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Introduccion

El agua es un recurso indispensable para el bienestar de la poblacion, y forma parte de un
derecho humano, sin embargo, su aprovechamiento parte una serie de procesos técnicos
de gestion y administracion que implica la concurrencia de los 3 érdenes de gobierno

(federacion, estado y municipios).

A nivel municipal, el articulo 115 de la Constitucion Politica de los Estado Unidos Mexicanos
faculta a los municipios para ser responsables del agua potable, drenaje, alcantarillado,
tratamiento y disposicion de sus aguas residuales. Asimismo, el articulo 45 de la Ley de
Aguas Nacionales les otorga las competencias para la explotacion, uso o aprovechamiento
de las aguas nacionales (incluye las residuales), desde su punto de extraccién o de su

entrega por parte de la Comision Nacional del Agua (CONAGUA).

De tal forma que el financiamiento de la politica hidrica es por medio del pago de derechos
por el uso y aprovechamiento de este recurso mediante su extraccion, transformacion y
reutilizacion, que dan lugar a ingresos que se deben aplicar a las actividades relacionadas
con la administracién del agua, con la construccidn, operacién y conservacion de la

infraestructura hidraulica y con la prestacion de los servicios publicos inherentes.

Asi la recaudacion de ingresos a cargo de los Organismos Operadores de Agua Potable y
Alcantarillado en el Estado de México permite generar recursos que sirvan para financiar
esta politica desde su ambito territorial de competencia como lo establece principalmente
la Ley de Ingresos de los Municipios del Estado de México para el Ejercicio Fiscal 2023 que
hace referencia a que los municipios pueden gravar el aprovechamiento y explotacién de

los recursos hidricos es por medio del cobro de derechos (ingresos no tributarios).

El Organismo Publico Descentralizado por Servicio de Caracter Municipal, denominado
Agua y Saneamiento de Toluca (en lo sucesivo AYST), es un ente no lucrativo con
personalidad juridica y patrimonio propios, el cual tiene como finalidad principal conservar,
mejorar e incrementar los servicios de agua potable y alcantarillado en el Municipio de
Toluca, actuando con base en las atribuciones que establecen las disposiciones legales,

teniendo como objetivos el servicio social y el beneficio colectivo.
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En términos presupuestales la atribucién de cobro de derechos se materializa mediante el
programa 01050202 Fortalecimiento de los ingresos, soportado para su operacion en el
Manual para la planeacién, programacion, presupuesto de egresos municipal de cada
ejercicio fiscal, aprobado en el marco de los trabajos de la Comisiéon Tematica en Materia
de Planeacién, Programacién, Presupuesto, Contabilidad Gubernamental, Transparencia y
Evaluacion Municipal con la asesoria técnica de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del

Estado de México.

El AYST como parte de su Programa Anual de Evaluacién 2023 (PAE) se ha propuesto
implementar la metodologia de evaluacién de procesos propuesta por el Consejo Nacional
de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL)! al Programa presupuestario
01050202 Fortalecimiento de los ingresos, en el proyecto denominado 070502020101
Captacion y recaudacion de ingresos, que tiene como unidades administrativas
ejecutoras a la Direcciéon de Comercializacion (B03) y el Departamento de Control
Comercial (205).

La evaluacién de procesos que se presenta a continuacién tiene como temporalidad de
analisis el ejercicio fiscal enero — diciembre 2022, mediante la revision de cémo funciona,
se gestiona y organiza dicho programa, identificando areas de oportunidad en materia de

eficacia y eficiencia.

Es de destacar que el programa presupuestal a evaluar no cuenta con registros de algun
tipo de evaluacion en afos anteriores, por lo que este ejercicio permitird contar con
elementos de analisis de valor para la toma de decisiones mediante la implementacién de
acciones sobre hallazgos conocidos como Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), que se

traduzcan en una mejora continua de operacion del programa evaluado.

1 https://www.coneval.org.mx/Evaluacion/MDE/Paginas/Evaluacion_Procesos.aspx)
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Objetivos de la Evaluacion

Objetivo General

Realizar un analisis sistematico de la gestion operativa del Programa presupuestario:
01050202 Fortalecimiento de los ingresos a través del Proyecto 010502020101
Captacion y recaudacion de ingresos que ejecuta el Departamento de Control Comercial,
dependiente de la Direccion de Comercializacién del Organismo Publico Descentralizado

por Servicio de Caracter Municipal, denominado Agua y Saneamiento de Toluca (AYST).

Este analisis permitira valorar si dicha gestion cumple con lo necesario para el logro de sus
metas y objetivos, asi como, hacer recomendaciones que permitan la instrumentacién de

mejoras.
Objetivos Especificos

v Describir la gestion operativa del programa mediante sus procesos, en los distintos

niveles de desagregacion geografica donde se lleva a cabo;

v' |dentificar y analizar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos,
que obstaculizan la gestién del programa, asi como las fortalezas y buenas practicas

que mejoran la capacidad de gestién del mismo;

v' Analizar si la gestién y la articulacion de los procesos contribuyen al logro del

objetivo del programa;

v' Elaborar recomendaciones generales y especificas que el programa pueda

implementar, tanto a nivel normativo como operativo.
El alcance es contrastar los aspectos normativos con la operacion cotidiana del Programa

Presupuestal a evaluar, y determinar si los procesos son eficientes y eficaces en el logro de

metas a nivel propdsito.
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1. Descripcidén del Programa

Contexto operativo

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su articulo 4° establece que
toda persona tiene derecho al acceso, disposicidon y saneamiento de agua para consumo
personal y doméstico en forma suficiente, salubre, aceptable y asequible. Asimismo, precisa
que el Estado garantizara este derecho y la ley definira las bases, apoyos y modalidades
para el acceso y uso equitativo y sustentable de los recursos hidricos. De igual manera, la
ONU, por medio de la resolucién 64/292, reconoce que el derecho al agua potable y

saneamiento es un derecho humano esencial.

El cobro por derechos de agua es un ingreso no tributario que se aplica por el uso y
aprovechamiento del agua en México. Segun el articulo 1° de la Ley Federal de Derechos,
este cobro se destina a la conservacion, administracion y mejoramiento de los recursos

hidricos

El objetivo de este cobro es financiar el mantenimiento, la mejora y la ampliacion de la
infraestructura hidrica, asi como promover el uso eficiente y sustentable del agua. Las
cuotas y tarifas se establecen segun el tipo de servicio (medido o no medido), el uso

(doméstico, comercial, industrial, etc.) y el volumen de agua consumido.

De acuerdo con la Ley del Agua para el Estado de México en su articulo 35°, los municipios,
individualmente o de manera coordinada y al amparo de la legislacion aplicable, podran
constituir organismos descentralizados municipales o intermunicipales para la prestacion
de los servicios de suministro de agua potable, alcantarillado, tratamiento y disposicion de
aguas residuales. Asimismo, los procedimientos para la creacion y modificacion de la
estructura y bases de funcionamiento de los organismos operadores, se ajustaran a lo

dispuesto en la Ley Organica Municipal,
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En ese sentido, los organismos operadores tendran personalidad juridica y patrimonio
propio, asi como autonomia técnica y administrativa en el manejo de sus recursos. Seran
autoridad fiscal conforme a lo dispuesto en el Cddigo Financiero del Estado de México y
Municipios, por lo que ejerceran los actos de autoridad que les permita la administracién

eficiente y la vigilancia de sus recursos.

Asi los ingresos que obtengan los organismos operadores, por los servicios que presten,
deberan destinarse a la planeacion, construccion, mejoramiento, ampliacion, rehabilitacién
y mantenimiento de la infraestructura hidraulica bajo su administracion, asi como para la

prestacion de los servicios inherentes a su ambito de competencia.

El Organismo Publico Descentralizado por Servicio de Caracter Municipal, denominado
Agua y Saneamiento de Toluca (AYST), es un ente no lucrativo con personalidad juridica y
patrimonio propios, el cual tiene como finalidad principal conservar, mejorar e incrementar
los servicios de agua potable y alcantarillado en el Municipio de Toluca, actuando con base
en las atribuciones que establecen las disposiciones legales, teniendo como objetivos el

servicio social y el beneficio colectivo.

En el AYST con base en el Sistema de Coordinacion Fiscal del Estado de México y
Municipios se opera el programa presupuestario 01050202 Fortalecimiento de los ingresos,
que incluye acciones que permitan elevar la calidad, capacidad y equidad tributaria, con
seguridad juridica, transparencia y simplificacion de tramites para el contribuyente,
desarrollando un régimen fiscal que amplie la base de contribuyentes e intensificando las
acciones de control para el cumplimiento de las obligaciones tributarias que eviten la elusion

y evasion fiscal.

Este programa presupuestario opera a través de la Direcciéon de Comercializacion y 6 areas
adscritas que permiten ejecutar las funciones y atribuciones previstas en el Reglamento
Interior, el Manual de Organizacién, y el Manual de Procedimientos autorizados para el

ejercicio fiscal 2022, que es el periodo de analisis de la presente evaluacion.
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Problematica que pretende atender el programa.

Al no existir un documento institucional que sintetice la politica hidrica del AYST para la
gestion 2022 — 2023 donde se incluya el diagndstico del programa evaluado, se retoma el
Plan de Desarrollo Municipal de Toluca 2022-20242 (PDM), como referencia de analisis por
tratarse de un documento publico y de obligatorio seguimiento para la administracion

publica local.

El PDM dentro del Eje Transversal Il: Gobierno Moderno Capaz y Responsable considera
la atencion prioritaria de acciones a implementar en el mediano plazo mediante el
planteamiento de un Proyecto Acelerador del Desarrollo 2022 - 2024, que
metodolégicamente consiste en identificar y definir una estrategia de intervencién efectiva
que agilice el logro de los planteados mediante la creacidén de sinergias. En ese sentido se
identifica la siguiente vinculacién de objetivos, estrategias y lineas de accién con el

programa presupuestal evaluado:

Tabla 1: Plan de desarrollo Municipal 2022 — 2024:
Proyecto acelerador del desarrollo

Tema: Finanzas publicas sanas ET2

Objetivo del ODS con el que se vincula: flikla ianzalpeiaiEoianclislizes

Proyecto Estratégico: Finanzas y administracién transparente

Objetivo: Incrementar la capacidad de respuesta del gobierno municipal para responder de forma
efectiva a las necesidades y demandas de la poblacién.

Descripcion del Proyecto: Fortalecer la gestion de gobierno a través del incremento de la
recaudacion, de la mejora regulatoria, la transparencia y rendicion de cuentas.

01050202: Fortalecimiento de los ingresos.

iicaacion gon la estructura 010502020101: Captacion y recaudacion de ingresos.

programatica:

2 https://copladem.edomex.gob.mx/sites/copladem.edomex.gob.mx/files/files/pdf/Planes%20y%20programas/Mpales-2022-
2024/Toluca_PDM_%202022 2024.pdf
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Vinculacion con el Plan de Desarrollo Municipal 2022 - 2024

- Mantener actualizado el padrén de contribuyentes para que sea una
Objetivo: . i
base confiable de recaudacion
A Promover la actualizacion constante del padron de contribuyentes
Estrategia: . . . SR
mediante una mejor coordinacion institucional

Lineas de accion.

v' Evaluar el padrén sistematizado de recaudacién para proponer mejoras de gestion.

v" Realizar un programa de barrido de campo para actualizar datos.

v' Elaborar o actualizar un programa de modernizacion.

v' Estimular entre los contribuyentes la inscripcion, actualizacién o modificacion voluntaria de datos

registrados en los padrones de beneficiarios.

v" Ampliar la base de contribuyentes para una mejor captacion del ingreso.

Fuente: Extracto del Proyecto Acelerador del Desarrollo correspondiente al Eje transversal Il: Gobierno Moderno Capaz y Responsable, del
Plan de Desarrollo Municipal 2022 — 2024 de Toluca (pag. 490).

Lo anterior en el contexto de un fortalecimiento a la gestion del gobierno a través del
incremento de la recaudacién, de la mejora regulatoria, la transparencia y la rendicién de

cuentas.
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Identificacion de la poblacion potencial, objetivo y atendida
Programa presupuestario Evaluado: 071050202 Fortalecimiento de los ingresos.

e Poblacion potencial® :

Con base en los datos de IGECEM* la poblacion total del municipio de Toluca es de 910,608
habitantes de los cuales el 52.10% son mujeres y el 47.90% hombres. En cuanto a su

distribucion geografica el 69% del total es urbana, 27% es semi urbana y 4% es rural.

Es de destacar que segun datos del AYST en el territorio municipal existen 32 Comités de
Agua que controlan directamente sus fuentes de abastecimiento, y asimismo el cobro de
los servicios de dotacion de agua potable, y de los que no se cuenta con informacion sobre

el numero de poblacién que atienden en su padrén de beneficiario.
e Poblacion objetivo®:

Para efectos de la presente evaluacion se considerara a las y los usuarios inscritos en el
Padron de Contribuyentes del Organismo Agua y Saneamiento de Toluca expresados en
numero de servicios que para el afio 2022 comprendieron 223,010 servicios de los cuales
123,170 servicios se presentan sin adeudo (55.23%), y 99,840 servicios se presentan
con adeudo (44.77%) 6. Este ultimo porcentaje corresponde a la poblacion sobre la que el

programa focaliza sus esfuerzos.
e Poblacion atendida’:

La distribucion geografica de los 123,170 servicios que se presentan sin adeudo es la
siguiente 64,291 servicios (52.20%) en area urbana, 56,830 (46.14%) en area suburbana,

2,049 (1.66%) en el rubro sin especificar.

3 Se entendera por poblacién potencial a la poblacion total que presenta la necesidad y/o problema que justifica la existencia del programa y
que por lo tanto pudiera ser elegible para su atencion.

4 |GECEM con informacion del Censo General de Poblacion y Vivienda 2010 y 2020.

5 Se entendera por poblacién objetivo a la poblacion que el programa tiene planeado o programado atender para cubrir la poblacion potencial,
y que cumple con los criterios de elegibilidad establecidos en su normatividad.

6 AYST, Direccidon de Comercializacion, Informacion proporcionada con respecto a los servicios de agua potable instalados en 2022.

7 Se entendera por poblacién atendida a la poblacién que fue atendida por las acciones implementadas por las o los responsables del
Programa, y que corresponde a las y los contribuyentes que se encuentran al corriente en el Padrén de Contribuyentes del Organismo Agua y
Saneamiento de Toluca.
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Condiciones operativas bajo las cuales opera el programa

El Programa presupuestario 01050202 Fortalecimiento de los ingresos y su proyecto
010502020101 Captacion y recaudacioén de ingresos que implementa el AYST opera de
manera interna a cargo de la Direccion de Comercializacién cuyas atribuciones se
encuentran definidas dentro de su Manual de Organizacién en el que se menciona que:

La Direccion de Comercializacion sera la encargada de “Programar, coordinar y evaluar
las acciones referentes al cobro y atencién al publico por los servicios y tramites que
proporciona el Organismo, procurando la actualizacion del Padrén de Usuarios, el
incremento del servicio medido, definiendo la politica de cobro, asi como la simplificacion

de la gestion de tramites y aclaraciones.™

Es de destacar que en el ejercicio fiscal 2022 la Direccion de Comercializacién conté para
su operacion con 7 areas: 1 subdireccion, 3 departamentos y 3 unidades de operacion,

como se muestra a continuacion:

Esquema 1: Distribucion organica de la Direccion de Comercializacién, 2022.

Direccidn de
Comercializacion

Subdireccionde
Inspeccitny

Fiscalizacion
Drepartamento de

Micromedicion e
Inspeccion

Drepartamento de
Control Comencial

Unidad de Analisis
de lngresos

Unidad de
Atencion a
Usuarios

Drepartamento de
] MNormatividad y
Conwvenios

Unidad de
Contratacionesy
Certificaciones

Fuente: Elaboracion propia con base en el Manual de Organizacién vigente en 2022.

8 Manual de Organizacion del Organismo Publico Descentralizado, por Servicio de Caracter Municipal, denominado Agua y Saneamiento de
Toluca. Pag. 72.
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En este sentido, la Direccién de Comercializacién constituye un area fundamental del AYST,
ya que sus actividades se centran en la recaudacién de ingresos via el cobro del servicio
de agua potable a través de los titulares de oficinas, el personal operativo y los cajeros

distribuidos en las diferentes oficinas de atencion.

Normatividad vigente que conduce a la generacion de los bienes o servicios que

ofrece el programa.

Se cuenta con diferentes instrumentos normativos de los distintos 6érdenes de gobierno que
permiten y conducen la generacion de los servicios que proporciona el programa 01050202

Fortalecimiento de los Ingresos, lo cuales se mencionan a continuacion:

Principales ordenamientos de orden federal:
e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
e Ley de Aguas Nacionales.

e Reglamento de la Ley de Aguas Nacionales.

Principales ordenamientos de orden estatal:
e Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México.

e Ley de Ingresos de los Municipios del Estado de México para el Ejercicio Fiscal del
ano 2022.

e Ley de Planeacion del Estado de México y Municipios.

e Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y Municipios.

e Ley para la Coordinacion y Control de Organismos Auxiliares del Estado de México.

o Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.

e Ley de Fiscalizacién Superior del Estado de México.

o Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de México y
Municipios.

e Ley parala Mejora Regulatoria del Estado de México y sus Municipios.

e Ley de Gobierno Digital del Estado de México y Municipios.

e Decreto No. 245 del Ejecutivo Estatal, Ley que crea el Organismo Publico
Descentralizado, por servicio de caracter municipal denominado Agua vy

Saneamiento de Toluca.
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Cddigo Financiero del Estado de México y Municipios.
Cdédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México
Cdédigo Administrativo del Estado de México.
Plan de Desarrollo Estatal del Estado de México 2017-2023.

Programa Hidrico Integral del Estado de México 2017-2023.
Presupuesto de Egresos del Gobierno del Estado de México para el Ejercicio Fiscal

del afio 2022.

Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Reglamento del Libro Décimo Segundo del Cédigo Administrativo del Estado de
México.

Reglamento de la Ley para la Coordinacion y el Control de los Organismos Auxiliares
y Fideicomiso del Estado de México.

Reglamento para el cobro y aplicacién de honorarios por notificaciones de créditos
fiscales y gastos de ejecucion.

Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del
Estado de México.

Reglamento de la Ley para la Mejora Regulatoria del Estado de México y Municipios.

Principales ordenamientos de la administracion publica municipal de Toluca:

Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos Fruinglit3

Bando Municipal 2022-2024.

Cddigo Reglamentario Municipal de Toluca.

Gaceta Municipal.

Cédigo de Etica de los Servidores Publicos de la Administracion Publica Municipal
de Toluca.

Cddigo de Conducta y las Reglas de Integridad de los Servidores Publicos de la
Administracién Publica Municipal de Toluca.

Manual de Organizacion del Organismo Publico Descentralizado por servicio de
caracter municipal denominado Agua y Saneamiento de Toluca 2019 — 2021.
Manual de procedimientos del Organismo Publico Descentralizado por servicio de
caracter municipal denominado Agua y Saneamiento de Toluca 2019 — 2021.
Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado por servicio de caracter

municipal denominado Agua y Saneamiento de Toluca 2019-2021.
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2. Diseno Metodoldgico y Estrategia del Trabajo de Campo.

A partir de la metodologia propuesta por el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica
de Desarrollo Social (CONEVAL)®, y con base en los Términos de Referencia (TdR) para
la Evaluacion de Procesos publicada por AYST | la metodologia corresponde a estudio de
caracter cualitativo que, a través de diversas estrategias de corte analitico, se estableceran
y explicaran las interacciones que son la condicion de posibilidad de los resultados en la
gestion del Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos, del

proyecto 010502020101 Captacion y recaudacion de ingresos

El enfoque cualitativo de la evaluacion pretende la comprension profunda de los procesos,

sus dinamicas y estructuras, asi como de su relacion con los resultados observables.

La investigacién se realizé con base en tres etapas que comprenden la revision documental,

trabajo de campo y analisis de gabinete como se muestra en el siguiente esquema:

Esquema 2. Metodologia de Investigacion para Evaluacion de Procesos

* Recopilacion de informacién documental.
* Reunién con responsables del programa.
* Disefio de instrumentos de recoleccion de informacion

« Entrevistas a profundidad a funcionarios y operadores del
programa.

» Visita a oficinas de atencion del programa.

* Analisis de documentos normativos y operativos.

* Revision de informacién documental e informacion levantada.
» Identificacion de procesos del programa.

+ Evaluacion de eficacia y suficiencia en el logro de objetivos.

+ Andlisis de evaluaciones del Programa.

Fuente: Elaboracién propia con base en la metodologia propuesta por CONEVAL

9 https://www.coneval.org.mx/Evaluacion/MDE/Paginas/Evaluacion Procesos.aspx
10 hitps://www.ayst.gob.mx/portal2/transparencia-fiscal 2022-2024-v7-2-2/
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Dentro de esta etapa se realiz6 solicitud de informacién al personal designado como Enlace

de Evaluacién que para efectos especificos comprende la Secretaria Técnica a través del

Departamento de Planeacion, Evaluacién y Calidad, y la Direccion de Comercializacion.

El analisis se realizé con informacién programatica y presupuestal del ejercicio fiscal 2022

del Programa presupuestario: 071050202 Fortalecimiento de los ingresos y su proyecto

010502020101 Captacion y recaudacion de ingresos.

La informacién requerida para el analisis se enlista a continuacion:

Tabla 2: Requerimientos de informacion para la evaluacién de procesos

Etapa del proceso

Informacion Solicitada (archivo digital)

1 Planeacién

Plan de Desarrollo Municipal 2022-2024

Programa Sectorial o Diagndstico del Programa (en caso
de existir)

PbRM-01a-Dimension del gasto 2022
PbRM-01b-Descripcién del programa 2022
PbRM-01c-Programa Anual de Metas 2022
PbRM-01d-Ficha Técnica de Disefio 2022

PbRM-02a- Calendarizacion de Metas 2022

Matriz de Indicadores para Resultados 2022 (MIR) o
PbRMO1e.

PbRM-08b- Ficha Técnica de Seguimiento 2021 y 2022 (4°
Trimestre).

PbRM-08c- Avance Trimestral de Metas 2022 (4°
Trimestre).

PbRM-10a- Avance Presupuestal de Egresos Detallado.
Del 1° de enero al 31 de diciembre del 2022.

2 Difusion

Enlaces o evidencias de los medios de difusién de los
bienes o servicios que ofrece el programa.

3 Solicitud de Servicios .

Formatos de solicitud de los bienes o servicios que ofrece
el programa y tiempos de respuesta.

Participacion en Agenda Regulatoria Municipal: Cédulas de
Tramites (Mejora Regulatoria) o Listado de Requisitos para
usuarios,

4 Seleccién de Beneficiarios

Reglamento Interno o Documentos normativos que regulan
las actividades del Programa.

Manual de Organizacién

Manual de Procedimientos

Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos
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Fe=t mn-zéz‘s“ T ProdbcEidA deEHIERES v e Descripcién de la forma en la que se producen los bienes
servicios 0 servicios (entrevista)

6 Distribucién. qe bienes y e Descripcién de la forma en la que se distribuyen los bienes
Servicios 0 servicios (entrevista)

{7 Entrega de servicios e NUmero de wusuarios inscritos en el Padron de

Contribuyentes correspondiente al periodo enero —
diciembre 2022, diferenciando los usuarios al corriente y
los omisos.

e Informes de Resultados de Actividades 2022 (Anual,
Trimestrales, Semestrales)

8 Seguimiento a beneficiarios y e Presupuesto ejercido 2022 asignado al Area Administrativa
monitoreo que llevo el programa por capitulo de gasto y partida.
(PbRM-10a).

Fuente: Elaboracion propia con base en CONEVAL.

2.2. Trabajo de Campo

El trabajo de campo de la evaluacion consistié en la aplicacion de entrevistas a semi
estructuradas a personal involucrado en el proceso de coordinacion, operacion y
seguimiento del programa, mediante visitas a las oficinas de la Direccién de

Comercializacién donde se encuentran también las principales ventanillas de atencion.

La aplicacién de entrevistas semiestructuradas permite un margen de maniobra para
interactuar con los encuestados manteniendo un guion béasico de los temas a tratar con
flexibilidad. Los temas en los que participo el personal estan relacionados con las etapas
del modelo general de procesos (planeacion, difusién, solicitud de servicios, seleccion de
beneficiarios, produccién, distribucién y entrega de bienes y servicios, asi como

seguimiento a beneficiarios y monitoreo) mencionados en el apartado 2.1 recopilacion.

Asimismo, se considerara revisar los resultados de la aplicacién del instrumento de
monitoreo del servicio que la Direccion de Comercializacion aplica a las y los
contribuyentes, lo que aportara informacion respecto a la operacion del programa, tiempos

de respuesta y satisfaccion del servicio principalmente.

Pagina | 16
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2.3. Analisis de Gabinete

A partir de la informacién proporcionada por el Area que coordina el programa evaluado
(Direccion de Comercializacién), y asimismo de la informacion recopilada en el trabajo de
campo, se llevé a cabo un analisis que contribuyé a identificar el marco de operacién del
programa y poder distinguir los procesos sustantivos, los procesos administrativos y las

correspondientes actividades que se realizan en la operacion del Programa.

Los insumos para el analisis de gabinete se representan en la siguiente figura:

Esquema 3: Insumos analisis de gabinete

Reglamento
interior, Manual
de
Organizacion,
Manual de
Procedimientos

Diagnostico
del Programa
(PbRM)

Andlisis de
Gabinete

Evaluaciones
! de afios
anteirores

Metas e
indicadores

Fuente: Elaboracién propia

Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos Fegingf17
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Es de destacar que el programa evaluado no cuenta con un documento institucional que
precise un diagndstico o problematica a atender, asi como estrategias, lineas de accion,
metas e indicadores en un horizonte de mediano plazo (3 anos), En este caso solo se
cuenta con la informacion plasmada en los formatos del Presupuesto basado en resultado

Municipal (PbRM) que tienen una vigencia por ejercicio fiscal con seguimiento trimestral.

Se realizd un comparativo de los ejercicios fiscales 2021 y 2022 revisando el planteamiento
y avance de la Matriz de Indicadores de Resultados (MIR), asi como el avance de metas al
cuarto trimestre, con el fin de conocer los indicadores y medios de verificacion que emplean
para evaluar su desempefo, y verificar la congruencia en la programacion de metas y

unidades de medida.

La caracterizacion y cuantificacion de la poblacion potencial, poblacion objetivo y poblacion
atendida fue posible a partir de las estadisticas de los Servicios de Agua Potable Instalados

que se presentan segmentadas por tipo de servicios y por area geografica.

Asimismo, se identificé que tanto el area como el programa evaluado no cuentan con

antecedentes de haber participado en algun ejercicio anual de evaluacion.

En cuanto a otros documentos revisados se identifico que no existen especificamente
Reglas de Operacién (ROP) del programa evaluado, sin embargo, como documentos
normativos que establecen procesos y procedimientos documentados se encuentran el
Reglamento Interior, el Manual de Organizacion y los Manuales de Procedimientos

respectivos, que se han ajustado durante la operacion del ejercicio 2023.
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2.4. Analisis Cualitativo

Para la evaluacién de procesos, es necesaria una estrategia de levantamiento de
informacion mediante entrevistas dirigidas a las y los actores que intervienen en la gestion

del Programa.

La informacion recabada permitira conocer caracteristicas cualitativas en dos tipos de
vertientes, tanto de actores responsables del Programa presupuestario como de las y los

beneficiarios.

Esquema 4. Metodologia de Investigacion Cualitativa

*Pertenencia del Programa
*Proceso de planificacion
*Focalizacion

*Operacion

*Presupuesto ejercido
Estrategias de difusion
«Suficiencia de personal
«Suficiencia de recursos

Actores responsables

Entrevistas
Semiestructuradas

*Eficacia

*Tiempos de respuesta
*Canales de comunicacion
«Satisfaccion del servicio

«Claridad en los procesos del
Programa

Beneficiarios

Fuente: Elaboracion propia con base en CONEVAL

Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos Fegingf19
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3. Descripcion y analisis de los procesos del Programa

3.1. Descripcion general
Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que se enfocan en conseguir un
objetivo especifico, implican la participacion de recursos humanos y materiales para
alcanzar el resultado deseado. También se puede decir, que son mecanismos disefiados
para mejorar la productividad de algun quehacer, para establecer un orden o para eliminar
algun tipo de problema. El procedimiento es la forma especifica de llevar a término un
proceso, son las actividades o acciones, que se incluyen en un proceso. En una
organizacion, la suma de diversos procesos tendra como resultado la entrega de un

producto o servicio al cliente.

La Evaluacion de Procesos, debe permitir el contraste de los aspectos normativos y la
operacion cotidiana, con el fin de determinar si estos posibilitan su realizacién y le permiten

cumplir los objetivos para los que fue creado el programa evaluado.

El modelo CONEVAL para la evaluacién de procesos propone un modelo general 8

momentos descritos a continuacion:

Esquema 5: Modelo General de Procesos

Planeacién

Seguimientoa
beneficiarios y Difusién
monitoreo de apoyos

3

Entrega de apoyos Solicitud de apoyos

Distribucion de Seleccion de
bienesy servicios beneficiarios

5

Produccion de bienes
y servicios

Fuente: CONEVAL, Términos de Referencia de la Evaluacién de Procesos, 2017.

Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos Fuinalf20
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Sin embargo, al tratarse de modelos generales no necesariamente es coincidente con los
procesos que ejecuta el programa presupuestal evaluado, por lo que a continuacion se

contrasta con su operacion.

4. Descripcion del Modelo de Procesos por etapa
4.1 Planeacion

El proceso de planeacién, programacion, presupuestacion y evaluacion del programa
evaluado se realiz6 considerando las etapas y aspectos normativos previstos en el Manual
para la Planeacion, Programacién y Presupuesto de Egresos Municipal para el ejercicio

fiscal 2022 (publicado en octubre de 2021),!* considerando las siguientes etapas:

* Primera etapa: Anteproyecto de Presupuesto de Egresos Municipal (Ultimo dia habil
anterior al 15 de octubre de 2021).

+ Segunda etapa: Proyecto de Presupuesto de Egresos Municipal (a mas tardar el 20 de
diciembre de 2021).

» Tercera etapa: Publicacion del Presupuesto de Egresos Municipal (a mas tardar el 25 de
febrero de 2022).

Lo anterior mediante los formatos del Presupuesto basado en resultados Municipal (PBRM),
que para la formulaciéon del Programa Anual son los formatos: PbRM-01a, PbRM-01b,
PbRM-01c, PbRM-01d y PbRM-01e.

11 https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2021/octubre/oct141/oct141b.pdf
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Analisis de las Metas Programadas en el Programa Presupuestario Evaluado

Después de analizar la informacion contenida en los formatos del Presupuesto Basado en
Resultados Municipal (PbRM) del Periodo Fiscal 2022 del programa presupuestario
evaluado 01050202: Fortalecimiento de los ingresos, se identifica que operé con recursos
propios del AYST via el presupuesto de egresos, no identificandose fuentes externas de

financiamiento.

El ejercicio presupuestal del programa evaluado en 2022 presenté el siguiente

comportamiento:

e Presupuesto Aprobado (MDP) $ 245,674,093.43
e Presupuesto Modificado (MDP) $ 996,128,710.11
e Presupuesto Devengado (MDP) $ 1,012,139,297.26

Fuente: AYST, informacion proporcionada por la Direccién de Comercializacién, afio 2022.

La diferencia presupuestal impact6 directamente al ejercicio del gasto en el Capitulo 4000:
Asignaciones Subsidios y Ayudas (con una diferencia entre el presupuesto ejercido y el
autorizado de $ 751,098,553.42), lo anterior derivado de la autorizacion a partir del mes de
abril 2022 del Programa de Condonacion Parcial o Total a través de estimulos fiscales para
la regularizacién en el pago por concepto de servicio de agua potable, alcantarillado y
saneamiento al punto de acuerdo de la sexta sesion ordinaria del Ayuntamiento de Toluca
aplicado a Usuarios de Tipo Domestico. Es decir que al momento de elaboracion del
anteproyecto de presupuesto 2022 (en octubre de 2021, fin de administracion municipal) no
se tenia visualizado la implementacién e impacto contable del programa de condonacién

de adeudos.

Asi mismo se pudo identificar que el Proyecto Presupuestario 010502020101 Captacion y
recaudacion de ingresos, se utilizé en la dependencia general BO3 Comercializacion, con
las dependencias auxiliares 202 Area de Padrones, Lecturas y Facturacion, 205 Area de
Ingresos, 215 Area de Atencion a Usuarios, 223 Area de Control y Micro medicion y B03
Comercializacién, es importante resaltar que esta ultima no cumple con lo establecido en el
Manual para la Planeacion, Programacion y Presupuesto de Egresos Municipal para el
ejercicio Fiscal 2022, que establece que se debe elegir una dependencia general del
Catalogo de Dependencias Generales para Organismos Operadores de Agua y una

Pagina | 22
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dependencia auxiliar de las propuestas en el Catalogo de Dependencias Auxiliares para
Organismos Operadores de Agua, que para este caso correspondia a “216 Area de

Comercializacion”.

En total se planearon 20 metas en el Proyecto Presupuestario 010502020101 Captacion y
recaudacion de ingresos, en las cinco dependencias auxiliares para el Ejercicio Fiscal 2022,
de las cuales se establecio realizar 426,276,854 acciones de diversa indole. Es importante
destacar que la cifra es muy alta debido a una meta que se encuentra planeada en la
Dependencia General BO3 Comercializacion y Dependencia Auxiliar BO3 Comercializacion,
01 Cobro de derechos de agua potable, drenaje y alcantarillado estd expresada con la
unidad de medida millones de pesos por $425,889,092.72, que ocasiona que se incremente

de manera considerable.

Considerando lo antes expuesto si comparamos las metas planeadas en relacion con las
alcanzadas del Proyecto Presupuestario 010502020101 Captacién y recaudacion de
ingresos, de 4 Dependencias Auxiliares, del Periodo Fiscal 2022, sin considerar la meta 01
Cobro de derechos de agua potable, drenaje y alcantarillado donde se habla de millones de

pesos podemos observar en el cuadro siguiente:
Gréfica 1. Total de Metas Programadas en 2022 en Relacion con las Alcanzadas.

395,000

387,761

390,000
385,000
376,984
380,000

375,000

370,000

365,000
Programado 2022 Alcanzado 2022

Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08c Avance trimestral de Metas de Actividad por Proyecto, del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo Fiscal
2022
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Hay una reduccion del 2.7%, pero si comparamos todas metas agregando la “01 Cobro de
derechos de agua potable, drenaje y alcantarillado”, no considerada en la grafica anterior
Programada en 2022, en relacién con la Alcanzada 2022, podremos observar que existe un

incremento del 75.3%.

Gréfica 2. Meta 01 Cobro de derechos de agua potable, drenaje y alcantarillado.

800,000,000 746,691,544
700,000,000
600,000,000
- 20 425,889,093
400,000,000
300,000,000
200,000,000

100,000,000

Programado 2022 Alcanzado 2022

Fuente: Elaboracién Propia PbRM-08c Avance trimestral de Metas de Actividad por Proyecto, del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo Fiscal
2022

Analisis de Indicadores

La Matriz de Indicadores para Resultados (MIR)'? por dependencia general del Programa
Presupuestario 01050202 Fortalecimiento de los ingresos, esta integrada por 1 indicador

de Fin, 1 indicador de Propdsito, 2 indicadores de Componente y 8 indicadores de Actividad.

Esta MIR basada en la Metodologia de Marco Ldgico aplicable a las administraciones
municipales, fue disefiada en un principio para las unidades administrativas encargadas del
cobro del impuesto predial, principalmente las areas de tesoreria.

A continuacién, se muestra el analisis de indicadores del programa presupuestario
evaluado, con base en la informacion proporcionada por el area responsable: Direccion de

Comercializacion.

12 Metodologia para la Construccion y Operacion del Sistema de Evaluacion de la Gestién Municipal (SEGEMUN), publicada el 14 de octubre
de 2021 en la Gaceta No. 72, Tomo: CCXII, publicada en:
https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2021/octubre/oct141/oct141d.pdf
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Tabla 3. Matriz de Indicadores para Resultados del Programa presupuestario evaluado.

Denominacién:

Fortalecimiento de los Ingresos.

Incluye acciones que permitan elevar la calidad, capacidad y equidad tributaria, con seguridad
juridica, transparencia y simplificacion de tramites para el contribuyente, desarrollando un

Objetivo: . ) . ) ) I .
! régimen fiscal que amplie la base de contribuyentes e intensificando las acciones de control para

el cumplimiento de las obligaciones tributarias que eviten la elusion y evasion fiscal.

Dependencia General:

LOO Tesoreria.

Pilar o Eje transversal:

Eje transversal Il Gobierno Moderno, Capaz y Responsable.

Tema de desarrollo:

Finanzas publicas sanas.

o Indicadores .
Objetivo o resumen Medios de
. Frecuencia o v Supuestos
narrativo Nombre Férmula u verificacion
y Tipo
Fin
Contribuir a fortalecer la
estructura del ingreso ((Monto de Ingresos
municipal a través de un Tasa de propios municipales del
L = Estados
programa de variacion de los afio actual / Total de Anual c -
- . ) ) P omparativos de N/A
fortalecimiento ingresos propios Ingresos propios Estratégico Ingresos
recaudatorio que municipales. municipales del afio ’
incremente los ingresos anterior)-1) *100
propios municipales.
Propésito
Recur ropi | . -
Los ingresos propios Tasa de é\(un?;l;izossinpc?)agizg;r Las condiciones economicas
S ) variacion de los e L a nivel estatal, nacional e
municipales incrementan ) icipacion | afi E . . '
Sl:J egtpue::{eusra Co?ceitltjezlil Tecursos proplos ;:?Ltaﬁlgaeil?rs%ssc:;oaigs Anual Com Ztrzctjigzs de internacional son favorables
con respecto ,;I total de del municipio sin del municipio sinp Estratégico Ir?gresos o que lleva a que los
p e nsiderar ) . ' ntri ntes realicen
los ingresos municipales. afti:i S:c?oer:es considerar participaciones contribuye ;esosea cen sus
p P ) del afio anterior)- 1) *100 pagos.
Componentes
((Monto de recaudacion - .
corriente obtenida en el Las c_ondluones economicas
1. Programa de Tasa de R o a nivel estatal, nacional e
i o trimestre del afio actual / . Estados . .
fortalecimiento a la variacion de la Total de recaudacion Trimestral Comparativos de internacional son favorables
recaudacion corriente recaudacion ) ; Gestion p lo que lleva a que los
} . corriente obtenida en el Ingresos. . ;
aplicado. corriente. . = ’ contribuyentes realicen sus
trimestre del afio anterior)- a00s
1) *100 pagos.
Tasa de ((Monto de ingresos por Las condiciones econémicas
variacion del cobro de accesorios en el L a nivel estatal, nacional e
2. Programa de - . Reporte emitido . )
% gl monto de trimestre actual/Monto de Trimestral : internacional son favorables
e ingresos por ingresos por cobro de Gestion por Sistema lo que lleva a que los
contribuyentes aplicado. 9 p gresos p ; contable. a qu
cobro de accesorios en el trimestre contribuyentes realicen sus
accesorios. anterior)-1) *100 pagos.
Actividades
, . Reporte emitido
s Tasa de ((Namero de predios por o .
1.1. Actualizacion de los L . por sistema de Los propietarios de predios
variacion en los actualizados en el > ) p
valores catastrales y ’ Semestral gestion catastral identificados acuden a
factores de incremento pre dios semestre actu_al /Total de Gestion y sistema de realizar los pagos para
f actualizados en predios actualizados en el L ) )
en el sistema de cobro. - . recaudacion regularizar sus predios.
el semestre. semestre anterior)-1) *100 local
Porcentaje de
campafias de (Numero de camparias de
1.2. Difusién masiva de difusion de los difusion de los apoyos, Registro de La ciudadania asiste a las
los apoyos, subsidios apoyos, subsidios fiscales y Trimestral ca?n afias campafias de difusion
fiscales y exhortacion al | subsidios fiscales | exhortacion al pago puntual Gestion ofe ctS adas realizadas en territorio
pago puntual. y exhortacién al | efectuadas /Campafias de ’ municipal.
pago puntual difusién programadas) *100
efectuadas.
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1.3. Suscripcion de los
convenios con el

Porcentaje de
convenios
suscritos con el

(Convenios vigentes
suscritos con el gobierno

Los participantes en el

gobierno estatal para el gobierno estatal del Estado/Convenios Trimestral Convenios convenio estan de acuerdo
) susceptibles de firmar con Gestién firmados. )
cobro de ingreso. ra el cobri ) n nteni Icance.
obro le ingresos parael ¢ bro de el Gobiemo del Estado) con su contenido y alcance
municipales. ingresos 100
municipales.
((Numero de cajas moviles
Tasa de instaladas en el ejercicio . .
L . L h ; ) ' Los ci n isten a |
1.4. Instalacion de cajas | variacion de las | fiscal actual/Total de cajas Trimestral Registros S ¢ “da?? 0s asisten a las
a : o PR o L . cajas moviles a realizar el
moviles. cajas moviles moviles instaladas en el Gestion administrativos. 290 de sus contribuciones
instaladas. ejercicio fiscal anterior)-1) pag )
*100x|
Tasa de ((Numero de registros en Las condiciones econémicas
2.1. Actualizacion de los | variacion en los los padrones del trimestre Reporte emitido anivel estatal, nacional e
- adrones registros de los del afio actual / Total de Trimestral orz,-l sistema de internacional son favorables
ge cobro gadrones de registros en los padrones Gestion P cobro local para el desarrollo y lleva a
' P del trimestre del afio ’ que los contribuyentes
cobro. ) A -
anterior)-1) *100 realicen sus pagos.
Tasa de ((Namero de
R, variacion del ntri n
2:2. Determinacion de r?ﬂr?]%?o (?ee ecr? s}tub;i:}ilgntf?sciﬁtz?k}lzdg:I Autoridades municipales
contribuyentes morosos, - : Trimestral Registros A
yomisos contribuyentes trimestre actual/Total de Gestion a dmin?strativos otorgan su visto bueno a las
remisos detectados en contribuyentes detectados ' actividades de fiscalizacion.
y situacion en situacion fiscalizable en
fiscalizable. trimestre anterior)-1) *100
Porcentaje de . Lo
. ARt NUmero de invitaciones de ’
2.3. Expedicion y entri invitacion ( " i | L
d3e invi'::ggnc:es):jee tae%a tag 00 25 de pago a contribuyentes %%,?t:c?:n:ss Los domicilios fiscales de los
a contribu entez 9 contr:ib% entes | MOrosos, 0misos y remisos Trimestral emitidas. Acuses ciudadanos coinciden con la
MOroS0S o?nisos y Morosos yomisos entregadas/Total de Gestion de recib.o de las informacién registrada y
. ! . invitaciones expedidas; e reciben su invitacion.
remisos detectados. y remisos . p ) notificaciones.
100
detectados.
Registr . -
a dm?n?s?:act)i?/os Las condiciones econémicas
” . NUmero de créditos e a nivel estatal, nacional e
2.4. Recuperacion de Porcentaje de ) ( . de las Pélizas de | . ) X
P~ ) . P - fiscales r r Total Trimestral - internacional son favorabl
créditos fiscales a través | créditos fiscales scajes recupe a.LdOS/ ota e_s’t a ingresos. ternacional son favorables
. de créditos fiscales Gestion para el desarrollo y lleva a
de tesoreria. recuperados. Reportes

determinados) *100

emitidos por el
sistema contable.

que los contribuyentes
realicen sus pagos.

Fuente: Metodologia para la Construccién y Operacion del Sistema de Evaluacién de la Gestion Municipal (SEGEMUN) octubre de 2021:
https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2021/octubre/oct141/oct141d.pdf

El AYST habilitd dentro de su estructura programatica para el ejercicio fiscal 2022 el

Programa Presupuestario 01050202 Fortalecimiento de los Ingresos para su operacion por

la Direccion de Comercializacion, que corresponde al area responsable del programa

evaluado, se utilizé para el Nivel de Fin 1 indicador, para el Nivel de Propoésito 1 indicador,

en lo que se refiere al Nivel de Componente se aplicaron 2 indicadores, y para el Nivel de

Actividad 2 indicadores, cuyo comportamiento se muestra a continuacion:

Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos

PROESA

Proyectos Estratégicos y Soluciones Administrativas S.C

Pagina | 26


https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2021/octubre/oct141/oct141d.pdf

A6 | TTOLLIC I o seonzn (‘> PROESA

ctos Estratégicos y Soluciones Administrativas S.C

st bk diangl LLENa De ViDa

Nivel de Indicador: Fin

Este indicador esta disefiado para medir el comportamiento de los ingresos propios
municipales del afio actual en relacién con los del afio anterior, y mostrar una tendencia,
sobre todo porque el tema de los ingresos propios de los municipios representa una
problematica importante por su baja recaudacion, por lo que las estrategias para
incrementar este rubro requieren enfocar las capacidades institucionales para contar con

un mayor margen de maniobra interno.

Este indicador definido desde la MIR del Sistema de Evaluacion de la Gestién Municipal
(SEGEMUN) presenta en si mismo un margen amplio de medicién, que no es de aplicacion
directa a los Organismos Descentralizados Municipales como es el caso de los Organismos
Publicos Descentralizados para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento (OPDAPAS). Por lo que es recomendable adecuar la MIR en
donde el problema principal tenga que ver con el suministro en el servicio de agua potable,
alcantarillado y saneamiento, para que los indicadores estén alineados para medir variables
gue operan los OPDAPAS.

Considerando entonces que este indicador no esta personalizado para el AYST, se puede
adaptar para medir los ingresos propios del organismo, teniendo como referente los
ingresos generados en el afio anterior a efecto de que se puedan comparar con los ingresos
propios del afio actual, y permitan establecer estrategias de recaudacion que contribuyan

en la eficiencia de la recaudacion e incremento de los ingresos por este concepto.
Comportamiento:

Con informacion del Formato PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de
Gestion, del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo Fiscal 2022, el indicador de Fin, resulto
con un cumplimiento del 100%, al alcanzar la meta que se programo en relacion con la que

se alcanzé.
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Grafica 3. Tasa de variacion de los ingresos propios municipales, programado en relacidn con lo

alcanzado

900,000,000.00

$900,000, $746,691,543.66
$746,691,543.66
$700,000,000.00
$500,000,000.00
$300,000,000.00
$100,000,000.00
$(100,000,000.00) Programado Alcanzado
Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestién del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022

Al verificar el comportamiento del indicador entre los ejercicios 2021 y 2022, se puede
identificar que existe una variacion importante al comparar la variable: monto de ingresos
propios municipales del afio actual, en relacién con la variable: monto de ingresos propios
municipales del afio anterior, se obtiene un incremento del 80.8%, como se puede apreciar

en el gréfico a continuacion.

Gréafica 4. Tasa de variacion de los ingresos propios municipales, Alcanzado en 2021 en relacién con
lo Alcanzado en 2022

$900,000,000.00
$746,691,543.66
$700,000,000.00
$500,000,000.00 $413,075,266.42
$300,000,000.00
$100,000,000.00
Alcanzado en 2021 Alcanzado en 2022

$(100,000,000.00)

Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestién del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022
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Asimismo, del andlisis al formato denominado Ficha Técnica de Disefio de indicadores
Estratégicos o de Gestion, PbRM-01d 2022, especificamente del indicador Tasa de
Variacion de los Ingresos Propios Municipales, se observo una variacion del 175% de lo
programado en relacion con lo alcanzado, lo que generé un dictamen de reconduccién de
Indicadores Estratégicos y de Gestidon promovido por la Direccion de Comercializacion, area
responsable del programa evaluado. Esta variacién es el resultado del incremento en el
cumplimiento del indicador derivado del éxito en la implementacién de las camparfias de
descuentos “borrén y cuenta nueva en tu pago de agua”, y “ponte al corriente en tu pago

de agua” que mejoraron la recaudacién y por ende los ingresos propios del AYST.

Grafica 5. Tasa de variacion de los ingresos propios municipales, Programado en PbRM 01d 2022, en
relacion con lo Alcanzado en 2022

$900,000,000.00

$746,691,543.66

$700,000,000.00

$500,000,000.00
$425,889,092.72

$300,000,000.00

$100,000,000.00

Programado en PbRM 01d 2022  Alcanzado en PBRM 01b 2022
$(100,000,000.00) Cuarto Trimestre

Fuente: Elaboracién Propia PbRM-01d Ficha Técnica de Disefio de Indicadores Estratégicos o de Gestién del PbRM 2022
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Nivel de Indicador: Propdsito

El Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios en el Capitulo Segundo: De Las
Participaciones e Incentivos a los Municipios derivadas del Sistema Nacional de
Coordinacién Fiscal y el de Coordinacion Hacendaria del Estado de México en su Articulo
219 no prevé la asignacion de participaciones a los Organismos Publicos Descentralizados
Municipales para la prestacion de los Servicios de Agua Potable, Drenaje, Alcantarillado y
Saneamiento (OPDAPAS).

En su caso, y previo acuerdo de Cabildo los organismos descentralizados de caracter
municipal pueden recibir una aportacién econémica denominada como “Transferencia”, que
puede tener caracteristicas parecidas a una participacion. Derivado del analisis a la
informacion proporcionada por el sujeto evaluado sobre el presupuesto programado y

ejercido en 2022, no fue el caso del AYST.

Comportamiento:
Con informacion del Formato PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de
Gestion, del Cuarto Trimestre, durante el ejercicio fiscal 2022, el indicador de Propésito,

también resulto con una evaluacion del 100%.

Gréfica 6. Tasa de variacion de los recursos propios del municipio sin considerar participaciones,
programado en relacion con lo alcanzado.
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${100,000,000.00)

Fuente: Elaboracién Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestién del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022
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Asimismo, al comparar la cantidad alcanzada entre los ejercicios fiscales 2021 y 2022 se
puede identificar un incremento del 80.8%.

Grafica 7. Tasa de variacion de los recursos propios del municipio sin considerar participaciones,
Alcanzado en 2021 en relacién con lo Alcanzado en 2022.
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$500,000,000.00 $413,075,266.42
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$100,000,000.00

$(100,000,000.00) Alcanzado en 2021 Alcanzado en 2022

Fuente: Elaboracién Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestion, del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022

Al igual que sucede con el indicador de fin, aqui también existe una variacion de 175%,
comparando lo programado en el formato PbRM-01d, con lo alcanzado en el cuarto
trimestre del formato PbRM-08b, se observa que las cantidades programadas se reiteran
cada trimestre, cuando la programacion del mismo se puede hacer anual, en especifico del

cuarto trimestre.

Gréfica 8. Tasa de variacion de los ingresos propios municipales, Programado en PbRM 01d 2022, en
relacion con lo Alcanzado en 2022
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$(100,000,000.00) Programado en PbRM 01d 2022  Alcanzado en PBRM 01b 2022 Cuarto
Trimestre

Fuente: Elaboracion Propia PbRM-01d Ficha Técnica de Disefio de indicadores Estratégicos o de Gestién del PbRM 2022
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Nivel de Indicador: Componente

Al igual que en los indicadores analizados con anterioridad, este indicador mide el monto
de recaudacion corriente obtenida en el trimestre del afio actual, en relacién con el total de
recaudacién corriente obtenida en el trimestre del afio anterior, lo que permite identificar la
eficiencia en la recaudacion en cada trimestre, informaciéon importante para la toma de
decisiones, ya que permite conocer al momento del corte si las estrategias implementadas
para incentivar los ingresos por los diversos conceptos de recaudacion del organismo, estan
dando los resultados que se esperan, o bien si es necesario efectuar alguna modificacién

0 cambio en las acciones que se estan realizando.

Aunque el indicador puede adaptarse perfectamente para el cobro de los derechos que
efectla el organismo, el concepto de recaudacion corriente es mas amplio, ya que por lo
general se aplica a cobro del impuesto predial que es atribucion de la Tesoreria municipal,
por lo gue la recomendacion principal consiste en personalizar el indicador a las actividades

de recaudacion que realiza el organismo.

Comportamiento:

En relacion con este indicador podemos observar que existe un incremento en el logro de
la meta del 1.9% trimestral del indicador, lo que indica que el monto de recaudacion
corriente obtenida en el cuarto trimestre del Periodo Fiscal 2022 alcanzado, es superior al
monto de recaudacién corriente obtenida en el cuarto trimestre del Periodo Fiscal 2022

programado, como se muestra a continuacion.
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Grafica 9. Tasa de variacion de la recaudacion corriente, programado en relacion con lo alcanzado.
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Fuente: Elaboracién Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestion del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022

En relacién con este indicador, al comparar las variables podemos observar que al cuarto
trimestre del Periodo Fiscal 2022, en relacidon con el mismo trimestre, pero del Periodo
Fiscal 2021, se obtiene un 95.1%, lo que corresponde a una disminucién en el logro de la
meta del 4.9%, resultado negativo porque indica que en este trimestre la recaudacion

corriente disminuyo.

Gréafica 10. Tasa de variacion de la recaudacion corriente, Cuarto Trimestre 2021 en relaciéon Cuarto
trimestre 2022.

$330,000,000.00
$315,015,810.42

$310,000,000.00 $299,439,163.82

$290,000,000.00
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestion del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022
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La variacion de este indicador es de 102%, comparando lo programado en el Formato
PbRM-01d, en relacién con lo alcanzado en el Formato PbRM-08b al Cuarto Trimestre, se
puede observar que aungque no existe una variacion importante, la esencia principal de este
indicador consiste en comparar, el monto de recaudacion corriente obtenida en el trimestre
del afo actual en relacion con el del trimestre del afio anterior, con el objetivo de que se
pueda conocer si las estrategias establecidas en el periodo fiscal en curso estan

funcionando adecuadamente.

Gréafica 11. Tasa de variaciéon de los ingresos propios municipales, Programado en PbRM 01d 2022, en
relacion con lo Alcanzado en 2022
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-01d Ficha Técnica de Disefio de indicadores Estratégicos o de Gestion del PbRM 2022
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Nivel de Indicador: Componente

Como lo establece el Articulo 12, del Codigo Financiero del Estado de México y Municipios
Vigente, los accesorios de las contribuciones y de los aprovechamientos, los recargos, las
multas, los gastos de ejecucion y la indemnizacién por la devolucién de cheques participan
de la naturaleza de la suerte principal, cuando se encuentren vinculados directamente a la
misma. Por lo que este indicador en el que se compara el monto de ingresos por cobro de
accesorios en el trimestre actual, en relacién con el monto de ingresos por cobro de
accesorios en el trimestre anterior, pretende mostrar porcentualmente el comportamiento
de los ingresos generados por este concepto de un trimestre a otro, lo que permite identificar
si existe algun incremento o disminucion, y sobre todo si los contribuyentes en rezago han

acudido a regularizarse.

De lo anterior y conforme lo establece la Ley de Ingresos del Estado de México para el
Ejercicio Fiscal 2023, los derechos son los que se pagan al Estado por aquellos bienes y
servicios que proporciona en el ejercicio de sus funciones de derecho publico, y como los
conceptos que se cobran en el organismo son estos, entonces este indicador de nivel de

Componente, es aplicable para este concepto.

Comportamiento:

En el caso del indicador Tasa de variacion del monto de ingresos por cobro de accesorios,
al comparar la variable “Monto de ingresos por cobro de accesorios en el trimestre actual”,
se puede observar que lo programado es igual a lo alcanzado, por lo que no existe ninguna

variacion.
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Gréfica 12. Tasa de variacion del monto de ingresos por cobro de accesorios, programado en relacién
con lo alcanzado.
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Fuente: Elaboracién Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestién del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022

Al comparar la variable denominada Monto de ingresos por cobro de accesorios en el
trimestre actual, en relacién con la variable Monto de ingresos por cobro de accesorios en
el trimestre anterior, el porcentaje obtenido fue de 106.2%, lo que muestra que hubo un
incremento en el cuarto trimestre de ingresos por concepto de accesorios en relacién con

el trimestre anterior, como se muestra a continuacion.

Grafica 13. Tasa de variacién del monto de ingresos por cobro de accesorios, Trimestre Anterior en
relacion con Trimestre Actual.
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestion del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022
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En este caso al comparar lo programado en el PbRM-01d, del indicador en relacién con el
PbRM-08b del Cuarto Trimestre del Periodo Fiscal 2022, se puede observar que hay un
cumplimiento del 98.9%, cuya variacion es aceptable, ya que se ubica dentro de los
pardmetros permitidos que son del +-10%. Asimismo, se observa que en el trimestre donde
se presentd la variacién, se aplico reconducciéon de indicadores para que este pudiera llegar
al 100%.

Gréfica 14. Tasa de variacion de los ingresos propios municipales, Programado en PbRM 01d 2022, en
relacion con lo Alcanzado en 2022
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-01d Ficha Técnica de Disefio de indicadores Estratégicos o de Gestion del PbRM 2022

Nivel de Indicador: Actividad

Como se ha podido identificar la mayoria de los indicadores que se han analizado estan
enfocados tanto a evaluar tanto las acciones de recaudacion, como aquellas acciones que
se derivan del cobro del impuesto predial. Si bien los conceptos no se encuentran
totalmente especificados para el cobro de los derechos por concepto de la prestacion de
los servicios de agua potable y alcantarillado que ofrece el AYST, este indicador se
considera de utilidad para valorar el cumplimiento del area evaluada, ya que al presentarse
alguna variacion permite a los tomadores de decisiones implementar en tiempo medidas de
ajuste necesarias en un marco de planeacién estratégica que puedan influir en el logro de
indicadores de componente, proposito y fin.
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Comportamiento:

Al analizar el indicador, Porcentaje de campafas de difusion de los apoyos, subsidios
fiscales y exhortacion al pago puntual efectuadas, durante el Periodo Fiscal 2022, se pudo

observar, que cumplié las metas programadas al 100%.

Al verificar el formato Ficha Técnica de Disefio de Indicadores Estratégicos o de Gestion,
PbRM-01d 2022, se pudo observar que lo programado coincide con lo alcanzado por lo que

este indicador no sufrié dictamen de reconduccion.

Grafica 15. Porcentaje de campafias de difusion de los apoyos, subsidios fiscales y exhortacién al
pago puntual efectuadas en relacién con las Campafias Programadas.
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestion del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022

Y al comparar el numero de campafas de difusion de los apoyos, subsidios discales y
exhortacion al pago puntual efectuada, en relacion con las campafias de difusion programas
se puede observar también un cumplimiento de metas del 100%. Es destacar que las
camparfias de difusion aplicadas estan validadas por el Cabildo Municipal y el Organo de
Gobierno.
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Grafica 16. Porcentaje de camparfias de difusion de los apoyos, subsidios fiscales y exhortacién al
pago puntual efectuadas en relacion con las Campafias Programadas.
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestién del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022

Nivel de Indicador: Actividad

Los indicadores son la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de un
proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede sefialar una
desviacién sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas segun el caso por lo

gue, si no cumplen este fin, no mantienen la funcionalidad para lo que fueron creados.

Este indicador forma parte de una de las estrategias de importancia que implementa el area
para alcanzar el objetivo de Fin, ya que este indicador mide la eficiencia en la distribucion
de invitaciones en el trimestre en relacion con el total programado, lo que traerd como
resultado captar a todos aquellos contribuyentes morosos, omisos y remisos, que por
diferentes situaciones no se han regularizado en el pago de sus contribuciones. Ademas de
lo antes expuesto, el nombre del indicador, asi como la de redaccion de las variables
contiene una redaccion abierta que se adapta a las acciones que realiza el organismo.
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Comportamiento:

Como se puede apreciar en la gréfica las invitaciones de pago a contribuyentes morosos,
omisos y remisos entregadas en relacion con las programadas, fue del 100% al realizar

igual numero de acciones en ambos conceptos, por lo que no existe variacion.

Gréfica 17. Porcentaje de invitaciones de pago a contribuyentes morosos, omisos y remisos
detectados., Programado en relacion con lo Alcanzado.
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestién del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022

Ademas de lo anterior, este indicador nos ayuda a conocer qué porcentaje de invitaciones
de pago a contribuyentes morosos, omisos y remisos entregadas en relacion con el total de

invitaciones expedidas, que en este caso también fue del 100%.

Grafica 18. Porcentaje de invitaciones de pago a contribuyentes morosos, omisos y remisos
detectados en el nimero de invitaciones de Pago Entregadas en relacion con las Expedidas.
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-08b Ficha Técnica de Indicadores Estratégicos o de Gestién del Cuarto Trimestre, Durante el Periodo
Fiscal 2022
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Sin embargo, al efectuar el analisis de las cifras programadas en el formato PbRM-01d de
este indicador, y compararlas con las alcanzadas en el formato PbRM-01b del Cuarto
Trimestre 2022, se pudo observar que existe una variacion del 282%, lo que refiere una
diferencia importante en cuanto a la programacion inicial de la meta, por lo que es
recomendable tener presente mayor informacién sobre el comportamiento del programa en
cada ejercicio fiscal al momento de realizar el anteproyecto, buscando con ello reducir las
variaciones y por ende los Dictamenes de Reconduccion.

Gréfica 19. Porcentaje de invitaciones de pago a contribuyentes morosos, omisos y remisos
detectados en el nimero de invitaciones de Pago Entregadas en relacién con las Expedidas.
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Fuente: Elaboracion Propia PbRM-01d Ficha Técnica de Disefio de indicadores Estratégicos o de Gestion del PbRM 2022

La meta es la concrecién de los objetivos y estrategias mediante la asignacion de recursos
especificos a ciertas actividades que reflejan la operacion del programa, en ese sentido
establece prioridades de atencion y, asimismo una temporalidad para su logro que por lo
general es de un ejercicio fiscal con periodos de reporte mensual, trimestral, semestral y

anual.
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En ese sentido se considera que tanto el programa presupuestario como el proyecto
evaluado mantienen una adecuada vinculacion a la estructura programéatica autorizada para
el ejercicio fiscal 2022 plasmada en el Manual para la planeacién, programacion y
presupuesto de egresos municipal, que contiene el Catalogo de Organismos Operadores
de Agua, el Catalogo de Dependencias Generales para Organismos Operadores de Agua,
y el Catalogo de Dependencias Auxiliares para Organismos Operadores de Agua. **

La Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) es una herramienta que permite alinear los
objetivos de los programas presupuestales con los objetivos estratégicos de las politicas
publicas, los cuales estan plasmados en los proyectos aceleradores del Plan de Desarrollo
Municipal de Toluca 2022 — 2024.

En la MIR se establecen con claridad los objetivos y resultados esperados de los programas
a los que se asignan recursos presupuestarios, y se definen los indicadores estratégicos y
de gestidn que permitan conocer los resultados generados por la accién gubernamental, y

con ello, la viabilidad de su instrumentacion.

En ese sentido la aplicacion de la MIR del SEGEMUN en el AYST, si bien parte de una
concepcion general orientada al cobro del impuesto predial se adecua a las necesidades
del funcionamiento del area evaluada y ha permitido medir y comparar entre ejercicios

fiscales el avance del programa, proporcionando elementos para la toma de decisiones.

El objetivo del programa presupuestario consiste en generar mayores ingresos por
concepto de recaudacién en sus diversos conceptos, lo que se podria traducir en mas y
mejores servicios de agua potable, drenaje y alcantarillado, con calidad y eficiencia.

Al revisar los resultados del indicador de Fin y Propdésito, en el que se comparan los ingresos
por concepto de recursos propios del afio actual en relaciéon con los del afio anterior,
podemos observar que existe un incremento en 80.80%, lo que nos indica que las 20 metas
planeadas en los proyectos presupuestarios, de las cinco dependencias auxiliares, han
impactado positivamente en el logro del objetivo del programa, el cual se puede calificar

como que ha tenido un desempefio notable.

13 Extraido de: https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2021/octubre/oct141/oct141b.pdf
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Otro aspecto que considerar es que 4 de los 6 indicadores programados en este periodo
fiscal sufrieron reconduccion, debido a que en el periodo que se reportaron, presentaban
variaciones. En algunos indicadores su periodicidad era anual y estaban programados
como si tuvieran una periodicidad trimestral por lo que la recomendacion es programarlos
de acuerdo con sus caracteristicas de disefio, para que puedan mostrar la informacion

oportuna para la toma de decisiones

En algunos otros casos se pudo observar que presentaban variaciones superiores al +-
10%, y correctamente se aplico el Dictamen de Reconduccion; sin embargo, lo ideal es que
de continuar las campafias de descuentos se realicen proyecciones a efecto de evitar
variaciones significativas que obliguen a justificaciones constantes, estableciendo y se
logren metas crecientes que permitan incrementar los ingresos propios y asimismo dar
cumplimiento de los objetivos, metas e indicadores previstos en el Plan de Desarrollo
Municipal de Toluca 2022-2024.

Pagina | 43

Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos




436 T OLIC A ommimmasmmon <‘> PROESA

ectos Estratégicos y Soluciones Administrativas S.C

Y LLENA De VIDa
4.2 Difusion

Una adecuada estrategia de difusion para un programa gubernamental permite asegurar
que los mensajes clave lleguen a sus beneficiarios de manera objetiva, clara y concisa, y

asimismo comunicar los valores y principios de una organizacion.

Como parte de las estrategias de recaudacion que implementa el AYST para dar a conocer
a la poblacion beneficiada (contribuyentes) los requisitos y criterios de elegibilidad para

acceder a los apoyos (descuentos) por concepto del pago del agua se encuentran:

El Programa de pago anual anticipado, el Programa de Condonacién y el programa del
Buen Fin se promovieron con publicidad institucional en internet, redes sociales, distribucion
de volantes, lonas en diferentes puntos de la ciudad, etc. Se realizé la publicidad a través

de los medios de comunicacion masiva: radio y prensa etc.

Las redes sociales del AYST donde se difunden los beneficios y caracteristicas del

programa evaluado son:

https://www.ayst.gob.mx/portal2/

https://www.facebook.com/AguaY SaneamientoDeToluca/

https://twitter.com/OrganismoAyST?lang=es

https://www.instagram.com/agua_y saneamiento toluca/?hl=es-la

Estos beneficios para los contribuyentes forman parte de la pagina principal del AYST,

mediante banners enfocados por los diferentes tipos de usuarios:
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Imagen 1. Beneficios para los contribuyentes en 2022
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Fuente: https://www.ayst.gob.mx/portal2/

4.3 Solicitud de Apoyo.

Este proceso se refiere al conjunto de acciones, instrumentos y mecanismos que ejecutan
las y los operadores del Programa presupuestario y su proyecto, con el objetivo de registrar
y/o sistematizar la informacion de las solicitudes de apoyo de las o los posibles
beneficiarios.

Como se ha hecho mencion, el Organismo Agua y Saneamiento de Toluca cuenta con
mecanismos para facilitar la solicitud de tramites y servicios a través de su politica de Mejora

Regulatoria, disponible en su pagina electrénica mediante el siguiente enlace:

https://www.ayst.gob.mx/portal2/mejora-regulatoria-ayst/

Programa presupuestario: 01050202 Fortalecimiento de los ingresos
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Programa Anual de Mejora Regulatoria 2022 del AYST

La Mejora Regulatoria como politica publica tiene como proposito promover los mayores
beneficios para la sociedad con los menores costos posibles, mediante la formulacion
normativa de reglas e incentivos claros y transparentes que estimulen la innovacion, la
confianza en la economia, la productividad y la eficiencia a favor del bienestar general de
la sociedad, apoyandose en el uso de las tecnologias disponibles disminuyendo las
interacciones fisicas ciudadano — dependencia. En ese sentido dentro de la pagina web del
AYST se identificé en la pestafia principal el componente de Mejora Regulatoria con los

siguientes apartados:

Imagen 2. Mejora Regulatoria de la pagina oficial del AYST
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Fuente: https://www.ayst.gob.mx/portal2/mejora-requlatoria-ayst/

Para el periodo de analisis, la Direccién de Comercializacion registré en el Programa Anual
de Mejora Regulatoria, los siguientes trdmites o servicios:
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Tabla 4. Programa Anual de Mejora Regulatoria 2022, Direccién de Comercializacion.

Nombre del tramite y/o o - Objetivo general de

Caédigo

servicio las acciones
Disminuir el tiempo de respuesta
de 3 dias habiles a 24 horas,
Expedicion de constancia de no | implementando el tramite en

Reducir el tiempo de

adeudo y no servicios linea en la pagina web del
. respuesta a 24 horas y
36 Ayuntamiento de Toluca, . -
. A - realizar el tramite en
Fecha de cumplimiento: disminuyendo la visita que R
15 de diciembre de 2022. realiza el ciudadano a la

dependencia y los costos
generados por la misma.

Implementar el tramite en linea
Solicitud de nuevatoma de agua | en la pagina web del

Eliminar la visita del
ciudadano para realizar

para uso doméstico. Ayuntamiento de Toluca, i
S . ; el tramite de manera
37 disminuyendo las interacciones ) :
- . . - .| presencial y brindar la
Fecha de cumplimiento: fisicas ciudadano - dependencia e stacion delliramsafin
15 de diciembre de 2022 y en los costos derivados de las :?nea
mismas. )

Fuente: Ayuntamiento de Toluca, Programa Anual de Mejora Regulatoria 2022:
file:///C:/Users/Roberto/Downloads/PROGRAMA%20ANUAL%202022%20(1).pdf

En ambos casos, y con base en la evidencia presentada por el area responsable del
programa evaluado se dio cumplimiento a las fechas comprometidas en diciembre de 2022,
publicando en la pagina web del ayuntamiento los tramites y/o servicios fortalecidos

mediante a la politica de Mejora Regulatoria.

4.4 Seleccion de beneficiarios

La seleccion de beneficiarios en un programa gubernamental es un proceso relevante que
permite identificar a las personas, en este caso a los contribuyentes que recibiran los
beneficios del programa, lo cual se realiza mediante la aplicacion de criterios especificos
gue varian segun la poblacion objetivo, con lo que se evita la falta de claridad y/o duplicidad
de beneficios para alcanzar a un mayor numero de poblacién bajo criterios de eficacia y

pertinencia.
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Los beneficios que ofrece el programa evaluado a los beneficiarios (contribuyentes) se
encuentran debidamente sustentados en Actas de Cabildo y publicados en Gaceta
Municipal donde se aprueba, y en su momento se amplia el Programa Municipal de
Condonacién parcial o total a través de estimulos fiscales para la regularizacion en el pago
y contratacion por concepto de servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento

(Gaceta Municipal Semanal Ayuntamiento de Toluca marzo y junio de 2022).4

Programas de descuentos en 2022 que aplica la Direccion de Comercializacién

o Se realiz6 el “Programa de Condonacion” (Plan de Reconciliacion con el Agua —
Borron y Cuenta Nueva), en el periodo de abril al 31 de diciembre, consistiendo en
la condonacién del adeudo de los Usuarios Domésticos del afio 2021 y anteriores,
realizando el pago del afio 2022 para estar al corriente.

e Se realiz6 el Programa del “Buen Fin”, en el periodo del 18 de noviembre al 31 de
diciembre, el cual consistié en hasta el 100% de descuento en multas y recargos.

e Se realizd el Programa de Descuentos por Pago Anual: Se otorga el 8% de
descuento a los usuarios que realicen el pago anual anticipado en el mes de enero
mas el 4% adicional a los usuarios que hayan pagado anticipadamente durante 2
afos seguidos; en febrero se otorga el 6% de descuento por el mismo concepto méas
el 2% adicional a los usuarios que hayan pagado anticipadamente durante 2 afios
seguidos, y en marzo Unicamente se otorga el 4% de descuento por concepto de

pago anual anticipado.

14 Gaceta Municipal Semanal de H. Ayuntamiento de Toluca, del 4 de abril autorizando el Programa de Condonacion.

Gaceta Municipal Semanal de H. Ayuntamiento de Toluca, del 27 de junio autorizando la prolongacion del Programa de
Condonacion.

Certificacion Cabildo Municipal, de fecha 10 de noviembre, autorizando el programa del Buen Fin
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Lo anterior en términos de lo establecido en el Articulo 8 de la Ley de Ingresos de los

Municipios del Estado de México para el ejercicio fiscal del afio 2021.

Es importante sefialar que, dentro del concepto por Suministro de Agua Potable, no se
encuentran incluidos otros servicios, se atiende a lo dispuesto en el Articulo 129 fraccion |
y 130 del Cdédigo Financiero del Estado de México y Municipios y de acuerdo con el 139 del

mismo Ordenamiento Legal se manejan Tarifas Diferentes.

De la consulta a la pagina web del AYST, y con relacion a las acciones comprometidas en
el Programa Anual de Mejora Regulatoria 2022, se realiza una adecuada segmentacion de
los beneficiarios de los apoyos, precisando en cada caso los requisitos de acceso de

manera clara y transparente.

Imagen 3. Presentacién de tramites por tipo de beneficiario
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Fuente: AYST: https://www.ayst.gob.mx/portal2/tramites/
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Imagen 4. Nuevos Servicios de Agua Potable y Drenaje de Uso Doméstico
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Fuente: AYST: https://www.ayst.gob.mx/portal2/tramite _nuevoservicio-2/

Imagen 5. Servicios de Constancia de No Adeudo
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Fuente: AYST: https://www.ayst.gob.mx/portal2/tramite_constancianoadeudo-2/
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Imagen 6. Servicios de Constancia de No Servicio
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Fuente: AYST https://www.ayst.gob.mx/portal2/tramite _constancianoservicio-2/

De esta manera se precisa por tipo de usuario los requisitos, oficinas de atencion, tiempos

y alcances de los apoyos.

4.5 Produccion de bienes y servicios

Este proceso se refiere a la disponibilidad de instrumentos y mecanismos de coordinacion
mediante los cuales las areas administrativas generan los servicios que seran entregados

a las y los beneficiarios a partir de los aspectos normativos de operacion.

Es decir, se observa la estructura organizacional de la Direccién de Comercializaciéon a
efecto de identificar si las tareas estan claramente diferenciadas por areas y asimismo si

los tramos de control permiten obtener productos de valor al contribuyente.

Como se ha hecho mencién, el AYST cuenta con procedimientos documentados para

generar los servicios que ofrece a cargo de la Direccién de Comercializacion.
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Es de destacar que la administracion municipal gestion 2022- 2024, inicia operando el
Organigrama autorizado en el Manual de Organizacion del AYST publicado en la Gaceta
Municipal del 30 de noviembre de 2021, y que hasta el afio 2023 se actualiza conforme a

las necesidades actuales.

En 2022, para el caso de la Direccion de Comercializacion se identific6 una estructura
organica integrada por 7 areas en niveles inferiores, estructuradas de la siguiente manera;
1 subdireccion, 3 departamentos y 3 unidades. Se puede observar que el nivel jerarquico
de la Subdireccion de Inspeccion y Fiscalizacion, es el mismo que el del Departamento de
Control Comercial y el del Departamento de Normatividad y Convenios, no asi el
Departamento de Micro medicion e Inspeccién, que se encuentra al nivel de la Unidad de
Andlisis de Ingresos, la Unidad de Atencién a los Usuarios y de la Unidad de Contrataciones
y Certificaciones, lo anterior con base en las claves de codificacion estructural donde se
observa un desglose esquemaético, y donde solo los departamentos tienen una codificacion

diferente a la subdireccion, mientras que a las unidades no se les asigno codificacion.

Claves de Codificacion estructural del area evaluada

200C15000 Direccién de Comercializacion.
200C15100 Subdireccion de Inspeccion y Fiscalizacion.
200C15101 Departamento de Micro medicion e Inspeccion.
200C15001 Departamento de Control Comercial.
SIN CLAVE* Unidad de Analisis de Ingresos.
SIN CLAVE* Unidad de Atencion a Usuarios.
200C15002 Departamento de Normatividad y Convenios.

SIN CLAVE* Unidad de Contrataciones y Certificaciones.

Fuente: Elaboracién Propia; con base en el Manual de Organizacion 2021 del AYST

Para mayor identificacién de los niveles de autoridad, responsabilidad, comunicacion y
coordinacién en el organigrama autorizado, se ha modificado a un organigrama tipo
horizontal, en el que se pueden observar con claridad los aspectos antes expuestos.
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Esquema 6. Organigrama Horizontal

Direccion de Comercializacion

|

Subdireccién de
Inspecciony
Fiscalizacion

r

Departamento de
Micromedicion e

Departamento de Control

Inspeccion

Departamento de
Normatividad y

Comercial Convenios
Unidad de Analisis Unidad de Unidad de
de ingresos Atencién a Contrataciones y
Usuarios Certificaciones

Fuente: Elaboracion Propia; Manual de Organizacion del AYST, 2021

Al revisar los diferentes documentos técnico-administrativos, utilizados durante el Periodo

Fiscal 2022, se obtuvo la siguiente tabla:

Tabla 5. Instrumentos administrativos de la Direccién de Comercializacion, aplicables en 2022

Alineacion Orgéanicay

Observaciones.

Organigrama

Manual de Organizacion
del Organismo Publico
Descentralizado por
Servicio de Caréacter
Municipal, Denominado
Aguay Saneamiento de

Reglamento Interior del
Organismo Publico
Descentralizado por
servicio de caracter

Municipal denominado

Aguay Saneamiento de

Manual de Procedimiento
del Organismo Publico
Descentralizado por
Servicio de Caracter
Municipal Denominado
Aguay Saneamiento de

Ocho éreas, incluyendo la
direccion.

Toluca Toluca Toluca
Ocho éreas, incluyendo la
Direccién de
Comercializacion.
Ocho éreas, incluyendo la Se identificaron 12

Direccién de
Comercializacion.

Cada é&rea administrativa
cuenta con objetivo y
desglose de las funciones
acordes a las atribuciones
gue tienen establecidas en
el Reglamento Interior.

Ocho éreas, incluyendo la
Direccion de
Comercializacion.

Cada éarea administrativa
cuenta con atribuciones
especificas, asimismo las
relaciones de coordinacion
con otras areas.

procesos, distribuidos en
las diferentes areas
administrativas. En  la
descripciéon cuentan con

objetivo, alcance,
responsables, términos,
diagrama de flujo,
descripcion, formatos y
registros de calidad

conforme a la normatividad
de

Fuente: Elaboracion propia a partir de los instrumentos normativos vigentes en 20225,

15 Ayuntamiento de Toluca 2021, Reglamento Interior, publicado en Gaceta Municipal de Toluca Vol. 5, 15 de septiembre de 2021
Ayuntamiento de Toluca 2021, Manual de Organizacion, publicado en Gaceta Municipal de Toluca, 30 de noviembre de 2021.
Ayuntamiento de Toluca 2021, Manual de Procedimientos, publicado en Gaceta Municipal de Toluca Vol. 41, 28 de diciembre de 2021
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De la revisién de los documentos referidos, se observa que para el periodo de analisis (afio
fiscal 2022) presentan una adecuada alineacién y vinculacién organico — administrativa ya
que cumplen con las caracteristicas necesarias para el funcionamiento administrativo, en
todos los documentos se menciona la Direccidn, la Subdireccién, los Departamentos y las
Unidades.

Esquema 7. Comparativo de estructuras organizacionales Autorizadas 2022 vs 2023.

2022 2023

Direccion de
Comercializacion

Direccion de
Comercializacion

Subdireccion de
Inspeccion y

Fiscalizacion

Departamento de
Micromedicion e
Inspeccion

Departamento de
Control Comercial

Unidad de Analisis
de Ingresos

Unidad de Analisis
Unidad de de Ingresos

Atencion a
Usuarios

Unidad de
Atencion a

Usuarios

Departamento de
Normatividad y

Convenios
Unidad de
Certificaciones

Fuente: Elaboracion Propia; Manual de Organizacion del AYST, 2021

Finalmente hay que comentar que, derivado de las necesidades de operacién del programa
presupuestal evaluado, y por acuerdo de la Junta de Gobierno se realizaron ajustes al
Organigrama de la Direccién de Comercializacién para el ejercicio fiscal 2023, pasando el
numero de &reas de 8 a 7, considerando la fusion del Departamento de Normatividad y
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Convenios y la Unidad de Contrataciones y Certificaciones en la Unidad de Certificaciones
por lo que el Departamento de Control Comercial ajusta sus procedimientos. Asimismo,
cambio la denominacion de la Subdireccién de inspeccidn y fiscalizacion a Subdireccion de
inspeccion y medicion, lo que implicé que las funciones de fiscalizacion, normatividad y
convenios se integraron a la estructura de la Direccién Juridica. Lo anterior con la intencién
de fortalecer el tramo de control y la atencion a areas de mejora detectadas durante la

operacién en el ejercicio 2022.

Dentro de las acciones de modernizacién del sistema informatico que utiliza la Direccién de
Comercializacion, orientado a fortalecer la toma de decisiones se reporta que desde el 22
de junio de 2019 se llevo a cabo el cambio de Sistema de Gestion Comercial, del “Open
SGC” al “Vital System” (disefiado por una empresa externa) y que permanecio en operacion
durante el afio fiscal 2022, incorporando la ubicacion geografica de los predios, asi como

mayor fluidez, diversificacion y generacién de reportes para el analisis de datos.

4.6 Distribucion de bienes y servicios.

Una de las areas de la Direccion de Comercializacion es el Departamento de Control
Comercial que tiene como objetivo “planear, dirigir y controlar las actividades relacionadas
con la recaudacion de los ingresos, mediante esquemas y programas que permitan alcanzar

los objetivos financieros del Organismo”. *®

El Departamento de Control Comercial tiene adscritas la Unidad de Analisis de Ingresos, la
Unidad de Certificaciones y la Unidad de Atencion a Usuarios que en conjunto permiten
proponer a la Direccion de Comercializacion, los esquemas y programas que permitan

alcanzar los objetivos de recaudacion a través de distintas modalidades de cobro.

Otra de sus atribuciones es la de desarrollar la logistica de cobros, por el suministro de
agua potable y los servicios de drenaje y alcantarillado, asi como el cobro a permisionarios

de carros tanque y la venta de vales de agua principalmente.

16 Manual de Organizacién del Organismo Publico Descentralizado, por Servicio de Caracter Municipal, denominado Agua y Saneamiento de
Toluca. Pag. 77.
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Asimismo, realiza la conciliacion de los pagos realizados a través de bancos y cadenas

comerciales autorizadas en el sistema de gestion comercial®’.

La distribucién de las oficinas de recaudacion que coordina la Direccion de

Comercializacion es la siguiente:

1: Oficina Comercial 10. Primero de Mayo.

2: Agencia Comercial Portales.

3: Agencia Comercial Sauces.

4: Agencia Comercial Juarez.

5: Agencia Comercial Garcesa.

6: Tesoreria Municipal (solo los primeros 3 meses de cada afio).

7: Cajas Recaudadoras (2 unidades moviles).

El detalle de la situacion fisica de las mismas se encuentra en el anexo 1 que permite
apreciar que se encuentran debidamente sefalizadas para que los beneficiarios
(contribuyentes) accedan al servicio, y conozcan los apoyos que ofrece el programa. Es
destacar que en la Oficina Comercial 10 de Mayo es donde se cuenta con el mayor nimero

de personal por ser la sede de la Direccion de Comercializacion.

4.7 Entrega de Apoyos

En esta etapa del proceso se describe como los diferentes tipos de apoyos que ofrece el
programa evaluado a los beneficiarios (contribuyentes) han impactado las cifras de atencién

cuyo desglose se muestra a continuacion.

En 2022 el 100% de la recaudacion esta representado por un numero total de tomas de
174,710, de las cuales 45,188 (25.86%) cuentan con aparato medidor y 129,522 (74.14%)
en la modalidad de servicio medido. El 92.81% de las tomas registradas son de uso
habitacional y solo un 7.19% se refiere al Uso No Doméstico, Comercial, Industrial y de

Servicios. Predominando el Uso Doméstico por sobre el Uso No Domeéstico.

17 Existe zonas del municipio donde el cobro de los servicios de agua potable se realiza bajo convenio con la empresa Grupo IUSA, S.A. de
C.V. (Industrias Unidas Sociedad Anénima) que es la que administra los medidores y realiza las mediciones para cobro.
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Como se puede observar en la tabla a continuacion el nimero total de tomas de los servicios

de agua potable han incrementado cada afio su niumero. Al entrar al detalle de las cifras se

observa que solo en el afio de pandemia se estanco el crecimiento. Por su parte el nUmero

PROESA
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de tomas derivadas present6 una disminucion en 2018 y 2022.

Tabla 6. Crecimiento de los servicios de agua potable por afio 2014 a 2022.

TIPO 2014 2015 ‘ 2016 2017 ‘ 2018 2019 2020 2021 2022

Tomas 151,208 155,837 158,250 | 160,957 163,814 169,328 169,328 172,356 174,710
Derivadas 45,610 46,179 47,550 47,631 48,188 48,853 48,839 48,506 48,300

Total 196,818 202,016 205,800 | 208,588 212,002 218,181 218,167 220,862 223,010

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Direccion de Comercializacion. Sistema de Gestién Comercial Vital
SYSTEM. Datos al 31 de diciembre de 2021, 2022.

Grafico 20. Crecimiento de los servicios de agua potable por afio 2014 a 2022

172,356

200,000 151,208 155,837 158,250 160,957 163,814 169,328 10938 174,710
\ b )\ e o e ° o °
150,000
100,000
45,610 46 179 47550 gem: 48188 o 853 6839 18508 48,300
50,000 L “ d— I P
0
ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
@—Tomas =—@=— Derivadas

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Direccion de Comercializacion. Sistema de Gestion Comercial Vital
SYSTEM. Datos al 31 de diciembre de 2021, 2022.

Por el total del tipo de servicio considerando doméstico y no doméstico, se presentd un
crecimiento del 2021 al 2022 de 2,148 servicios. Sin embargo, en el desglose de cifras se

observa que el tipo de servicio no domestico presenté decremento de 468 servicios.

El servicio no doméstico presenta cifras no favorables en su comportamiento con adeudo,
ya que paso6 de 50.76 en 2021 a 55.71 en 2022.
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Tabla 7. Comparativo por tipo de servicio de agua potable 2021, 2022.

Sin adeudo Con adeudo
Servicio/Afio
2022 ) ‘ 2022 ) 2022
Doméstico 197,870 200,486 100,358 50.72 113,193 56.46 97,512 49.28 87,293 43.54
No doméstico 22,992 22,524 11,321 49.24 9,977 44.29 11,671 50.76 12,547 55.71
Total 220,862 223,010 111,679 50.57 123,170 55.23 109,183 49.43 99,840 44.77

Fuente: Elaboracién propia con informacién proporcionada por la Direccion de Comercializacion. Sistema de Gestion Comercial Vital
SYSTEM. Datos al 31 de diciembre de 2021, 2022.

Grafico 21. Servicios de agua potable por tipo de servicio 2021, 2022.
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Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Direccion de Comercializacion. Sistema de Gestiéon Comercial Vital
SYSTEM. Datos al 31 de diciembre de 2021, 2022.

Tabla 8. Comparativo de servicios de agua potable por area geografica 2022 - 2021

. Total Sin adeudo Con adeudo
Area/Afi0 | —
2021 2022

Sub Urbana 106,490 | 98,710 64,675 | 60.73 | 56,830 | 57.57 | 41,815 | 39.27 | 41,880 | 42.43
Urbana 114,372 | 121,116 | 47,004 | 41.10 | 64,291 | 53.08 | 67,368 | 58.90 | 56,825 | 46.92
Sin
especificar S/D 3,184 S/D S/D 2,049 64.35 S/D S/D 1,135 | 35.65

Total 220,862 | 223,010 | 111,679 | 50.57 | 123,170 | 55.23 | 109,183 | 49.43 | 99,840 | 44.77

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Direccion de Comercializacion. Sistema de Gestion Comercial Vital
SYSTEM. Datos al 31 de diciembre de 2021, 2022.
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Por area geografica el comportamiento del 2021 al 2022 es el siguiente, la poblacién
Suburbana con adeudo incrementd de 39.27% a 42.43%, la Urbana con adeudo tuvo un
leve decremento pasando de 58.90% a 46.92%. Es de destacar que en 2022 se apertura el
rubro “Sin especificar” que corresponde a 3,184 servicios mismos que corresponden a

usuarios que en la base de datos no estan clasificados en las areas urbana y suburbana.

Tabla 9: Desglose por tipo de toma 2022.

Tipo de Toma Derivadas
Domésticas 169,565 41,575 211,140
Industrial 262 60 322
Agua en Bloque 129 196 325
Comercial 4,754 6,469 11,223
Total | 174,710 48,300 223,010

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Direccion de Comercializacion. Sistema de Gestién Comercial Vital
SYSTEM. Datos al 31 de diciembre de 2021, 2022

Un dato importante por considerar en desglose de servicios por tipo de toma son los
Usuarios No Domésticos que considera las tomas industriales, comercial y mixto, para los
que no se identificaron programas especificos de condonaciéon de adeudos de afios

anteriores, solo en multas y recargos.

4.8 Seguimiento a beneficiarios y monitoreo de apoyos

El programa presupuestal evaluado cuenta con instrumentos para verificar que los apoyos
entregados a los beneficiarios son utilizados y funcionan de acuerdo con el objetivo

planteado.

No obstante, no se identificaron evidencias de los resultados tabulados de la aplicacion de

dichas encuestas como elementos para reforzar la toma de decisiones.

La Encuesta de Satisfaccion que se aplica de manera fisica o0 mediante Cédigo QR a los
beneficiarios del programa, permite medir el nivel de satisfaccion en una escala de 4 rangos

de Excelente a Deficiente como se muestra a continuacion:
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Imagen 7. Encuesta de satisfaccion al usuario y Cédigo QR del programa evaluado.

o o3 TOLUCA

. w0

ESTUDIO DE SATISFACCION A NUESTROS USUARIO

Bajo 2 pauta de nuestra Politica de Calidad en la que Ia Satisfacodn del Usuario es
para el buen func de nuestro O hemos
una encuesta para medir ka satisfaccidn de los usuanios cudadanos.

Por lo anterior le solicitamos nos dedique unos minutos para responder este
cuestionario, sus comentarios serdn de gran impartancia para la mejora de nuestros
senvicos.

4=Excelente 3=Blen Reg 1

Calificacién
1234

Aspecto Evaluado

1. {Los servidores plbikcos ofrecen una atenddn personallzada?

2. {La nfoemaciin proporcionada en ef Organismo s rigurcss,
suficiente y (bl?

3. (1 trato recbido fue con cortesks y amabildad?

4. ¢Como fue la actitud y atencién 2 la hora de hacer una consuka o
reciamacién?

5. {Tuwo faciidad para contactar con & persona adecuada?
6. ¢Los senadores plblicos sempre estuviercn dispusstos 3 dar il

informacién requerida por usted?
7. ¢Fue satisfoctono el nivel de Informacién redibida sobre los
servicdos?

8. ¢Fue clara 1 iInformadidn proporconada?

9. {Los servidores piblicos transmitieron confianza en su proceder?
10. ¢El tiempo de espera haciendo fils fue reducido?

Respecto de lo que esperaba usted recibir, la atencidn que ha recibido en su trdmite

ha sido
W Mucho mejor B Mejor M Igua Il Peor
i)
= GRACIAS POR SU COLABORACION
MBS
J

@ M\ DIRECCION DE COMERCIALIZACION

Fuente: AYST, Direccién de Comercializacion

En seguimiento a beneficiarios (contribuyentes) que no estan debidamente incorporados al
Padrén, la Direccion de Comercializacion realiza ademas otras acciones administrativas
para aumentar el potencial recaudatorio en el cobro de los derechos por suministro de agua,
entre las que se encuentran: Deteccion de tomas clandestinas, Analisis de consumos,
Inspecciones domiciliarias para deteccion de irregularidades: Depuracion en el padrén de
usuarios: Cobro coactivo, Facilidades de pago por medio de la celebraciéon de convenios,
Ampliacion en cobertura de pago (bancos, internet, modulos), Convenio celebrado con
OXXO0, y pago en linea mediante pagina del AYST.

Estas acciones se encuentran documentadas en el Manual de Procedimientos del AYST
publicado en Gaceta municipal Semanal el 28 de diciembre de 2021, vigente y aplicable

para el afo 2022.
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5. Hallazgos y Resultados

5.1 Hallazgos

Planeacion.

e Existe un proceso de planeacion, programacion y generacion de informacion sobre
el desempefio del programa que no estda necesariamente vinculado con la
asignacion y ejecucidon del presupuesto, pero que permite obtener resultados
favorables del programa.

¢ Sibien los indicadores de la MIR aplicable al programa presupuestal evaluado estan
dirigidos al cobro del impuesto predial, se han adecuado con efectividad a medir los
avances en el cobro de los derechos por suministro de agua, por lo que es
recomendable continuar con el sistema de monitoreo periédico de metas e
indicadores.

e En el transcurso del ejercicio 2022 se realizé reconduccion de metas con la finalidad
de atender las variaciones positivas en el cumplimiento de las metas.

e Se cuenta con cifras estadisticas sobre el desempefio del programa y sus
principales variables de atencion, siendo deseable que se concentren en un
documento propio de la Direccién de Comercializacion que haga las veces de

Diagnéstico del Programa
Difusion
e La pagina web del AYST tiene funcionalidad para identificar la informacién de los
tramites que ofrece la Direccién de Comercializacion a los usuarios (contribuyentes)

segmentando los requerimientos, tiempos de atencidon y respuesta por tipo de

apoyo.
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Solicitud de apoyo

e El Programa Anual de Mejora Regulatoria 2022 cumplié al 100% con las metas
propuestas, y sus resultados en materia de simplificacion de tramites y/o servicios estan
registrados y actualizados en la pagina web del AYST, asimismo forman parte de la de
la sefializacion en la sefalizacion de las oficinas y la oferta que realiza el personal de la

Direccion de Comercializacion a los beneficiarios (contribuyentes).
Seleccion de Beneficiarios

o La totalidad de apoyos que ofrece el programa estan debidamente autorizados por
Acta de Cabildo publicados en Gaceta Semanal, y debidamente ratificados por el
o6rgano de gobierno del AYST, y asimismo forman parte de la politica publica
municipal para incrementar la recaudacion y disminuir el rezago en impuestos,
derechos, productos y aprovechamientos que corresponden en su cobro al

Ayuntamiento de Toluca y Organismos desconcentrados y descentralizados
Produccion de bienes y servicios

e La estructura organico funcional de la Direccion de Comercializacion presenta una
adecuada alineacion y vinculacion organico — administrativa que permite cumplir
con las caracteristicas necesarias para el funcionamiento administrativo, y donde
se establecen relaciones de coordinacion de las Unidades, con los Departamentos

la Subdireccién y la Direccion.
Distribucion de bienes y servicios

e La distribucién de las oficinas de recaudacion que permite a la Direccién de
Comercializaciéon tener contacto en diferentes colonias con los usuarios
(Contribuyentes) de facil acceso. Para ampliar la cobertura se cuenta con 2 cajas
recaudadoras (unidades moviles) que cuentan con presencia itinerante en colonias
mas alejadas del municipio de Toluca. Es de destacar que la presencia de las cajas
recaudadoras (unidades moviles) se refuerza mediante perifoneo previo en las

zonas donde van a operar.
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Entrega de apoyos

o El programa evaluado presenta avances importantes en la atencidon de sus metas y
estrategias de trabajo empleando eficientemente los recursos disponibles, sin
embargo; el tipo de servicio no domestico presenta cifras no favorables por lo que
sera necesario implementar estrategias para mejorar los resultados.

e El programa evaluado no documenté estrategias de condonacion de adeudos para

las tomas industriales, las de agua en bloque, y las comerciales.
Seguimiento a beneficiarios y monitoreo de apoyos

e Existe un instrumento denominado Estudio de Satisfaccion al Usuario, disponible de
forma fisica o mediante cédigo QR, que es visible y de facil acceso, no obstante no
se presentaron al momento de la evaluacion evidencias sobre el procesamiento de

sus resultados y asimismo de su apoyo en la toma de decisiones.
Otros hallazgos

e No se identificé evidencia de evaluaciones realizadas en afos anteriores al
programa evaluado, cuya existencia permitiria identificar avances o retrocesos en la

operacion del programa y su impacto.
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5.2 Buenas practicas

o Los Manuales de Organizacion y de Procedimientos han tenido actualizaciones y
modificaciones de acuerdo con las necesidades del AYST, y en especifico de la
Direccion de Comercializacién lo que permite que la operacion del programa
presupuestal evaluado se realice en apego a la normatividad aplicable.

e Como parte de la mejora continua de procesos, y derivado de las experiencias de la
operacion, la Direccion de Comercializacion en 2023 realizé ajustes a los
procedimientos internos para fortalecer las areas de cobranza ajustando su
estructura a 6 areas: 1 Subdireccion, 2 departamentos y 3 unidades de operacion,
como se puede observar en la figura 1: Comparativo de Estructuras
Organizacionales: Direccion de Comercializacion. Se adscribieron al Departamento
de Control Comercial las siguientes areas: Unidad de Analisis de Ingresos, Unidad
de Atencion a Usuarios y la Unidad de Certificaciones.

e Se comprobo la importancia de desarrollar acciones administrativas adicionales en
seguimiento a beneficiarios (contribuyentes) que no estdan debidamente

incorporados al Padrén o que se encuentran en la modalidad “con adeudo”.
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6. Recomendaciones y Conclusiones

6.1 Conclusiones

En términos generales el Programa presupuestario 01050202 Fortalecimiento de los
ingresos, en el proyecto denominado 010502020101 Captacion y recaudacion de ingresos,
muestra fortalezas en sus procesos, derivados de un trabajo constante para orientar la
operacion hacia la eficiencia y eficacia, a partir de la retroalimentacion de las diferentes

areas que integran la Direccién de Comercializacion.

El Programa evaluado muestra de manera general un conjunto de procesos agiles,
transparentes y oportunos, resultado de una amplia experiencia en su ejecucion y una
correcta coordinacién. Se percibe apertura a la evaluacion y actitud cooperativa y

propositiva en los coordinadores y operadores del Programa.

Las recomendaciones van enfocadas al fortalecimiento de los procesos establecidos y a la
disminucion de riesgos en la operacion. Los procesos que se sugiere fortalecer son de

caracter administrativo y se describen en el apartado correspondiente.
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6.2 Recomendaciones

Recomendacién

En los formatos PbRM de programacién y calendarizacién de
metas e indicadores presentar cantidades acordes con el
comportamiento del programa, y con ello evitar la reconduccién
1 | de metas. Considerado que el programa de condonacion de
adeudos permanecera por lo menos hasta 2024, se recomienda
efectuar proyecciones para que las cantidades programadas no
presenten variaciones significativas (+ - 10%).

oyectos Estratégicos y Soluciones Administrativas S.C
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. Medio de Verificacion

Formatos PbRM de
metas

Mantener actualizadas las Cédulas de Tramites y Servicios
REMTYS que corresponden a la Direccién de Comercializacion,
2 | conforme a los programas de condonacion y regularizacion de
adeudos autorizados en cada ejercicio fiscal, y publicarlas en el
apartado de Mejora Regulatoria de la pagina del AYST.

Cédulas de Tramites y
Servicios

Promover la capacitacion del personal que atiende al pablico en
la Direccién de Comercializacion para mantener los estandares
de adecuada prestacién de servicios e informacion a los
usuarios.

Listas de Asistencia a
Capacitaciones

Registrar en una base de datos los resultados de la aplicacién
de la Encuesta de Satisfaccion al Usuario, preferentemente en
una frecuencia mensual, y asimismo documentar las acciones
de mejora realizadas.

Base de Datos

Continuar anualmente con los ejercicios de evaluacion del
programa presupuestario a efecto de establecer referentes, y
continuar avanzando en la atencion de areas de mejora y
reforzamiento de las buenas practicas.

Evaluacion realizada

Realizar estudios en el segmento de usuarios no domésticos
(industrial, comercial y mixto) para proponer la ampliacion de
6 | los beneficios de los programas de condonacion en adeudos de
afios anteriores, en funcién de su impacto en la recaudacion del
AYST.

Estudio de factibilidad
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6.3 Valoracion

Valor Nivel de Pertinencia Categoria
4 Es pertinente y funciona destacadamente Destacado
3 Funciona adecuadamente Adecuado
2 Funciona de manera moderado Moderado
1 Presenta oportunidad de Mejora Oportunidad de Mejora
0 Funcionamiento nulo No disponible

Proceso - Valoraciéon Justificacion

Aplica los instrumentos de planeacién, programacion e
informacién establecidos en los Manuales aplicables;
asimismo da seguimiento a los objetivos, estrategias y
lineas de accion del Plan de Desarrollo Municipal 2022 —
2024 a través del proyecto acelerador correspondiente.
Planeacion 3 Da seguimiento a las metas e indicadores del programa
mediante la correspondiente Matriz de Indicadores para
Resultados (MIR).

El seguimiento y ejecucién del presupuesto se realiza desde
la Direccion de Administracion y Finanzas.

Cuenta con medios de difusion e informacion relacionada
con los tramites y servicios que promueve el programa a

Riioy & través de la pagina electronica.

La Politica de Mejora Regulatoria del AYST establece de
manera transparente los mecanismos para realizar las
Solicitud de Apoyo 4 solicitudes de tramites y servicios, asi como requisitos y
tiempos de respuesta.

Los procesos de seleccion estan documentados en el
Manual de Organizacion y Procedimientos del Organismo y
Seleccién de beneficiarios 4 funcionan de manera pertinente. En 2023 se realizé un
ajuste de mejora a la estructura organica funcional.

Los servicios que proporciona el Programa funcionan de

Produccion de Bienes vy manera adecuada, considerando la disponibilidad del

servicios personal y las herramientas con las que cuenta.
La distribucién de los servicios opera de manera adecuada,
Distribucion de bienes vy 3 considerando la disponibilidad del personal y las
servicios herramientas con las que cuenta.
La entrega de documentacion que soporta la prestacion de
los servicios del Programa se proporciona en los tiempos
Entrega de apoyos 4 ) 9 prop P
establecidos.
Se aplica la Encuesta de Satisfaccion al Usuario, pero no se
Seguimiento a beneficiarios y 1 documentan mecanismos de seguimiento a las
monitoreo de apoyos oportunidades de mejora del Programa.
Promedio 3.3 Adecuado
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El programa presupuestal evaluado cuenta con procesos y procedimientos operativos
definidos en sus documentos normativos, en ellos se distinguen las acciones a desarrollar
en funcion del nivel de responsabilidad operativo y directivo, presentandose
adecuadamente articulados, lo que permite que tenga un flujo operativo que favorece el
alcance de resultados y el cumplimiento de objetivos, metas e indicadores. En la operacion,

se percibe un adecuado desarrollo de los procesos por parte de su personal.

La valoracion general sobre los procesos del Programa presupuestal evaluado es positiva,
y las perspectivas son favorables por su consolidacion operativa. Los responsables de
operarlo muestran apertura a la realizacion de evaluaciones externas, ya que permiten

mejorar los resultados de valor a los beneficiarios (contribuyentes).
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Anexo l. Ficha técnica de identificacion del programa.

Variable

Diagnéstico del programa presupuestal

Datos

01050202: Fortalecimiento de los Ingresos

a evaluar:
Objetivo general del programa/proyecto | 010502020101: Captacion y Recaudacion de los
evaluado: Ingresos.

Principal normatividad que permita la
operacion del programa evaluado:

Gaceta del Gobierno de fecha 5 de julio de 1980,
decreto 245, Ley que crea al Organismo Publico
Descentralizado, por servicio de caracter municipal
denominado Agua y Saneamiento de Toluca.

Transitorio Segundo el Acta de la Novena Sesién
Ordinaria del Consejo Directivo del Organismo
Publico Descentralizado, por servicio de caracter
municipal, denominado Agua y Saneamiento de
Toluca, periodo 2022-2024, celebrada el dia diecisiete
(17) de octubre del afio dos mil veintidés (2022) y
articulos 1, 2, 4, 1, 102,103, y 104 del Reglamento
Interior del Organismo Publico Descentralizado por
servicio de caracter Municipal denominado Agua y
Saneamiento de Toluca.

Objetivos Eje del Plan de Desarrollo Municipal
2022-2024 (PDM) con el que esta
alineado

Eje Transversal 2: Gobierno Moderno, Capaz y
Responsable.

Objetivo del PDM con el que esta
alineado

Incluye acciones que permitan elevar la calidad y
equidad tributaria, con seguridad juridica,
transparencia y simplificacién de tramites para el
contribuyente, desarrollando un régimen fiscal que
amplie e intensificando las acciones de control para
el cumplimiento de las obligaciones tributarias que
eviten la elusion y evasion fiscal.

Tema del PDM con el que esta
alineado:

Fianzas Publicas Sanas

Programa (Sectorial, Especial o
Institucional) con el que esta alineado:

Programa de condonacién parcial o total a través de
estimulos fiscales para la regularizacién en el pago
por concepto de servicio de agua potable,
alcantarillado y saneamiento al punto de acuerdo de
la sexta sesion ordinaria del Ayuntamiento de Toluca
de fecha 3 de febrero del afio 2022.

Objetivo (Sectorial, especial o
institucional) con el que esta alineado:

Incluye acciones que permitan elevar la calidad,
capacidad y equidad tributaria, con seguridad juridica,
transparencia y simplificacién de tramites para el
contribuyente, desarrollando un régimen fiscal que
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amplie la base de contribuyentes e intensificando las
acciones de control para el cumplimiento de las
obligaciones tributarias que eviten la elusién y
evasion fiscal.

Indicador  (Sectorial, Especial, o
Institucional) con el que esta alienado:

Tasa de variacion de los ingresos propios municipales

Agenda 2030. Objetivo de Desarrollo
Sostenible con el que se vincula.

17: Alianza para lograr los objetivos

Definicion:

Poblacién total que presenta la necesidad o problema
que justifica la existencia de un programa y que, por
lo tanto, podria ser elegible para su atencion.

Unidad de medida:

Poblacién

Cuantificacion:

910,608 habitantes segun cifras de IGECEM.
(Poblacion Total del Municipio de Toluca)

Definicion:

Poblacién que un programa tiene planeado o
programado atender para cubrir la poblacion
potencial y que cumple con los criterios de elegibilidad
establecidos en su normatividad.

Unidad de medida:

Usuarios inscritos en el Padron de Usuarios del
Servicio de Agua Potable, expresados en niumero de
servicios.

Cuantificacion:

223,010 servicios.

Definicion:

Usuarios beneficiados por el programa en el ejercicio
fiscal 2022.

Unidad de medida:

Servicios

Cuantificacion:

123,170 usuarios que se encuentran sin adeudo en el
Padrén de Usuarios del Servicio de Agua Potable.

Presupuesto aprobado (MDP)

$ 245,674,093.43

Presupuesto modificado (MDP)

$ 996,128,710.11

Presupuesto devengado (MDP)

$1,012,139,297.26

En caso de existir fuente de
financiamiento adicional al presupuesto
autorizado mencionar fuente y monto:

No se identificaron fuentes de financiamiento
externas.
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Anexo ll. Ficha de identificacion y equivalencia de procesos del programa.

Modelo general de procesos

Numero de
secuencia

Procesos del programa identificados por el
evaluador

‘ (Escriba nombre y describa brevemente)

Lo - S L. e 1 Plan de Desarrollo Municipal 2022 — 2024.
Planeacion (planeacion estratégica, programacion y presupuestacion):
Proceso en el cual se determinan mision, vision, fin, objetivos y metas en
tiempos establecidos, los indicadores de seguimiento verificables, los recursos P Anual d o i
financieros y humanos necesarios, y las principales actividades y métodos a 1 rogramginnga. e);pbr;sl\j gong’s & ees
seguir para el logro de los objetivos del programa.
. Dif.u’sién del prog.rarpa: Proceso sis’,te.mético e institucionalizado d‘.e . Publicacion del Registo MU cEala e Aty
informacion sobre las principales caracteristicas del programa, sus beneficios y 2 i
- . g . . . . y Servicios (REMTYS)
requisitos de inscripcion, dirigido hacia un publico determinado.
3 Expedicion de Constancia de No adeudo y No
Solicitud de apoyos: Conjunto de acciones, instrumentos y mecanismos que servicios
ejecutan los operadores del programa con el objetivo registrar y/o sistematizar
la informacion de las solicitudes de apoyo de los posibles beneficiarios. 3 Solicitud de nueva toma de agua para uso
doméstico
4 Nuevos servicios de Agua Potable y Drenaje de
Seleccion de beneficiarios: Proceso realizado por los operadores de los uso domestico.
programas para seleccionar a Ios.beneflmarl.os y obtener finalmente el padrén Constancade No Adeudet
actualizado y validado. 4
Constancia de No Servicio.
Ayuntamiento de Toluca 2021, Reglamento
5 Interior, publicado en Gaceta Municipal de
Toluca Vol. 5, 15 de septiembre de 2021.
Ayuntamiento de Toluca 2021, Manual de
5 Organizacion, publicado en Gaceta Municipal
de Toluca, 30 de noviembre de 2021.
Ayuntamiento de Toluca 2021, Manual de
5 Procedimientos, publicado en Gaceta Municipal
de Toluca Vol. 41, 28 de diciembre de 2021.
Produccién de bienes o servicios: Herramientas, acciones y mecanismos a Oficina y agencias comerciales de cobro
través de los cuales se obtienen los bienes y servicios que seran entregados a e (incluye 2 cajas moviles).
los beneficiarios del programa.
7 . Sistema de Gestion Comercial Vital SYSTEM.
Datos al 31 de diciembre de 2021, 2022.
8 Estudio de Satisfaccion a los Usuarios.
9 No aplica
10 Ficha Técnica de Seguimiento de Indicadores,
formatos PbRM.
10 Ficha Técnica de Seguimiento de Indicadores,
formatos PbRM.
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Anexo lll. Flujogramas del programa.

Diagrama de flujo: Analisis y recuperacion de rezago

Iniclo

W

6.1 Extraer padrén
de usuarios

\

6.2 Clasificacién de
usuarios

6.3 Andlisis del
padrén de rezago

6.4 Generar listado

Listado de usuarios

e |

6.5 Remitir listado |

POP-CEF-001

MANUAL D PROCEOIMIENTOS DEL ORGANISMO PUBUICO DESCENTRALZADD
POR SERVICIO DE CARACTER MUNICIPAL DENOMINADO AGUA Y SANEAMIENTO DF TOWCA
454
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Diagrama de Flujo: Cobro en Oficina.
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Diagrama de flujo: Cobro en la Unidad Mévil
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Diagrama de flujo: Cobros externos.

Jefe de Oficina Comercial: JOF
Diagrama de flujo de pagos por Intemet o
tiendas comerciales

!
L]

Recibe mformacion de srea de
finanzas de agentes externos

POP.SRF-#£2

Ingresa los pagos munualmenie ¢l bloc de
notas (Archivo TXT) y verifica al dia
siguiente la mformacion con b ingresado

: \

-
Remite al Depta. de Contabilidad ll
los cobros recibados por medio 4
magnético
v
Fin
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Anexo IV. Grado de consolidacion operativa del programa.

Puntaje

Criterio de valoracion Comentarios

Si | Parcial- No NA
mente

Se cuenta con Reglamento Interior, Manual de
Organizacion, Manual de Procedimientos, asi
X como el Registro de tramites y servicios en el
REMTYS (Registro Municipal de Tramites y
Servicios) debidamente actualizado.

1) Si existen documentos
que normen los procesos;

Existe una adecuada distribucién de las
funciones del personal encargado de cada

2) Si son del conocimiento de uno de los procesos.

todos los operadores los
procesos que estan
documentados

X Para 2023 se ha promovido la adecuacion de
la estructura organica, asi como la
actualizacion de Reglamento Interior, Manual
de Organizacion y Manual de Procedimientos
para fortalecer la operatividad.

3) Si los procesos estan

estandarizados, es decir son
utilizados por todas las
instancias ejecutoras

Las instancias ejecutoras aplican los procesos
con apego a la normatividad aplicable.

4) Si se cuenta con un

Cuenta con procesos de monitoreo de metas
de actividad e indicadores de gestion y de

sistema de monitoreo e | X

indicadores de gestién resultado con apego a la normatividad

aplicable.

5) Si se cuenta con Cuenta con procesos de revision del
mecanismos para la cumplimiento de metas y atencion de
implementacion sistematica actividades, lo cual permite la toma de
de mejoras decisiones para mejorar.

Grado de consolidacién

. ALTO
operativa
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Anexo V. Limites, articulaciéon, insumos y recursos, productos y sistemas de
informacion de los procesos del programa.

Dimension del proceso Actividad o actividades del proceso
Inicio Planeacion
Limites
Fin Entrega de Apoyos
Tiempo Adecuado
¢Los insumos y Personal Adecuado
recl_Jr.sos son Recursos financieros Adecuado
suficientes y
adecuados? Infraestructura Adecuado
Otros
Productos del Proceso Adecuados
Productos ¢Sirven de insumo para el Si
proceso siguiente?
Sistema(s) empleado Sistemas Internos de recepcion de reportes.
Solicitud de Constancia, Identificacion vigente,
. Tipo de informacion documento que acredite la propiedad o posesion
Sistemas de . . s
. .. recolectada del inmueble, recibo de pago del predial al
informacion

corriente, recibo de pago de derechos de agua.

¢ Sirve de informacién para el

. Si
monitoreo?

¢(Es adecuada la coordinacion entre actores para

. .. Si, es adecuada
la ejecucion del proceso?

¢El proceso es pertinente para el cumplimiento de

los objetivos? S|
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Dimension del proceso Actividad o actividades del proceso
Inicio Planeacion
Limites
Fin Entrega de Apoyos
Tiempo Adecuado
¢Los insumos y Personal Adecuado
recl..lr_sos son Recursos financieros Adecuado
suficientes y
adecuados? Infraestructura Adecuado
Otros
Productos del Proceso Adecuados
Productos ¢Sirven de insumo para el Si
proceso siguiente?
Sistema(s) empleado Sistemas Internos de recepcion de reportes.
Solicitud de Constancia, Identificacion vigente,
. Tipo de informaciéon documento que acredite la propiedad o posesion
Sistemas de ) : .
. .. recolectada del inmueble, recibo de pago del predial al
informacion

corriente, recibo de pago de derechos de agua.

¢Sirve de informacion para el

. Si
monitoreo?

¢(Es adecuada la coordinacion entre actores para

. L. Si, es Adecuada
la ejecucion del proceso? ]

¢El proceso es pertinente para el cumplimiento de

los objetivos? &
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Dimension del proceso Actividad o actividades del proceso
Inicio Planeacion
Limites
Fin Entrega de Apoyos
Tiempo Adecuado
¢Los insumos y Personal Adecuado
recl..lr_sos son Recursos financieros Adecuado
suficientes y
adecuados? Infraestructura Adecuado
Otros
Productos del Proceso Adecuados
Productos ¢Sirven de insumo para el Si
proceso siguiente?
Sistema(s) empleado Sistemas Internos de recepcion de reportes.
Solicitud de Constancia, Identificacion vigente,
. Tipo de informaciéon documento que acredite la propiedad o posesion
Sistemas de ) : .
. .. recolectada del inmueble, recibo de pago del predial al
informacion

corriente, recibo de pago de derechos de agua.

¢Sirve de informacion para el

. Si
monitoreo?

¢(Es adecuada la coordinacion entre actores para

. L. Si, es Adecuada
la ejecucion del proceso? ]

¢El proceso es pertinente para el cumplimiento de

los objetivos? &
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Anexo VI. Concentrado programatico: detalle de metas y actividades por areas

Programada Alcanzado

B03
Comercializacion

202 Padrones,
Lecturas y
Facturacion

205 Ingresos

Dependencia

Dependencia
Auxiliar

Finalidad

Funcién

Subfuncién

Proarama

(]
=
[
e
=]
)
<
o
2
3
n

Provecto

Metas de Actividades

Cobro De derechos de
agua potable, drenaje y
alcantarillado.

Anual

746,691,543.66

Anual

746,691,543.66

BO3

202

01

05

02

02

01

01

Evaluar indicadores de
los departamentos.

2.00

2.00

BO3

202

01

05

02

02

01

01

Numero de cuentas
modificadas por
actualizacién o

reclasificacion
conforme a los censos.

6,135.00

6,148.00

BO3

202

01

05

02

02

01

01

Realizar
levantamientos de
censos.

12.00

12.00

202

01

05

02

02

01

01

Emitir invitaciones y/o
citatorios

14,109.00

14,109.00

202

01

05

02

02

01

01

Entregar invitaciones
y/o citatorios

14,109.00

14,109.00

BO3

205

01

05

02

02

01

01

Expedir constancias de
no adeudo o no
servicio

6,800.00

6,869.00

BO3

205

01

05

02

02

01

01

Evaluar las actividades
referentes a la atencién
de los usuarios,
mediante encuestas de
satisfaccion.

300.00

300.00

BO3

205

01

05

02

02

01

01

Recibir solicitudes para
la contratacion de
servicios de agua y
drenaje

4,681.00

4,624.00

BO3

205

01

05

02

02

01

01

Expedir certificaciones
de documentos

9.00

9.00

BO3

205

01

05

02

02

01

01

Celebrar convenio de
pago en parcialidades
con los usuarios que
tengan contribuciones
omitidas.

32.00

32.00

BO3

205

01

05

02

02

01

01

Integrar el proyecto de
tarifas de agua potable,
drenaje, alcantarillado
y recepcion de
caudales de aguas
residuales para su
tratamiento, diferentes
a las establecidas en el
Cadigo Financiero del
Estado de México y

1.00

1.00
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ejercicio fiscal del
municipio de Toluca.

Elaboracién de
propuestas de acuerdo
para fortalecer la
recaudacion del
BO3 | 205 (01 | 05|02 |02 |01|01]| 7 Organismo que se 3.00 3.00
sometera a
consideracion del
Consejo Directivo y del
Ayuntamiento.
Impulsar propuestas de
reforma, adicién y/o
derogacién a los
ordenamientos
BO3 | 205 | 01 | 05|02 | 02|01 |01 | 8 | juridicos en materia de 4.00 4.00
agua para su
presentacion antes las
instancias
correspondientes.
Realizar campafias
publicitarias para
incentivar el cobro de

215 Area de BO3 | 2015 | 01 | 05 [ 02 [ 02 |01 |01 | 1 4.00 4.00
derechos de Agua

Atencpn - Potable, Alcantarillado
Usuarios o
y Saneamiento.
BO3 | 2015 | 01 |05 | 02 | 02 | 01 |01 | 2 Copaciiacicnide 2.00 2.00
Agentes Comerciales.
BO3 | 223 (01| 05|02 |02 |01 |01 1 Instalar medidores 1,500.00 1,478.00
. BO3 223 (01 (05|02 |02 |01 |01] 2 Tomar lecturas. 176,000.00 188,427.00
2es Areade Entregar estados de
Control y Micro BO3 223 01 (05|02 (02|01 |01] 3 gcuenta 136,000.00 128,924.00
medicion I —
Bo3 | 223 |01 |05 |02 02|01 |01]| 4 sl 13,000.00 11,917.00

revisiones realizadas.
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Anexo VII. Instrumento de recolecciéon de informacién de la evaluacion de procesos
del programa

Proceso: Planeacion

Ademas de los PBRM ;Se cuenta con otro plan o programa de trabajo interno?

Proceso: Difusién

¢Puede explicar el proceso de difusién o de como se difunden los servicios que promueve el Programa?

Proceso: Solicitud de Apoyos

¢Puede describir el proceso de solicitud de los servicios que promueve en funcion del Programa?

¢Los formatos empleados para solicitar el apoyo o servicio, son claros y adecuados para los beneficiarios y a
través de qué medios se realizan las solicitudes?

Proceso: Produccion de Bienes y Servicios

¢Podria identificar algtin area de oportunidad en los siguientes procesos?

e Nuevos servicios de Agua Potable y Drenaje de Uso Doméstico.
e Constancia de No Adeudo.
e Constancia de No Servicio.

A partir de las siguientes definiciones, ;Coémo definiria a las poblaciones: potencial, objetivo y atendida?

Proceso: Distribucién de Bienes y Servicios

¢Podria describir el proceso por el que se focalizan los servicios que promueve el programa?

¢Puede describir en qué consiste la distribucion de los servicios del Programa y si estos han resultado ser
suficientes para satisfacer la demanda de la poblacién objetivo?

¢Existe un padron de beneficiarios y cada cuando se actualiza?

¢Si se cumplen los requisitos de solicitud del bien o servicio, los recursos son suficientes para atender al total
de los solicitantes?

Proceso: Entrega de Apoyos

¢Puede mencionar el parametro para determinar a quién o a quienes se les entrega el apoyo o servicio, asi
como tiempos de respuesta?

¢Puede mencionar cémo se sustenta la entrega final del apoyo o servicio solicitado?

Proceso: Seguimiento a Beneficiarios y Monitoreo de Apoyos

¢Existen mecanismos para dar seguimiento a los beneficiarios?

Notas Complementarias:
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Anexo VIII. Ficha Técnica con los datos generales de la Instancia Evaluadora y el
Costo de la Evaluacion

Grupo Interdisciplinario en Proyectos Estratégicos y
Nombre de la instancia evaluadora Soluciones Administrativas S.C.
(PROESA)

Lo g o) =0 R oESero el (o [T Lo [o) EG SN ERSL MLH.P. Roberto Luis Alva Diaz.

evaluacion M.A.P.P. Rubén Quiroz Garcia.

L.P.T. Daniela Nava Zamacona.

Colaboradores:

L.P.T. Vanessa Ramos Sanchez.

Nombre de la unidad administrativa
Secretaria Técnica,
responsable de dar seguimiento a la N y )
- Departamento de Planeacion, Evaluacion y Calidad.
evaluacion

Titular de la unidad administrativa ) )

. Lic. Ramon Stuart Callejos Moreno.
responsable de dar seguimiento a la | . ]

o Lic. Mauricio Cruz Jiménez.
evaluacion

Fuente de Financiamiento Recursos propios
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Anexo Fotogréfico

Ubicacién y sefalizacion de las oficinas de recaudacion.

Oficina Comercial 1°. de Mayo.

Agencia Comercial Portales
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Agencia Comercial Sauces

LT S

Agencia Comercial Juarez
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Agencia Comercial Garcesa
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