacién anterior, por lo que se reitera la necesidad de consolidar
un programa permanente de depuracion de cuentas y actualizacién del padrén
comercial.

Otro aspecto relevante es la coordinacion interinstitucional. En comparacién con
la evaluacién pasada, se observa un mayor trabajo conjunto entre la Direccién
General, la Direcciéon Técnica y la Direccion Comercial, lo que ha permitido
mejorar los procesos de supervision, conciliacién de datos y control de indicadores.
Esta coordinacion ha sido clave para identificar areas criticas y establecer alertas
tempranas cuando los resultados se desvian de las metas previstas.

o
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En sintesis, la comparaciéon con la evaluacién anterior permite concluir que el
organismo ha logrado avances significativos en eficiencia recaudatoria y
gestion administrativa, gracias a la aplicacion de politicas mas integrales y a la
participacion activa de las areas operativas. Sin embargo, para consolidar dichos
logros sera necesario fortalecer la gestion de la cartera vencida, mantener la
actualizacion del padron y continuar con la evaluacién periédica de los
indicadores de désempeiio, garantizando la sostenibilidad financiera del sistema

comercial. .
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INFORMES 3ER TRIMESTRE

ADMMISTRASION 20252027

Direccién Comercial — Comisién de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de

Cuautepec de Hinojosa

I. DATOS GENERALES
Nombre del informe revisado: INFORME DE COBRANZA
Periodo evaluado: DEL 01 DE ENERO AL 30 DE

SEPTIEMBRE DEL 2025

Fecha de revision: 3/09/2025
Nombre del responsable de la revision: JUAN LUIS ROBLEDO PEREZ
Puesto: DIRECTOR COMERCIAL

il. FUENTE DE INFORMACION
Sistema consultado: LEON
Fecha de consulta del sistema: 03/10/ 2025

Responsable de la captura y/o validacién
de datos:

JUAN LUIS ROBLEDO PEREZ

lil. RESULTADOS DE LA REVISION

Concepto Monto o Dato Reportado Observaciones

ingresos por cobranza total | $13,720,824.43 Se alcanzé esta
recaudacion derivado de la
actualizacion de las
cuotas, aunado al cambio
de tarifas en la zona centro
del municipio.

Cobranza pendiente del $68,886,034.05 La cartera vencida

periodo presenta una cifra elevada
debido a cuentas con
adeudos histéricos
mayores a cinco anos, asi
como cuentas duplicadas.

Total de cuentas en el 16,942 o

padrén

Total de cuentas pagadas | 9,273 —

Porcentaje de efectividad | 54.68 Se obtuvo dividiendo el

(%) total de tomas pagadas
entre el total de tomas
registradas en el padron.




IV. ANALISIS Y COMENTARIOS

Analisis de los resultados

5

Ingresos por cobranza total

La recaudacion obtenida de $13.7 millones durante el tercer trimestre de 2025
refleja un impacto positivo de las medidas de actualizacién de cuotas y el ajuste
tarifario en la zona centro. Este resultado evidencia la importancia de mantener
politicas tarifarias acordes con los costos operativos y la realidad
socioeconomica del municipio.

Cobranza pendiente del periodo

El monto de $68.8 millones en cartera vencida es considerablemente mayor al
ingreso recaudado, lo cual constituye un riesgo financiero. Es importante sefialar
que parte de este saldo corresponde a adeudos histéricos mayores a 5 afios y
cuentas duplicadas, lo que “infla” la cifra y afecta la lectura real de la morosidad.
Se recomienda una depuracion inmediata del padrén para conocer con precision
el saldo efectivamente recuperable.

Cuentas activas y efectividad de pago

Del total de 16,942 cuentas registradas en el padrén, Gnicamente 9,273 Q}
realizaron su pago, lo que representa una efectividad del 54.68%. Este resultado
muestra que poco mas de la mitad de los usuarios cumplen con sus
obligaciones, mientras que el 45.32% restante mantiene adeudos.
Interpretacion global

Aungue los ingresos directos presentan un incremento derivado de la
actualizacion tarifaria, la alta cartera vencida y la efectividad de pago inferior al
60% evidencian un desequilibrio en la gestion comercial. El organismo depende-_
en gran medida de medidas correctivas (ajustes tarifarios) para incrementar
ingresos, sin resolver el problema estructural de morosidad.

CONCLUSION
El analisis del tercer trimestre de 2025 refleja la necesidad de acciones inmediatas:

Depuracion del padrén para eliminar cuentas incobrables y duplicadas.
Establecimiento de programas de recuperacion para adeudos menores a cinco
afos.

Fortalecimiento de la cultura de pago y diversificacién de medios de
recaudacion.

Monitoreo constante de indicadores trimestrales de efectividad de pago y
evolucion de la cartera vencida.

RECOMENDACIONES

Con base en los resultados de la revision y el analisis efectuado, se emiten las
siguientes recomendaciones para fortalecer la gestion comercial y financiera del
organismo:



* Depuracion del padrén de usuarios
o Eliminar cuentas duplicadas y aquellas con adeudos histéricos mayores a
cinco aios que resulten incobrables, con el fin de reflejar un saldo real y
confiable de la cartera vencida.
+ Fortalecimiento de la recuperacién de cartera
o Implementar programas de regularizacién con facilidades de pago y
descuentos en recargos para incentivar a los usuarios a liquidar adeudos
vigentes.
o Priorizar la gestion de cobranza en los usuarios con adeudos recientes y
montos significativos.
* Mejora en la cultura de pago
o Realizar campanias de concientizacién que informen a la ciudadania
sobre la importancia del pago oportuno para garantizar la continuidad y
calidad del servicio de agua potable.
o Difundir de forma transparente en qué se utilizan los recursos
recaudados.
» Diversificacion de medios de pago
o Ampliar las opciones de pago a través de plataformas digitales,
convenios con bancos y tiendas de conveniencia.
o Instalar moédulos méviles en comunidades alejadas para facilitar el
cumplimiento de los usuarios.
« Fortalecimiento de indicadores de gestion
o Monitorear trimestralmente indicadores clave como:
» Eficiencia recaudatoria.
» Porcentaje de facturacion correcta.
» Evolucién de la cartera vencida.
o Establecer umbrales de alerta para tomar decisiones oportunas.
* Acciones normativas y de control interno
o Garantizar la doble validacion en descuentos, cancelaciones o ajustes.
o Realizar conciliaciones mensuales de informacion entre facturacion,
pagos y cartera vencida.
o Programar auditorias internas semestrales para evaluar el cumplimiento
sSps comerciales.

V1. VALIDACI 'N\( Fi

Nombre y Firma dXI?esponsable de Vo. Bq. Direccién General

Revasu&n /

JUAN L EZ ING. DIANA Czé ELAN RIVERA
— s
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APMINISTRACION 2025 2027

Diagnéstico del Sistema Comercial de la
CAPASCHH

1. Descripcion del Programa
El Sistema Comercial de la CAPASCHH es el conjunto de procesos, personal y
herramientas tecnolégicas que permiten el registro, actualizaciéon y control del padrén de

usuarios, asi como la facturacion, cobranza y recuperacion de cartera vencida. Su finalidad
es garantizar la sostenibilidad financiera del organismo mediante el fortalecimiento de

los ingresos propios. ‘\d
2. Problema Publico que Atiende

Problema central:

La ineficiencia en la recaudacién y actualizacién del padrén de usuarios provoca baja
recuperacion de ingresos, lo que limita la capacidad del organismo para brindar un servicio
continuo y de calidad.

Evidencias:

« Cartera vencida a septiembre 2025: 45.33 % del total de usuarios registrados.
o Baja cultura de pago: solo 64.68 % de usuarios pagan en tiempo y forma.

3. Causas del Problema

Causa Descripcion
Falta de actualizacién del padrén Existen usuarios no registrados o con contratos inactivos.
Procesos manuales y poco Dependencia de trabajo en papel y captura tardia de
estandarizados datos.

Carencia de estrategias de cobranza

diferenciadas Poca segmentacion de usuarios morosos y planes de

pago poco flexibles.

Pag. 1
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APMINISTRACION 2076 2027

Usuarios no asocian el pago oportuno con la mejora del

) Baja cultura de pago .
servicio.

4. Consecuencias

Insuficiencia de ingresos propios.

Riesgo de dependencia de subsidios municipales.
Dificultad para financiar mantenimiento y obras de mejora.
Pérdida de confianza de usuarios cumplidos.

5. Poblacion Objetivo

« Poblacion potencial: Todos los habitantes con acceso al servicio de agua potable Q()
en Cuautepec de Hinojosa.

+ Poblacién objetivo: Usuarios registrados en el padron de la CAPASCHH (16,942
usuarios la cierre de septiembre 2025).

¢ Poblacién atendida: Usuarios activos y aquellos regularizados mediante camparfias
de actualizacion y recuperacion de cartera.

6. Alineacion Estratégica

o Plan Estatal de Desarrollo: Fomentar el manejo integral del agua para las diversas
actividades y usos de la entidad.

o Plan Municipal de Desarrollo: Fortalecer la capacidad operativa del municipio para
la distribucion eficiente de servicios basicos, optimizando las redes de distribucion y
mejorando la gestion técnica administrativa de los servicios publicos.

@& Matriz de Indicadores para Resultados
(MIR)

Pag. 2
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Fin

Propésito

Componente
1

Actividad 1

facturacion
correctay
oportuna

Indicador

Incremento en la
eficiencia
recaudatoria del
servicio de agua
potable

Porcentaje de
usuarios
registrados en el
padrén con

Porcentaje de
usuarios en
cartera vencida 100

Porcentaje de
cobranza tomas x 100

MREACAPASCHH: Monto recaudado
efectivamente/ MFCAPASCHH: Monto
facturado X100

Numero de usuarios con facturacién
sin errores y a tiempo / Total de usuarios
registrados en padrén x 100

Nimero de usuarios en el padrén /
Numero de usuarios en cartera vencida x

Numero de tomas pagadas / Numero de

85%

95 %

100
%

Meta
2024 verificacion

Fuente de

Reportes
mensuales de
recaudacion

Reportes del
sistema
comercial

Reportes
semestrales

Sistema de
facturacion

« Metodologia de Marco Léogico (MML)

Nivel

Fin

Indicadores
Verificables

Resumen Narrativo

Implementar
estrategias de
recaudacion eficientes

y transparentes para  Porcentaje de
asegurar los ingresos ingresos
recaudados por
el pago de

suficientes para la
operacion,
mantenimiento y aguay
expansion de los
servicios de agua
potable, alcantarillado
y saneamiento.

Verificacion

trimestrales,
basados en el

. comercial.
alcantarillado.

Supuestos

La Direccién
Comercial, se
encarga de llevar
el procedimiento
correcto del
Sistema Comercial.

Pég. 3




cA.E M Resumen Narrativo Indicadores Medios de

SAREAMIENTE 3 COANTEPEE B IDUJSSA. B3 Verificables Verificacién

Supuestos

ADMIRISTRACION 29262027

Realizar la
actualizacién periddica
y precisa del padrén

de usuarios y el censo La Direccion

de tomas de agua Realizacion de Comercial en

potable y censos y conjunto con los

alcantarillado, con el  Porcentaje del comparacion notificadores y el
Propésito  fin de garantizar la padron de de los mismos Sistema Comercial,

cobertura total del usuarios con los datos realizan censos y

servicio, asegurar la del sistema actualizacion del

correcta facturacion y comercial. padrén de

mejorar la planificacion Usuarios.

de proyectos y

recursos del

organismo

Se cuenta con los QU

recursos
Contribuir con el Porcentaje de econdémicos (auto,
cuidado del agua usuarios que  Reporte combustible,
potable, con el uso cumplen con el trimestral, oficina) ademas
Componentes ; R
medido, actualizacion pago del generado por con el censo
del padron y cobro de servicio de area comercial. actualizandose por
servicio al usuario agua. colonias y reporte
de sistema de
cobro LEON.
Se cuenta con los
Reioltes recursos
P economicos (auto,
Tigpetraies, combustible
Se actualiza el padrén Porcentaje de generados por . '
. . 3 . ., oficina) ademas
Actividades y censo de usuarios en usuarios area comercial,
R - 4 : con el censo
el municipio. regularizados bitacoras ’
cRnRaE actualizandose por
descargados colonias y reporte

de sistema de
cobro LEON.
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DIAGNOSTICO DE CARTERA VENCIDA
TERCER TRIMESTRE 2025

Durante el periodo evaluado, el padron de usuarios del servicio de agua potable
registré6 un total de 16,942 cuentas activas. De estas, 7,679 se encuentran en
situacion de adeudo, lo que equivale al 45.33% de la totalidad. Este nivel de cartera
vencida evidencia un reto significativo para el organismo, ya que casi la mitad de
los usuarios no cumplen puntualmente con sus obligaciones de pago. \J_

La alta proporcién de morosidad afecta directamente la eficiencia recaudatoria y
limita la capacidad del organismo para generar ingresos propios suficientes que
permitan garantizar la operacion, el mantenimiento y la mejora de la infraestructura
hidraulica. Asimismo, compromete la sostenibilidad financiera a mediano y largo
plazo, al generar dependencia de recursos externos o la necesidad de implementar
medidas de recuperacion mas estrictas.

Este diagnéstico subraya la importancia de fortalecer las estrategias de cobranza,
fomentar la cultura del pago oportuno y disefiar mecanismos de apoyo que permitan
a los usuarios regularizar sus adeudos, asegurando con ello la continuidad y calidad
del servicio.

Para fortalecer el diagnéstico y atender la problematica identificada en la cartera
vencida, se proponen las siguientes estrategias:

1. Depuracién y actualizacion del padron de usuarios
o Verificar que los datos de los usuarios sean correctos y estén
actualizados.
o Identificar cuentas inactivas, duplicadas o con inconsistencias para
depurarlas del sistema.
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2. Segmentacion de usuarios morosos

o Clasificar a los deudores segun antigiledad del adeudo (corto,
mediano y largo plazo).

o Establecer categorias por monto de deuda para priorizar acciones de
recuperacion.

3. Programas de regularizacién y estimulos de pago
o Implementar campafas de descuentos en recargos.
o Ofrecer convenios de pago accesibles para usuarios con adeudos
histéricos.
o Promover beneficios por pago puntual como rifas, bonificaciones o
descuentos en el siguiente recibo.

4. Fortalecimiento de la cultura de pago

o Realizar campafias de sensibilizacion que destaquen la importancia
del pago oportuno para garantizar la calidad y continuidad del servicio.
o Difundir de manera transparente el uso de los recursos recaudados .

5. Diversificacion de medios de pago

o Habilitar opciones electronicas, pago en linea y convenios con bancos
y tiendas de conveniencia.
o Instalar cajas moéviles en comunidades con dificil acceso.
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6. Acciones de cobranza mas efectivas
o Notificacién personalizada a usuarios con adeudos prolongados.
o Realizar suspensién de servicio en casos de morosidad persistente,
conforme a la normatividad vigente.

7. Monitoreo y evaluacién permanente

o Establecer indicadores mensuales de recuperacion de cartera.
o Evaluar el impacto de las estrategias implementadas y realizar ajustes
oportunos.

Con estas acciones, el organismo puede reducir significativamente el porcentaje de
cartera vencida, mejorar su capacidad recaudatoria y fortalecer su sostenibilidad

financiera.
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