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El presente informe se integró como parte de la preparación del Proyecto para el Desarrollo 

Integral de los Organismos Operadores de Agua y Saneamiento (PRODI II) ME-L1295 con 

información oficial de la CONAGUA y el BID así como con información de los organismos 

operadores de Irapuato, Guanajuato: Junta de Agua Potable, Drenaje, Alcantarillado y 

Saneamiento del Municipio de Irapuato (JAPAMI),  Xalapa, Veracruz: Comisión Municipal de 

Agua Potable y Saneamiento de Xalapa (CMAS), Hermosillo, Sonora: Agua de Hermosillo 

(AGUAH), Ensenada, Baja California: Comisión Estatal de Servicios Públicos de Ensenada 

(CESPE), Nuevo Laredo, Tamaulipas: Comisión Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 

Nuevo Laredo (COMAPA), Río Verde, San Luis Potosí: Organismo Operador Paramunicipal de 

Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento Descentralizado de las Autoridades del 

Ayuntamiento de Rioverde S.L.P. (SASAR). Al respecto, el equipo del BID agradece la 

colaboración técnica y las facilidades brindadas por los seis organismos operadores de la 

muestra del proyecto así como por las Gerencias de Fortalecimiento de Organismos 

Operadores y de Cooperación Internacional de CONAGUA. Se tuvo también una importante 

retroalimentación por parte del Programa de Empresas de Agua y Saneamiento para la 
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Mitigación de Cambio Climático (WaCCliM) que desarrolla la Cooperación Alemana al 

Desarrollo Sustentable en México a través de la GIZ.   
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Abreviaturas 
 

AGUAH Agua de Hermosillo 

BID Banco Interamericano de Desarrollo 

CESPE Comisión Estatal de Servicios Públicos de Ensenada 

CMAS Comisión Municipal de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa 

COMAPA Comisión Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Nuevo Laredo 

CONAGUA Comisión Nacional del Agua  

EAS Estudio Ambiental y Social 

EMA Entidad Mexicana de Acreditación  

ESABID Especialista Social y Ambiental del BID 

IMTA Instituto Mexicano de Tecnología del Agua 

JAPAMI Junta de Agua Potable, Drenaje, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Irapuato 

LMP Límite Máximo Permisible  

MGAS Mecanismo de Gestión Ambiental y Social 

NOM Norma Oficial Mexicana  

OO Organismo Operador  

PDI Plan de Desarrollo Integral 

PGAS Plan de Gestión Ambiental y Social. 

PRODI Proyecto para el Desarrollo Integral de los Organismos Operadores de Agua y Saneamiento 

PTAR Planta de Tratamiento de Aguas Residuales  

SASAR Organismo Operador Paramunicipal de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento Descentralizado de las 

Autoridades del Ayuntamiento de Rioverde S.L.P. 

SEMARNAT Secretaria del Medio Ambiente y Recursos Naturales. 

SSA Secretaria de Salud 
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I. Introducción 

El Proyecto para el Desarrollo Integral de los Organismos Operadores de Agua y Saneamiento II (PRODI 

II) se integra en el Programa de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento (PROAGUA) y tiene como 

objetivo, mejorar la sostenibilidad operativa y financiera de los Organismos Operadores del Agua, 

mediante el financiamiento de acciones o paquetes de acciones integrales a corto y mediano plazo para 

poblaciones de entre 50,000 a 90,000 habitantes. Como parte de las Políticas Operativas del Banco 

Interamericano de Desarrollo, se requiere realizar un Estudio de Impacto Social y Ambiental, además de 

establecer el Marco de Gestión Ambiental del Proyecto. En el presente documento se presentan los 

resultados del Estudio Social y Ambiental incluyendo la descripción del contexto ambiental y social de 

una muestra representativa de seis organismos operadores a la vez que se evalúan los riesgos e impactos 

ambientales de las acciones aplicables y se formulan medidas de prevención y mitigación para dichos 

impactos. Adicionalmente se proponen por separado los correspondientes Planes de Gestión Ambiental 

y Social de los seis organismos operadores de dicha muestra. 

A fin de analizar información y sistematizar experiencias y hallazgos se seleccionó una muestra 

representativa de los Organismos Operadores cuyas acciones propuestas representan en conjunto el 30 

% de la inversión del PRODI II (US$ 30 millones). Los OO seleccionados para la evaluación de la muestra 

fueron elegidos con base en una serie de criterios acordados entre CONAGUA y el BID, entre los que se 

cuentan:  población, zona geográfica, nivel socioeconómico, tarifas, número de empleados por cada 1000 

tomas, eficiencia física y eficiencia comercial dando como resultado la selección de los siguientes: 

● Irapuato, Guanajuato: Junta de Agua Potable, Drenaje, Alcantarillado y Saneamiento del 

Municipio de Irapuato (JAPAMI) 

● Xalapa, Veracruz: Comisión Municipal de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa (CMAS) 

● Hermosillo, Sonora: Agua de Hermosillo (AGUAH) 

● Ensenada, Baja California: Comisión Estatal de Servicios Públicos de Ensenada (CESPE)  

● Nuevo Laredo, Tamaulipas: Comisión Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Nuevo 

Laredo (COMAPA) 

● Río Verde, San Luis Potosí: Organismo Operador Paramunicipal de Agua Potable Alcantarillado y 

Saneamiento Descentralizado de las Autoridades del Ayuntamiento de Rioverde S.L.P. (SASAR) 

II. Objetivo general de las consultas 
 

• Presentar el Estudio Ambiental y Social (EAS) y el Programa de Gestión Ambiental y Social (PGAS) 

y consultar a los principales actores del programa sobre potenciales beneficios e impactos 

ambientales de los Programas de Desarrollo Integral (PDI) del PRODI II. 

 

• Llevar a cabo una consulta significativa con los actores relevantes, beneficiarios y/o personas que 

pueden verse afectadas o que tienen interés en los proyectos de los OO, sobre los beneficios e 

impactos del PRODI II y las medidas de mitigación previstas con la finalidad de considerar sus 

puntos de vista y percepciones que puedan contribuir a mejorar el diseño, reducir impactos 

negativos y aumentar los beneficios. 
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III. Agenda de las consultas  
 

No. 

Actividad 
Duración 

(minutos) 
Actividad 

 
1 

30 Registro 

 
2 

15 
Bienvenida 
Representante del Organismo Operador  
Representante de la CONAGUA 

3 15 Presentación de Asistentes 

 
4 

30 
Presentación del Proyecto 
Organismo Operador 

 
5 

20 
Presentación del EAS, PGAS y MGAS 
Consultor Especialista Ambiental-Social 

 
6 

10 Sesión de Preguntas  

 
7 

60 Dinámica grupal  

 
8 

20 
Conclusiones, Opiniones y recomendaciones de 
participantes  

9 10 
Cierre y pasos a seguir  
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IV. Metodología general de las consultas 
 

Las consultas significativas del proyecto se planearon y diseñaron bajo un enfoque participativo a través 
del intercambio de experiencias de las personas involucradas. Para lograr esto, se diseñaron diversas 
dinámicas de forma presencial y remota, promoviendo un ambiente de confianza, fomentando que los 
asistentes compartieran su información, ideas, opiniones, conocimientos, áreas de oportunidad 
identificadas y propuestas de soluciones de las acciones del PRODI.  
 
Para implementar las acciones de los PAI se requiere de la coordinación y voluntad de diferentes 
instancias, por lo cual se diseñaron las consultas de tal forma que favorecieran la participación en 
conjunto, identificando y fortaleciendo las relaciones entre los diferentes actores involucrados.  
 
La siguiente figura muestra las actividades que se llevaron a cabo en la organización y coordinación de 
las reuniones. 
 
 

 

 

              
 

En el punto 1 y 2 se identificaron los actores involucraros, los cuales podían formar parte del diseño e 
implementación de acciones del PRODI, proveer apoyo financiero o técnico para su desarrollo o bien 
resultaban impactados /beneficiados por su implementación. Derivado de lo anterior, los sectores clave 
relevantes que fueron identificados para el proyecto son los siguientes:  
 

• Población directamente beneficiada o impactada, gremios, academia y ONG 

• Responsables del diseño e implementación de acciones. 

• Instituciones de gobierno. 
 
En el punto 3 de la metodología, el especialista social y ambiental del BID (ESABID), elaboro los materiales 
de consulta de cada uno de los 6 (seis) organismos seleccionados que se mencionan a continuación: 
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• Protocolo de consulta  

• Presentación tipo de proyecto 

• Presentación del EAS, PGAS y MGAS  

• Materiales de dinámica/ cuestionario 

• Formato de lista de participantes 

 
Estos materiales fueron enviados a cada uno de los responsables de organizar la consulta en los 
organismos operadores con la finalidad de que conocieran el alcance de la consulta, definieran fecha 
y lugar sede, elaborarán su lista de invitados, definieran la estrategia de consulta (presencial o virtual), 
completaran su presentación del PRODI, e invitaran a los participantes con el acompañamiento y 
apoyo del ESABID. 
 
Las consultas se llevaron a cabo de acuerdo con los puntos de la agenda establecidos en el protocolo 
de consulta respetando la estrategia de implementación de cada organismo operador de manera 
virtual a través de la plataforma teams proporcionada por el equipo del Banco Interamericano de 
Desarrollo, División de Agua y Saneamiento. 
 
Finalmente se compilaron y analizaron los resultados de cada una de las consultas para elaborar el 
presente documento y poder retroalimentar y mejorar el PGAS de los organismos operadores. 
 

V. Calendario general de las consultas 
 

 
Actividad Marzo Abril Mayo 

Consulta al organismo operador de 
agua potable de Irapuato 

  17          

Consulta al organismo operador de 
agua potable de Río Verde, San 
Luis Potosí 

   27         

Consulta al organismo operador de 
agua potable de Nuevo Laredo, 
Tamaulipas 

      22      

Consulta al organismo operador de 
agua potable de Xalapa, Veracruz 

      23      

Consulta al organismo operador de 
agua potable de Hermosillo, Sonora 

       29     

Consulta al organismo operador de 
agua potable de Ensenada, BC,  

        7/8    
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VI. Resultados  

a) Resultados generales  
 

Para el caso de los participantes de las consultas, se buscó conocer a qué tipo de organización pertenecen 
para asegurar la representatividad dentro de cada una de las categorías. A continuación, se presenta una 
tabla resumen de los actores clave desagregada por categoría y Organismo Operador. 

Tabla 1 Información de los participantes desagregada por grupo de interés. 

 

Conforme se desglosa en esta sección, de los actores clave que participaron, se contó con un total de 

29 personas consultadas pertenecientes a la población directamente afectada/beneficiada, comités 

y juntas vecinales, representando un 15% de los asistentes a las reuniones. Por otro lado, también se 

contó con gran participación, del personal de los Organismos Operadores, quienes fueron 

especialmente relevantes compartiendo sus experiencias a nivel de la Operación del Organismo, así 

como con aquellos temas relacionados con la gestión ambiental y social, esta categoría representó el 

34% con un total de 65 asistentes. Finalmente hubo otros participantes, como grupos de interés; 

academias, gremios y ONG con un 3% de participación.  

Actores clave Categoría JAPAMI SASAR COMAPA CMAS AGUAH 
CESPE DIA 

1 
CESPE 
DIA 2 

TOTAL 

Población 
directamente 

afectada / 
beneficiada 

Comités / Juntas 
vecinales. 

5 5 5 5 4 0 5 29 

Sector 
profesional 

Grupos de interés: 
Academias, 
Gremios, ONG. 

1 1 2 0 0 0 2 6 

Actores 
institucionales 

Organismo 
Operador 

7 10 5 16 10 10 7 65 

Especialistas 
Banco 
Interamericano de 
Desarrollo 

0 4 4 4 4 4 2 22 

Consultores 
socioambientales 
BID 

2 2 2 2 2 2 2 14 

CONAGUA  6 6 5 4 5 5 32 

Representantes 
del Organismo de 
Cuenca/CONAGUA 
Local 

1 1 2 2 1 2 2 11 

Banco del 
Bienestar 

0 0 0 2 3 2 2 9 

 Otros 
sectores 

Otras 
organizaciones 
relacionadas con 
agua y 
saneamiento 

0 0 0 0 3 0 0 3 

TOTAL  16 29 26 36 31 25 27 190 
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Los especialistas del BID representaron el 11% de participación, los consultores socioambientales del 

BID el 7%, la CONAGUA el 17%, los representantes del Organismo de Cuenca/ CONAGUA Local el 6%, 

Banco del Bienestar 5% y otros sectores el 2%. Dicha distribución se presenta en la siguiente gráfica. 

 
 

Gráfica 1 Porcentaje total por categoría de los participantes en las consultas 

En el caso de las estadísticas por género de los participantes de las consultas, se obtuvo la participación 

de un total de 83 mujeres y 107 hombres. A continuación, se presenta una tabla resumen de los 

participantes desagregada por género y Organismo Operador. 

Tabla 2 Información de los participantes desagregada por género 

  JAPAMI SASAR COMAPA CMAS AGUAH CESPE DÍA 

1 

CESPE 

DÍA 2 

TOTAL 

Hombres 11 19 16 25 18 16 16 107  

 Mujeres 5 10 10 11 13 9 11  83 

 Total 16 29 26 36 31 25 27 190 

 

De los actores clave que participaron, el 63.7% pertenecen al género masculino y el 36.5% al género 

femenino. La distribución total se representa en la siguiente gráfica. 

 

Población 
directamente afectada 
/ beneficiada, Comités 

/ Juntas vecinales.
15%

Grupos de interés: 
Academias, Gremios, 

ONG.
3%

Organismo Operador
34%

Especialistas Banco 
Interamericano de 

Desarrollo
11%

Consultores socio-
ambientales BID

7%

CONAGUA
17%

Representantes del 
Organismo de 

Cuenca/CONAGUA 
Local
6%

Banco del Bienestar
5% Otros Sectores

2%

TOTAL
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Gráfica 2 Porcentaje total de hombres y mujeres participantes en las consultas 

Una vez determinados los grupos y conforme a la tabla 1 y 2, se obtuvieron las gráficas de acuerdo con 

el porcentaje por categoría y género de los participantes de las consultas.  

b) Resultados de cada Organismo Operador de la muestra 

a) JAPAMI 

 

Participaron  en total  16 personas, 7 representantes del organismo operador (director de desarrollo 

institucional, director de administración de obras y proyectos, coordinación de comunicación y jefaturas 

de medición, cortes y reparación de fugas), 1 representante de la CONAGUA local, 5 representantes de 

la comunidad (el Presidente del Colegio de Ingenieros Civiles de Irapuato A.C,  Presidentes, Secretarios, 

Tesoreros de Comités Vecinales de las colonias de UCOPI, Fraccionamiento Colón y Nuevo México), 1 

representante gremial (CICM) y 2 consultores del BID. De los cuales 11 son hombres y 5 son mujeres. 

63.7

36.3

TOTAL

%Hombres %Mujeres
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Gráfica 3 Porcentaje por categoría de los participantes en la consulta de JAPAMI 

 

 

Gráfica 4 Porcentaje de hombres y mujeres en la consulta de JAPAMI 

b) SASAR 

 

Participaron en total 29 personas, 4 representantes del BID, 6 representantes de la CONAGUA ,1 

representante de la CONAGUA local, 10 representantes del organismo operador,5 representantes de la 

Población 
directamente 

afectada / 
beneficiada, 

Comités / Juntas 
vecinales.

29%

Grupos de interés: 
Academias, 

Gremios, ONG.
6%

Organismo 
Operador

41%

Consultores socio-
ambientales BID

12%

CONAGUA
6%

Representantes del 
Organismo de 

Cuenca/CONAGUA 
Local
6%

JAPAMI

68.8

31.3

JAPAMI

%Hombres %Mujeres
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comunidad, 1 representante gremial y 2 consultores del BID. De los cuales, 19 son hombres y 10 son 

mujeres. 

 

Gráfica 5 Porcentaje por categoría de los participantes en la consulta de SASAR 

 

Gráfica 6 Porcentaje de hombres y mujeres en la consulta de SASAR 
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c) COMAPA 

 

Participaron en total 26 personas, 4 representantes del BID, 6 representantes de la CONAGUA, 2 

representantes del Organismo de Cuenca de Río Bravo de la CONAGUA, 5 representantes del organismo 

operador, 5 representantes de la comunidad 2 representantes gremiales y 2 consultores del BID. De los 

cuales, 16 son hombres y 10 son mujeres. 

 

Gráfica 7 Porcentaje por categoría de los participantes en la consulta de COMAPA 

 

Gráfica 8 Porcentaje de hombres y mujeres en la consulta de COMAPA 
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d) CMAS 

 

Participaron 36 personas, 16 representantes del organismo operador, 4 representantes del BID  2 

representantes del Banco del Bienestar, 5 representantes de la CONAGUA y 2 representantes de 

CONAGUA Dirección Local, 5 personas representantes de juntas vecinales y 2 consultores del BID. De los 

cuales, 25 son hombres y 11 son mujeres. 

 

 

Gráfica 9 Porcentaje por categoría de los participantes en la consulta de CMAS 

 

Gráfica 10 Porcentaje de hombres y mujeres en la consulta de CMAS 
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e) AGUAH 

 

Participaron en total 31 personas, 10 representantes del organismo operador, 4 representantes del BID, 
3 representantes del Banco del Bienestar, 1 representante de GIZ, 4 representantes de la CONAGUA y 1 
representante del Organismo de Cuenca Noroeste de la CONAGUA, 2 personas representantes del OO 
CESPE en Ensenada como oyentes, 4 personas representantes del consejo Consultivo y 2 consultores del 
BID. De los cuales, 18 son hombres y 13 son mujeres. 
 

 

Gráfica 11 Porcentaje por categoría de los participantes en la consulta de AGUAH 

 

Gráfica 12 Porcentaje de hombres y mujeres en la consulta de AGUAH 
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f) CESPE 

 

La consulta significativa en el organismo operador Comisión Estatal de Servicios Públicos Ensenada, 
CESPE, BC, se llevó a cabo de manera virtual a través de la plataforma TEAMS de Microsoft en el plazo de 
2 días, con el objetivo de respetar el protocolo de sanidad de la Secretaría de Salud de no tener a más de 
10 personas concentradas en el mismo lugar. 
 
El día 7 de mayo participaron en total 25 personas, 10 representantes del organismo operador, 4 
representantes del BID, 2 representantes del Banco del Bienestar, 3 representantes de la CONAGUA, 2 
representantes del Organismo de Cuenca de la Península de Baja California, y 2 consultores socio 
ambientales. De los cuales 16 son hombres y 9 son mujeres. 
 
El día 8 de mayo participaron en total 27 personas, 7 representantes del organismo operador, 2 
representantes del BID, 2 representantes del Banco del Bienestar, 5 representantes de la CONAGUA, 2 
representantes del Organismo de Cuenca de la Península de Baja California, 5 representantes de la 
comunidad, 1 representante de la Cámara Mexicana de la Industria de la Construcción y 1 representante 
de la Universidad Autónoma de Baja California y 2 consultores socioambientales. De los cuales son 16 
hombres y 11 mujeres. 
 

 

Gráfica 13 Porcentaje por categoría de los participantes en la consulta de CESPE día 1 
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Gráfica 14 Porcentaje de hombres y mujeres en la consulta de CESPE día 1 

 

Gráfica 15 Porcentaje por categoría de los participantes en la consulta de CESPE día 2 
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Gráfica 16 Porcentaje de hombres y mujeres en la consulta de CESPE día 2 

 

 

 

 

 

  

59.3

40.7

CESPE DÍA 2

%Hombres %Mujeres



PROGRAMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LOS ORGANISMOS OPERADORES DE AGUA Y SANEAMIENTO II (PRODI II) (ME-L1295) 

 

22 
 

VII. Preocupaciones y recomendaciones de las audiencias consultadas 
 

Con las reuniones de consulta tanto en forma presencial como virtual se alcanzó una participación significativa por parte de actores y beneficiarios del programa, 

quienes expresaron su interés en los temas tratados y formularon comentarios de distinta índole. Las preocupaciones y recomendaciones más relevantes se 

mencionan en la siguiente tabla resumen1: 

 

TEMA 
PGAS 

PREOCUPACIONES RECOMENDACIONES 

Sección 1. Acceso a la información -1.1 Acceso a la información 

Comunicación 
social 

• Falta de comunicación efectiva de las 
acciones que lleva a cabo el organismo 
operador. 

• Falta concientización en el uso correcto 
del agua. 

• Afectaciones en vialidades y zonas 
peatonales que duran largos periodos 
de tiempo. 

• Presión inadecuada en el suministro de 
agua. 

• Desabasto de agua en algunos puntos 
de la ciudad. 

• No se cuenta con servicio de vigilancia 
y señalización en algunas obras. 

• Las líneas de distribución sobrepasan 
su vida útil. 

• Fallas en el sistema de alcantarillado 
 
 
 
 

• Mejorar la comunicación entre el OO y los usuarios y evaluar la estrategia de comunicación 
a través de un programa permanente de comunicación y difusión por medio de diferentes 
medios de comunicación (no solo redes sociales*) que considere las siguientes temáticas: 

• Estructura y funciones del OO 

• Concientización en el uso y cuidado del agua no solo en escuelas e industria, sino 
también en comunidades, incluyendo a los adultos y representantes de las 
comunidades. 

• ¿Qué es la sectorización y optimización hidráulica? 

• Derechos y obligaciones de los usuarios. 

• Estructura del recibo de pago. 

• ¿Cómo levantar un reporte? 

• Calendarización de tandeos.  

• Manejo de residuos sólidos urbanos para evitar taponamiento de coladeras. 

• Elaborar/actualizar y difundir el catálogo de tiempos de ejecución de obras civiles, impactos 
y riesgos. 

• Mejora en el programa de optimización y sectorización hidráulica para garantizar la presión 
y el suministro adecuada en el servicio. 

• Mejorar el programa de vigilancia y señalización de las obras civiles para disminuir el riesgo 
de accidentes. 

• Mejorar la difusión de avisos de suspensión del suministro de agua derivados de fugas y 
obras civiles. 

 
1 En el Anexo 2. se presentan en detalle las preocupaciones y recomendaciones derivadas del proceso de consulta en los 6 OO, así como la actualización y retroalimentación de las medidas del PGAS. 
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TEMA 
PGAS 

PREOCUPACIONES RECOMENDACIONES 

 
 
 

• Actualizar y Mejorar el Programa de rehabilitación y mantenimiento de redes de 
distribución de agua potable para evitar la mala calidad en el servicio. 

 
*televisión, radio local, perifoneo, folletos, prensa etcétera. 

Sección 2. Gestión ambiental y social-> 2.1 Evaluación de la huella de Carbono 

Uso de 
herramienta 
ECAM o 
auditorías 
energéticas 

• Falta de identificación de oportunidades 
de mejora en eficiencia energética.  

 
 
 
 
 

• Evaluar la Huella de Carbono a través de la herramienta ECAM en el nivel A (Evaluación 
inicial de GEI). Con esta evaluación, se obtendrá un resumen de las principales emisiones 
del OO y el consumo energético por cada subetapa. 

• Identificar las oportunidades, áreas de mejora que ayuden en la toma de decisiones para 
la implementación de acciones o paquetes de acciones de eficiencia energética del PRODI-
I. 
 

Sección 2. Gestión ambiental y social-> 2.2 Gestión ambiental 

Seguridad y 
salud en el 
trabajo 

• Es necesario reforzar la compra de 
equipo y materiales de señalización. 

• Falta integrar esquemas de 
capacitación dirigidos al personal 
operativo y administrativo del OO. 

 

• Actualizar, evaluar y aplicar efectivamente el Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo 
de acuerdo con lineamientos STPS aplicables. 

• Integración de un comité de seguridad e higiene que supervise la implementación del Plan 
o Programa. 

• Integración de bitácoras de monitoreo y seguimiento de las medidas del Plan o Programa. 

• Asegurar la vigilancia de las obras civiles para promover la seguridad de la comunidad y de 
los trabajadores. 

• En las ciudades con alto grado de sismicidad: 
o Diseñar estructuras de acuerdo con los estándares locales de carga sísmica. 
o Asegurar un lecho adecuado / seguro de tuberías, válvulas, tanques.  
o Usar tanques o cuencas flexibles, impermeables y resistentes. 

• En caso de la utilización de maquinaria pesada, implementar medidas de prevención y 
control que consideren los siguientes aspectos: 

o Seguridad y fiabilidad de los sistemas de mando (tableros de control). 
o Protección de la maquinaria contra riesgos mecánicos. 
o Protección de maquinaria contra otros riesgos (variaciones eléctricas, efectos del 

clima, incendio, explosión) 
o Manejo adecuado de salud y seguridad ocupacional en áreas de resguardo y 

campamentos temporales. 
 

Manejo 
ambientalme

• En ocasiones no se recogen los 
materiales de escombro en las 

• Aplicar y vigilar el manejo ambientalmente adecuado de los Residuos de la construcción 
asociados a acciones con obra civil por parte de los contratistas por medio de un Programa 
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TEMA 
PGAS 

PREOCUPACIONES RECOMENDACIONES 

nte adecuado 
de los 
Residuos de la 
construcción. 

banquetas después de las obras, los 
cuales afectan el paisaje, bloquean 
vialidades y pueden causar 
inundaciones. 

de Manejo de Residuos (PMR), para lo cual, los contratistas deberán mostrar que cuentan 
ellos mismos o a través de un proveedor con la autorización como prestadores de servicios 
para manejo de residuos de manejo especial ante el gobierno estatal. 

 

Cumplimiento 
legal en 
materia 
ambiental y 
social 

• Falta de conocimiento de la 
normatividad aplicable de acuerdo con 
el tipo y magnitud de intervención civil, 
las cuales requieren diferentes tipos de 
autorizaciones o permisos del gobierno 
municipal. 

• Identificar las licencias, permisos o autorizaciones que cada intervención civil requiere, de 
esta manera se pueden optimizar tiempos y evitar retrasos y sanciones en obras civiles o 
intervenciones. 

• Integrar un expediente de licencias, permisos o autorizaciones (si aplica) requeridas en la 
etapa de preparación o construcción de obras o actividades. 

 

Sección 2. Gestión ambiental y social-> 2.3 Gestión social 

Mecanismo 
de quejas y 
reclamos 

• Tiempo prolongado de atención de 
reportes. 

• Falta de módulos de atención en todas 
las colonias. 

• Falta de eficiencia por parte del 
personal del OO en la atención al 
usuario. 

• Las fugas son muy recurrentes.  

• Deficiencias en la recaudación 
producto de la pandemia. 

 

• Mejorar y evaluar el mecanismo de quejas y reclamos, a fin de eficientizar su uso, 
incluyendo los siguientes aspectos: 

• Mejorar el tiempo de respuesta de reportes por medio de un programa de tiempos de 
respuesta estimados por tipo de queja/reclamo y apegarse a él, en especial los de fugas 
que derivan en falta de suministro de agua. 

• Ampliar la plantilla de personal de atención a usuarios y atención a fugas. 

• Actualizar el programa de capacitación del personal del OO y evaluar de manera 
constante los conocimientos adquiridos en temas como: legislación aplicable, 
cobranza, componentes del medidor, lectura de recibos, levantamiento de reportes, 
atención a usuarios, comunicación efectiva, etc.  

• Aumentar o reubicar módulos de atención a usuarios existentes para mejorar la 
accesibilidad. 

• Evaluar el mecanismo de quejas, verificando su efectividad mediante el análisis de las 
estadísticas anuales. 

• Mejorar la difusión de los diferentes mecanismos de pago y levantamiento de reportes 

Sección 3. Igualdad de género-> 3.1 Política de género en el OO 

Participación 
activa de las 
mujeres en el 
OO 

• Inexistencia de programas 
definidos para incrementar la 
participación femenina en 
diferentes áreas del OO, 
contratistas y comunidades. 
 
 
 

• Incorporar la política de género en la contratación del personal del OO en todas las áreas, 
no solo la comercial y administrativa. 

• Promover la incorporación de política de género con los contratistas. 

• Promover que todos los programas de capacitación y desarrollo de los trabajadores y 
oportunidades de empleo se lleven a cabo con un enfoque de equidad de género. 

• Promover e incentivar la participación activa de las mujeres en los comités ciudadanos y en 
los procesos de consulta. 
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TEMA 
PGAS 

PREOCUPACIONES RECOMENDACIONES 

 
 

• Establecer materiales y mecanismos de comunicación social efectiva para la sensibilización 
y promoción de la equidad de género. 

• Documentar las acciones del OO con una mayor participación de mujeres. 
 

Sección 4. Pueblos indígenas-> 4.1 Evaluación sociocultural 

Población 
indígena 
afectada o 
beneficiada 
por el 
proyecto 

• En la muestra de los OO, no se 
identificaron poblaciones 
indígenas que tengan especial 
relevancia en las áreas de 
influencia de los OO. 

• No hubo participación de 
personas pertenecientes a una 
población indígena o hablantes de 
lenguas indígenas en las consultas 
o visitas de campo. 

 
 

• Identificar si en la zona de influencia del Organismo Operador (Zonas con acceso a 
suministro de agua potable y saneamiento) existen poblaciones indígenas. 

• En caso de existir poblaciones indígenas en la zona de influencia, promover la comunicación 
social con estas localidades tomando en cuenta sus condiciones y medios de acceso a la 
información. 

• En caso de que una población indígena se vea afectada negativamente por alguna acción o 
paquete de acciones del PRODI-II, se sugiere llevar a cabo una evaluación sociocultura y 
establecer procedimientos adecuados de consulta, negociación y compensación. 
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Direccionar a anexo 
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VIII. Conclusiones  
 

1. Las consultas realizadas funcionaron como un instrumento indispensable para fortalecer la 

participación ciudadana y habilitar mecanismos de comunicación efectiva entre los actores 

relevantes para la operación del sector agua y saneamiento.  En el contexto del PRODI-II, este 

proceso sirvió para conocer a profundidad la operación actual, necesidades, inquietudes, y 

problemáticas en curso de seis organismos operadores, así como para reconocer buenas 

prácticas y áreas de oportunidad relacionadas a la actual gestión ambiental y social dentro de 

dichas organizaciones. 

2. El proceso de consulta resulto significativo en cuanto a los participantes, aun a pesar de las 

restricciones sanitarias, ya que pudieron incorporarse representantes de los diferentes actores y 

beneficiarios involucrados en la ejecución del programa. Se contó con representantes de la 

población directamente afectada/beneficiada, integrantes de comités y juntas vecinales, además 

de diversas áreas del personal de los organismos operadores, quienes fueron especialmente 

relevantes compartiendo sus experiencias a nivel de la operación, así como con aquellos temas 

relacionados con la gestión ambiental y social. Finalmente hubo otros participantes, como grupos 

de interés; academias, colegios de ingenieros y ONG con los que se confirmó el nivel de empatía 

de diversos sectores sociales hacia las instituciones responsables del abastecimiento y 

distribución de agua potable.  Las consultas estuvieron alineadas a la política operativa de acceso 

a la información del BID, reflejando condiciones para asegurar la representatividad, pertinencia 

y relevancia de las consultas. Para informar al público participante se tuvieron en cuenta las 

políticas de medio ambiente y cumplimiento de salvaguardias, igualdad de género y pueblos 

indígenas. El acceso a la información se brindó incluso a través de la publicación de los 

documentas de EAS y MGAS en la página de internet de la CONAGUA. 

3. Debido a la contingencia sanitaria del Covid-19, fue necesario adaptar el protocolo de consulta 

para implementar las reuniones vía online. En los casos donde hubo concentración de personas, 

se respetaron los protocolos sanitarios establecidos por el Sector Salud como lavado y 

desinfección de superficies de trabajo, uso de cubrebocas y el respeto de distancia mínima entre 

los participantes. Al respecto, de los seis organismos operadores de la muestra se tuvo una 

reunión de consulta presencial y 5 reuniones de consulta vía online utilizando la plataforma 

teams como medio de comunicación. En el contexto actual de pandemia que el país y el mundo 

entero está enfrentando, se destaca la utilidad de las consultas virtuales como un medio de 

participación efectivo de la población potencialmente afectada o beneficiada. Este método de 

consulta puede seguir siendo útil, siempre y cuando, el proceso este bien organizado y exista la 

participación activa de los actores relevantes; en este caso la coordinación entre el BID y las 

diferentes instancias implementadoras fue un punto clave para lograr el objetivo de las consultas. 

4. Si bien, existen aún retos en la implementación de esta modalidad de consultas vía online, se 

constataron buenas prácticas como la realización de una prueba previa con la plataforma a 

utilizarse en la consulta, lo cual es muy importante para descartar problemas técnicos y que los 

participantes puedan expresar sus dudas en el uso de la plataforma. De igual manera, fue 
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indispensable hacer uso de reglas de cortesía durante las consultas para que estas se llevaran a 

cabo sin interrupciones o contratiempos. 

5. Se tuvo en general un alto interés de los asistentes a las consultas, con un total de 190 asistentes 

a las 6 consultas realizadas. Cabe mencionar que el porcentaje de participación femenino fue de 

más de una tercera parte de las audiencias participantes.  En materia de género, es importante 

destacar que en las áreas administrativas de organismos operadores hay una participación 

mayoritaria de mujeres. 

6. Como resultado de las consultas, se obtuvieron hallazgos y recomendaciones relevantes para la 

actualización y retroalimentación del Marco de Gestión Ambiental y Social. Los hallazgos y 

recomendaciones fueron recolectados por medio de un cuestionario, con el cual, se conocieron 

las principales problemáticas y recomendaciones asociadas a la gestión ambiental y social en la 

operación de los organismos operadores. De manera general,  el PGAS propuesto para su 

integración al programa, podrá actualizarse con medidas a especificarse en las temáticas de  

acceso a la información y comunicación social, uso de herramienta ECAM o auditorías 

energéticas, seguridad y salud en el trabajo, manejo ambientalmente adecuado de los residuos 

de la construcción, cumplimiento legal en materia ambiental y social, mecanismos de quejas y 

reclamos, salud y seguridad de la comunidad, capacitación y profesionalización del personal del 

OO, participación activa de las mujeres en el OO y población indígena afectada o beneficiada por 

el proyecto. 

7. Todos los OO cuentan con una estrategia de comunicación donde transmiten a los usuarios temas 

de interés en materia de obras civiles, recaudación y sensibilización del uso adecuado del recurso. 

Sin embargo, se determinó que aún es necesario evaluar y mejorar dicha estrategia a través de 

un medidas adicionales que mejoren los canales de difusión, siendo necesario el uso de 

diferentes medios de comunicación. 

8. Algunos OO manifiestan falta de herramientas para la toma de decisiones en la instalación de 

infraestructura que reduzca su huella de carbono, es por ello, que en el contexto del PRODI II se 

puede ampliar el uso de la herramienta ECAM. Esta herramienta brinda una evaluación inicial de 

emisiones de GEI (huella de carbono) y permite identificar áreas de oportunidad para 

implementar medidas específicas para mejorar la eficiencia energética en el sector agua y 

saneamiento. 

9. Todos los OO destinan recursos para la compra equipo de protección personal a ser utilizado por 

sus trabajadores. De igual manera, poseen esquemas de capacitación sobre seguridad y salud en 

el trabajo, sin embargo, se propone evaluar, actualizar y reportar los resultados de sus Programas 

de seguridad y salud en el trabajo, de acuerdo con las normas y   los lineamientos de la STPS 

aplicables. 

10. Todos los organismos operadores de la muestra cuentan con un mecanismo de quejas y 

reclamos, sin embargo, se constató en las consultas, que los mecanismos no son del todo 

efectivos en recibir y atender reportes de diversas temáticas, o bien, los tiempos de respuesta 

son muy largos. AL respecto los beneficiarios del programa proponen evaluar, mejorar e 

implementar un mecanismo de quejas y reclamos efectivo por medio de medidas puntuales 

como ampliar la plantilla de personal de atención a usuarios, capacitar al personal en temas de 

atención a usuarios y eficiencia comercial, así como diversificar los medios para levantar reportes. 
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11. Todos los OO implementan medidas de igualdad de género, sin embargo, ninguno cuenta con un 

programa definido en la materia. Para fortalecer la aplicación de esta salvaguardia, se propone 

transversalizar una política de género en la contratación del personal del OO, promover 

programas de capacitación y desarrollo con un enfoque de equidad de género, establecer 

comunicación social efectiva e inclusiva, así como documentar adecuadamente la 

implementación de dichas medidas. 

12. En la muestra, no se identificaron poblaciones indígenas en el área de influencia de los OO, sin 

embargo, en caso de que en el futuro se presenten acciones o paquetes de acciones que 

beneficien o perjudiquen poblaciones indígenas, se llevaría a cabo una evaluación sociocultural, 

un proceso de consulta, negociación y compensación. 

IX. Seguimiento y pasos a seguir 

 

Los pasos a seguir en la preparación del PRODI-II relacionados con la gestión ambiental y social del 

proyecto son: 

• Retroalimentación final de los documentos EAS, PGAS, MGAS a partir de los hallazgos y 

recomendaciones del proceso de consulta, revisión técnica de los especialistas del BID y de la 

aprobación de la CONAGUA.  

• Publicación en internet de los informes de consulta y documentos finales del EAS, PGAS y MGAS 

en la página de CONAGUA. 

• Integración del expediente crediticio para continuación del crédito otorgado por el BID al 

gobierno de México.  

• Aplicación de los procedimientos indicados en el Manual de Operación incluido el MGAS. 

• Mejora de la eficiencia comercial y operativa de los OO e hitos por alcanzar en México en relación 

con el objetivo 6 de los ODS agua limpia y saneamiento. 
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X. Anexos  

Anexo 1. Protocolo de consulta 

 

 

 

 
 

PROGRAMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE ORGANISMOS 

OPERADORES DE AGUA Y SANEAMIENTO II (PRODI II) (ME-L1295) 

 
PROYECTO: 

“ESTUDIO AMBIENTAL Y SOCIAL (EAS), PLAN DE GESTIÓN AMBIENTAL Y SOCIAL (PGAS), MARCO 
DE GESTIÓN AMBIENTAL Y SOCIAL (MGAS) 
Y REPORTE DE CONSULTA SIGNIFICATIVA” 

 
GUÍA PARA EJECUCIÓN DEL PROTOCOLO DE CONSULTA 
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Elaborado por: M en C. Luis R. Sánchez Cataño, Consultor ambiental y social 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



PROGRAMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LOS ORGANISMOS OPERADORES DE AGUA Y SANEAMIENTO II (PRODI II) (ME-L1295) 

 

32 
 

Abreviaturas 
 

BID Banco Interamericano de Desarrollo 

CONAGUA Comisión Nacional del Agua  

EAS Estudio Ambiental y Social 

ESABID Especialista Social y Ambiental del BID 

OO Organismo Operador  

PDI Plan de Desarrollo Integral 

PGAS Plan de Gestión Ambiental y Social.  

PRODI Programa para el Desarrollo Integral de los Organismos Operadores de Agua y Saneamiento 

MGAS Mecanismo de Gestión Ambiental y Social 
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Objetivo de la consulta 

• Presentar a los principales actores los impactos ambientales y sociales, así como también los beneficios 
potenciales de los programas de desarrollo integral (PDI) en los organismos operadores (OO) de agua y 

saneamiento de Ensenada, BC, Hermosillo, Sonora, Nuevo Laredo, Tamaulipas, Rioverde, SLP, Xalapa, Veracruz 
e Irapuato, Guanajuato. 

 

• Llevar a cabo una consulta significativa con los actores relevantes, beneficiarios y/o personas que 
pueden verse afectadas o que tienen interés en los proyectos de los OO, sobre los beneficios e 
impactos del PRODI II y las medidas de mitigación previstas con la finalidad de considerar sus puntos 
de vista y percepciones que puedan contribuir a mejorar el diseño, reducir impactos negativos y 
aumentar los beneficios.  
 
Importante: Las consultas deberán efectuarse entre el mes de marzo y abril de 2020. 

 
 

Agenda 
 

Horario Actividad Responsable 

9:30-9:45 Bienvenida Representante del organismo operador 
Representante de la CONAGUA 

9:45-10:00 Presentación de Asistentes 

10:00-10:30 Presentación del proyecto Organismo Operador 

10:30-10:50 Presentación del EAS, PGAS y MGAS Consultor Ambiental y Social del BID 

10:50-11:00 Sesión de preguntas 

11:00-12:00 Dinámica grupal 

12:00 –
12:20 

Conclusiones. Opiniones y recomendaciones de participantes 

12:20-12:30 Cierre y pasos a seguir Representante del organismo operador 
Representante de la CONAGUA 

 

Metodología - Responsabilidades 

A. CONAGUA 
 

• Facilitar el contacto entre el BID y Organismo Operador 

• Participar en las reuniones de consulta a través de las Direcciones Locales 
 

B. Organismo Operador 

1  El organismo operador elaborará el directorio de actores que participaran en la consulta, considerando: 
Nombre completo, Sector/Institución/Organismo, Cargo y Teléfono y correo electrónico considerando los siguientes 
sectores: 

1.1 Población directamente afectada/beneficiada. Comités/Juntas vecinales 
1.2 Grupos de Interés: Academia, Gremios, ONG 
1.3 Institucional.  

Representantes de la CONAGUA 
Organismo operador: Área de obras y proyectos, operación, comunicación social y comercial (atención 
a usuarios). 

2 El organismo operador definirá el lugar sede conforme a lo siguiente: 
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2.1 Máximo de 10 -12 participantes distribuidos de la siguiente manera: 

• 3-5 representantes de comités vecinales 

• 1-2 representantes de la CONAGUA 

• 1-2 representante de Gremios/Academia/ONG 

• 2-4 representantes del organismo operador de acuerdo al punto 1.3 
 

2.2 Lugar- Equipo adecuado para la utilización de la hherramienta tecnológica teams proporcionada por el BID 
que cuente con opción para compartir pantalla, con espacio suficiente para mantener la sana distancia. 

2.3 En el caso de que no se pueda convocar y reunir a los participantes dentro de las instalaciones del OO, se 
deberá procurar invitar a personas que cuenten con el equipo y dominio del equipo (laptop-celular) y 
herramienta. 

2.3 Se aplicará protocolo sanitario siguiendo las indicaciones de la Secretaría de Salud, consistente en: 
 

• Limitar las reuniones con un máximo de 10 personas. 

• Limpiar y desinfectar superficies y objetos de uso común en oficinas, sitios cerrados y centros de reunión. 

• Ventilar los recintos y permitir la entrada de luz solar 

• Proporcionar materiales para higiene personal como gel antibacterial. 

• Comunicación efectiva de las medidas de higiene básicas y buenas prácticas como: 
o Lavarse las manos con frecuencia con un desinfectante de manos a base de alcohol o con agua y jabón. 
o Toser o estornudar cubriéndose la boca y la nariz con el codo flexionado o con un pañuelo. 
o Evitar tocarse los ojos, la nariz y la boca. 
o Mantenerse al menos un metro de distancia de otras personas. 
 

3 Convocar (Envío de invitación) y confirmar participación a la consulta.   
4 Realizar presentación en reunión con base en el ejemplo proporcionado. 

C. BID 
1. Elaboración y presentación del EAS-PGAS y el MGAS.  
2. Moderación y facilitación de la consulta. Si la consulta es virtual, se implementará la plataforma 

seleccionada y coordinará con el OO el envió del link a participantes. 
3. Elaboración y envío de presentaciones ejemplo para el OO. 
4. Elaboración de preguntas guía respecto a los impactos ambientales y sociales para la dinámica grupal e 

integración de respuestas de los actores sociales. 
5. Elaboración de informe de reuniones de consulta. 
 

Dinámica grupal  

 
Formato propuesto: Mesas de trabajo 
Duración de la dinámica: 60 min 
Objetivo de la dinámica: 
Generar un diálogo multiactor que promueva el intercambio de experiencias relacionadas con la gestión ambiental y social 
de las actividades de los organismos operadores en materia de agua potable y saneamiento. 
Identificar las principales problemáticas comunes, oportunidades y en su caso, inconformidades en la implementación de 
las acciones en el marco del PRODI-II. 
Detallar una lista de buenas prácticas y recomendaciones que retroalimenten y fortalezcan el Programa de Gestión 
Ambiental y Social de cada OO y el Marco de Gestión Ambiental y Social.  

 
Materiales:  

A. Presencial. Tarjetas de colores/post its, plumones/plumas, porta rotafolios, pizarrón. 
B. Virtual.  Cuestionario individual. 

 
Instrucciones: 

A. Presencial.  
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1. Los participantes formarán grupos de acuerdo al número de participantes y sectores; los cuales se distribuirán 
en 2 grupos: Población afectada/beneficiada y Grupos de interés con el OO 

2. El facilitador proporcionara tarjetas de diferentes colores a cada participante y plumas para que identifiquen la 
problemática de la sección 1 y 2, las soluciones, oportunidades y sugerencias o inconformidades, las cuales se 
presentaran de la siguiente manera: 

 

Temática Problemática  Solución Oportunidades Inconformidades/ 
sugerencias 

Sección 1.PAI para mejora de 
la Gestión Comercial. 

    

Sección 2.PAI para reducción 
de Pérdidas Físicas de Agua. 

    

3. Una vez finalizado el ejercicio, un representante de cada grupo expondrá sus resultados. 
 
 
 
 
 

B. Virtual 

1. Se formarán grupos de acuerdo con el número de participantes y sectores; los cuales se distribuirán en 2 
grupos: Población afectada/beneficiada y Grupos de interés con el OO. 

2. Se elegirá un representante del grupo quien al término de la dinámica expondrá los resultados y 
conclusiones. 

3. Se proporcionará el cuestionario que se presenta a continuación, el cual contiene preguntas clave para 
evaluar y retroalimentar la gestión ambiental y social del proyecto. Así mismo, se toman en cuenta los PAI 
que podrían generar impactos o riesgos ambientales y sociales.  

4. Cada uno de los participantes deberá responder el cuestionario individualmente dando 5 minutos para cada 
pregunta (40 min) 

5. Una vez finalizado el ejercicio, cada participante compartirá sus resultados con el representante del grupo. 
(10 min) 

6. El representante de cada grupo expondrá los resultados obtenidos. (10 min) 

7. Finalmente se entregarán los cuestionarios al organismo operador para que puedan escanearse y enviarse 
como evidencia-soporte de la consulta al ESABID 

8. El ESABID analizará los resultados y elaborará matriz de hallazgos y recomendaciones para el PGAS 
 

Importante: La metodología de la dinámica variar de acuerdo al tiempo con el que se cuente. 
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Nombre:  
Institución/Sector/Organismo al que representa:  
Fecha: 

 
Sección 1.PAI para mejora de la Gestión Comercial. 

1. A su consideración ¿Cuál es la problemática más relevante relacionada con la atención a los usuarios, el sistema de quejas y reclamos, 
los canales comunicación social y/o sus estrategias para la participación social y equidad de género? 

o Atención a usuarios (sistema de quejas) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

o Comunicación social (difusión de actividades) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

o Participación social (Programas de concientización en el uso del agua, reuniones vecinales, campañas de capacitación) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

2. ¿Qué posible solución plantea para dicha problemática?   

o Atención a usuarios (sistema de quejas) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

o Comunicación social (difusión de actividades) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

o Participación social (Programas de concientización en el uso del agua, reuniones vecinales, campañas de capacitación) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

3. ¿Qué beneficios generaría mitigar/solucionar la problemática?   

o Atención a usuarios (sistema de quejas) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

o Comunicación social (difusión de actividades) 

____________________________________________________________________________________________________________
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____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

o Participación social (Programas de concientización en el uso del agua, reuniones vecinales, campañas de capacitación) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

4. ¿Tiene alguna inconformidad o sugerencia relacionada con la atención a los usuarios, el sistema de quejas y reclamos, los canales 
comunicación social y/o sus estrategias para la participación social y equidad de género?  

o Atención a usuarios (sistema de quejas) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

o Comunicación social (difusión de actividades) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

o Participación social (Programas de concientización en el uso del agua, reuniones vecinales, campañas de capacitación) 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

 
Sección 2.PAI para reducción de Pérdidas Físicas de Agua. 

1. A su consideración. Para mejorar la gestión ambiental y social. ¿Cuál es la problemática más relevante relacionada con la reparación 
de fugas, instalación de micro y macromedidores, optimización hidráulica u otros proyectos que requieren obra civil? 

• Impactos Ambientales: Alteración del paisaje, manejo de residuos, contaminación del aire etc. 

• Impactos Sociales: Alteración de vialidades y zonas peatonales, molestias por afectación al espacio público, daños a redes de 
distribución etc. 

 
1.1 Reparación de fugas 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

1.2 Instalación de micromedidores y macromedidores 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

1.3 Optimización hidráulica u otros proyectos que requieren obra civil 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________ 
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2 ¿Qué posible solución plantea para dicha problemática?   
2.1 Reparación de fugas 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

2.2 Instalación de micromedidores y macromedidores 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

2.3 Optimización hidráulica u otros proyectos que requieren obra civil 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________ 

 

3 ¿Qué oportunidades generaría mitigar la problemática?   
3.1 Reparación de fugas 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________ 

3.2 Instalación de micromedidores y macromedidores 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

3.3 Optimización hidráulica u otros proyectos que requieren obra civil 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________ 

 
4. ¿Tiene alguna inconformidad o sugerencia para mejorar la gestión ambiental o social relacionada con la reparación de fugas, instalación de 

micro y macromedidores, optimización hidráulica u otros proyectos de obra civil?  
4.1 Reparación de fugas 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

4.2 Instalación de micromedidores y macromedidores 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________ 

4.3 Optimización hidráulica u otros proyectos que requieren obra civil 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
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____________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________ 

 

Sugerencias o comentarios adicionales 

____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________  
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Anexo 2.  Preocupaciones y recomendaciones de los OO y propuesta de actualización de las medidas del 

PGAS. 
 

 

Hallazgos Recomendaciones Actualización medidas PGAS Criterios de evaluación 

Sección 1. Acceso a la información -> 1.1 Acceso a la información 

Comunicación social 

• Falta de comunicación efectiva 
de las acciones que lleva a cabo 
el organismo operador. 

• Falta concientización dirigida a 

niños y jóvenes. 

• La publicidad no alcanza a la 

población deseada. 

• Deficiente difusión de 

programa de apoyo a los 

usuarios, descuentos, 

convenios, promociones, etc. 

• Existe apatía y desperdicio del 

recurso por parte de los 

usuarios asociada a la falta de 

campañas de concientización. 

• Falta considerar como sectores 

de oportunidad a las 

asociaciones civiles, barrios y 

colonias para una mejor 

participación. 

 

 

• Contar con un programa de actualización de 
campañas de difusión y darlo a conocer en las 
reuniones con los comités vecinales. 

• Ofrecer comunicación y difusión directa de 
acciones del organismo operador para 
aquellas colonias que no cuentan con acceso 
a redes sociales por medio de otros medios de 
comunicación como son la televisión y radio 
local. 

• Elaborar materiales de comunicación en físico 
que puedan ser distribuidos entre la 
población que no tiene acceso a medios 
digitales. 

• Comunicar el organigrama y operaciones del 
OO para que la ciudadanía conozca sus 
actividades, haya un mejor acercamiento y se 
sensibilice respecto a sus obligaciones en el 
pago del servicio. 

• Realizar pláticas para presentar al usuario el 
desglose de su recibo del agua y compararlos 
con otros servicios no tan indispensables. 

• Avisar oportunamente sobre la suspensión 
del servicio de agua derivado de reparaciones 
de fugas mediante todos los canales de 

1.1 Incluir en estrategia o acciones de 
comunicación los siguientes puntos: 

• Las acciones del organismo 
operador, (aviso oportuno de 
suspensión de servicio de agua 
por obras de reparación o 
mantenimiento, sectorización 
hidráulica, horario de tandeo), 

• Información de contacto con las 
áreas de atención a usuarios,  

• Desglose de información del 
recibo de agua y tarifas, 
esquemas de cobro,  

• Transparencia de la información 
operativa. 

• Uso eficiente del agua y 
racionalización. 

 
1.2 Difundir en diferentes medios de 
comunicación como redes sociales, 
televisión, radio local, así como perifoneo 
y folletos para acceder a los usuarios que 
no cuentan con acceso a medios digitales.  
 

• Estrategia o 

programa de 

comunicación 

social. 

• Número de 

publicaciones en 

redes sociales, 

anuncios en 

televisión y radio 

local, recorridos 

de perifoneo, 

número de 

folletos 

difundidos, 

número de 

reuniones con 

comités vecinales 

o jefes de 

manzana. 

Fotos, capturas de 

pantalla de 

herramientas 

digitales, número 
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Hallazgos Recomendaciones Actualización medidas PGAS Criterios de evaluación 

comunicación (perifoneo y no solo redes 
sociales), para que la población pueda 
almacenar agua y se solidarice con el OO. 

• Fortalecer los programas de concientización 
para niños y jóvenes. 

• Incrementar la difusión en las colonias con 
problemas de pago. 

• Organizar eventos públicos sobre 
racionalización de agua, dedicar tiempo para 
dar a conocer la información a la población. 

• Realizar intervenciones organizadas cerca de 
la población para mejorar la comunicación. 

• Brindar al público la oportunidad de 
participación en otras consultas, realizar 
juntas masivas en fraccionamientos y colonias 
para dar a conocer información relevante de 
la operación. 

 
 

1.4 Dar a conocer las campañas en los 
comités vecinales y jefes de manzana 
poniendo especial atención en colonias 
con problemas de pago y desperdicio de 
agua, promover eventos de difusión y 
pláticas. 
 
1.5 Las campañas deben fortalecer la 
concientización para niños y jóvenes 
(visitas a escuelas, comunicación dirigida 
y promoción de visitas escolares a 
instalaciones del Organismo Operador).  
 
1.6 Incorporar en las campañas el enfoque 
de género a través de comunicación social 
inclusiva. 
 

de eventos de 

difusión o pláticas 

en colonias, 

número de 

visitas/pláticas en 

escuelas, número 

de visitas 

educativas en el 

Organismo 

Operador, 

número de 

campañas o 

materiales de 

comunicación 

dirigidas a la 

población 

femenina.  

• Reportes o 

estadísticas 

generadas. 

Sección 2. Gestión ambiental y social-> 2.1 Evaluación de la huella de Carbono 

Uso de herramienta ECAM o auditorías energéticas 

• El sector de suministro de agua 
potable y saneamiento 
municipal representa 
aproximadamente el 1% de las 
emisiones del Inventario 
Nacional de GEI en México. 

• Existen áreas de oportunidad 
relevantes relacionadas con la 
mitigación de Gases de Efecto 
Invernadero asociadas a la 
implementación de medidas 

• Evaluar la Huella de Carbono a través de la 
herramienta ECAM en el nivel A (Evaluación 
inicial de GEI). Para este fin deben 
monitorearse anualmente los siguientes 
valores: 
 

• Etapa de suministro de agua (captación, 
tratamiento y distribución): 
-Electricidad consumida en la red (KWh) 
-Volumen de agua que es inyectada a la red de 
distribución (m3) 

2.1 Evaluar la Huella de Carbono a través 
de la herramienta ECAM en el nivel A 
(Evaluación inicial de GEI). Para este fin 
deben monitorearse anualmente los 
siguientes valores: 

 

• Etapa de suministro de agua 
(captación, tratamiento y 
distribución): 
-Electricidad consumida en la red 
(KWh) 

• Resultados de la 

herramienta 

ECAM 

• Resultados de 

auditorías 

energéticas. 
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Hallazgos Recomendaciones Actualización medidas PGAS Criterios de evaluación 

del paquete de acciones de 
eficiencia energética de los 
OO.  

• La evaluación de la Huella de 
Carbono contribuye a la 
identificación de 
oportunidades de mejora y 
toma de decisiones para la 
implementación de medidas 
de eficiencia energética y, por 
consiguiente, se traduce en la 
mejora de la infraestructura de 
agua y saneamiento, así como 
del servicio en general. 

 

• Etapa de aguas residuales (Recolección, 
tratamiento, vertimiento y reúso) 
-Electricidad consumida de la red (KWh) 
-Volumen de aguas residuales tratadas (m3) 
-Volumen de aguas residuales descargadas a 
cuerpos de agua (m3) 
-Nitrógeno total promedio en el efluente 
(mg/L) 
-Definir el/los tipos de tratamiento.  

 
Con esta evaluación, se obtendrá un resumen de las 
principales emisiones del OO y el consumo energético 
por cada subetapa, posteriormente, se sugiere 
identificar las oportunidades, áreas de mejora que 
ayuden en la toma de decisiones para la 
implementación de acciones o paquetes de acciones 
de eficiencia energética del PRODI-II. 

-Volumen de agua que es 
inyectada a la red de distribución 
(m3) 

 

• Etapa de aguas residuales 
(Recolección, tratamiento, 
vertimiento y reúso) 
-Electricidad consumida de la red 
(KWh) 
-Volumen de aguas residuales 
tratadas (m3) 
-Volumen de aguas residuales 
descargadas a cuerpos de agua 
(m3) 
-Nitrógeno total promedio en el 
efluente (mg/L) 
-Definir el/los tipos de 
tratamiento.  

 
Con esta evaluación, se obtendrá un 
resumen de las principales emisiones del 
OO y el consumo energético por cada 
subetapa. 
 
2.2 Identificar las oportunidades, áreas de 
mejora que ayuden en la toma de 
decisiones para la implementación de 
acciones o paquetes de acciones de 
eficiencia energética del PRODI-II. 

Sección 2. Gestión ambiental y social-> 2.2 Gestión ambiental 

Seguridad y salud en el trabajo 

• Los Organismos Operadores 
destinan un presupuesto 
determinado para la compra 

Integrar o actualizar un Plan o Programa de Seguridad 
y Salud en el Trabajo, que considere los siguientes 
puntos: 

2.3 Integrar o actualizar un Plan o 
Programa de Seguridad y Salud en el 

• Programa de 
seguridad y salud 
en el trabajo y 
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Hallazgos Recomendaciones Actualización medidas PGAS Criterios de evaluación 

de equipo de protección 
personal. 

• Es necesario reforzar la 
compra de equipo y materiales 
de señalización e intervención 
en vialidades que cumplan con 
normatividad específica en la 
materia. 

• Algunos OO han integrado un 
comité de seguridad e higiene 
que se encarga de supervisar 
e implementar sus Planes o 
Programas. 

• Existe el conocimiento por 
parte de los OO de la 
normatividad aplicable en 
Seguridad y Salud, sin 
embargo, es necesario 
fortalecer su implementación 
y apego normativo a través de 
esquemas de capacitación 
dirigidos al personal operativo 
y administrativo del OO. 

 

• Cumplimiento en los diferentes niveles 
operativos del OO con la legislación aplicable 
en la materia, considerando las normas de la 
STPS. 

• Asegurar que el OO cuente con equipo de 
protección personal adecuado para las 
intervenciones civiles o trabajos operativos, 
así como materiales de señalización e 
intervención en vialidades. 

• Esquema de capacitación continua para el 
personal del OO.  

• Reforzar la comunicación interna sobre la 
importancia del uso de equipo de protección 
personal y evitar en medida de lo posible 
accidentes que pudieran afectar la salud de 
los trabajadores del OO. 

• Integración de un comité de seguridad e 
higiene que supervise la implementación del 
Plan o Programa. 

• Integración de bitácoras de monitoreo y 
seguimiento de las medidas del Plan o 
Programa. 

Trabajo, que considere los siguientes 
puntos: 
 

• Cumplimiento en los diferentes 
niveles operativos del OO con la 
legislación aplicable en la 
materia, considerando las 
normas de la STPS. 

• Asegurar que el OO cuente con 
equipo de protección personal 
adecuado para las intervenciones 
civiles o trabajos operativos, así 
como materiales de señalización 
e intervención en vialidades. 

• Esquema de capacitación 
continua para el personal del OO.  

• Reforzar la comunicación interna 
sobre la importancia del uso de 
equipo de protección personal y 
evitar en medida de lo posible 
accidentes que pudieran afectar 
la salud de los trabajadores del 
OO. 

 
2.4 Integración de un comité de 

seguridad e higiene que supervise la 
implementación del Plan o Programa. 

 
2.5 Integración de bitácoras de 

monitoreo y seguimiento de las 
medidas del Plan o Programa. 

 
 

medio ambiente o 
equivalente. 

• Fotos o evidencia 
de compra o 
provisión de 
equipo de 
protección 
personal y 
materiales de 
señalización. 

• Evidencia de al 
menos una 
capacitación 
anual en materia 
de seguridad y 
salud en el 
trabajo. 

• Evidencia de 
materiales y 
mecanismos de 
comunicación 
interna para el 
uso de equipo de 
protección 
personal. 

• Evidencia de 
integración de un 
comité de 
seguridad e 
higiene. 

• Bitácoras de 
monitoreo y 
seguimiento de 
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2.6 En las ciudades con alto grado de 
sismicidad: 

• Diseñar estructuras de acuerdo 
con los estándares locales de 
carga sísmica. 

• Asegurar un lecho adecuado / 
seguro de tuberías, válvulas, 
tanques.  

• Usar tanques o cuencas flexibles, 
impermeables y resistentes. 
 

2.7 En caso de la utilización de 
maquinaria pesada, implementar 
medidas de prevención y control que 
consideren los siguientes aspectos: 
 

• Seguridad y fiabilidad de los sistemas 
de mando (tableros de control). 

• Protección de la maquinaria contra 
riesgos mecánicos. 

• Protección de maquinaria contra 
otros riesgos (variaciones eléctricas, 
efectos del clima, incendio, 
explosión) 

• Manejo adecuado de salud y 
seguridad ocupacional en áreas de 
resguardo y campamentos 
temporales. 

 

medidas del Plan 
o Programa. 

Manejo ambientalmente adecuado de los Residuos de la construcción. 

• En ocasiones no se recogen los 
materiales de escombro en las 
banquetas después de las 
obras. 

• Mejorar la gestión de residuos para que los 
residuos sean removidos cuando las obras 
civiles concluyen y de esta manera, evitar 

2.6 Vigilar el manejo ambientalmente 
adecuado de los Residuos de la 
construcción asociados a acciones con 
obra civil por parte de los contratistas. A 

• Fotos o evidencias 

de la gestión 

integral de 

residuos, (solicitar 
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• Los escombros causan 
ocasionalmente inundaciones. 
 

• Los residuos que se producen 
en las obras civiles afectan el 
paisaje urbano, y pueden 
bloquear vialidades, pasos 
peatonales, entrada y salida de 
viviendas y comercios. 

afectaciones al espacio público, inundaciones 
y afectaciones en el paisaje urbano. 

tal efecto, los contratistas deberán 
mostrar que cuentan ellos mismos o a 
través de un proveedor con los registros 
de prestadores de servicios para manejo 
de residuos de manejo especial, así como 
solicitar manifiesto entrega-recepción 
correspondiente. Dichos registros son 
otorgados por autoridades estatales como 
la Secretaria de Medio Ambiente y 
Ordenamiento Territorial de Guanajuato 
(a través del PAPSRME) o la Secretaría de 
Medio Ambiente de la Ciudad de México 
(a   través del RAMIR). 

a contratistas) 

• RAMIR o 

equivalente. 

Cumplimiento legal en materia ambiental y social 

• Dependiendo el tipo y 

magnitud de intervención civil 

(mantenimiento de la red de 

distribución, alcantarillado, 

instalación de medidores, 

atención de fugas, etc) se 

requieren diferentes tipos de 

autorizaciones o permisos del 

gobierno municipal.  

• Cuando las intervenciones 

deben atenderse con urgencia, 

en ocasiones no se espera 

hasta contar con el permiso o 

autorización y se atiende la 

emergencia, posteriormente 

se levanta un oficio ante la 

autoridad para dar aviso de las 

obras realizadas. 

• Identificar las licencias, permisos o 

autorizaciones que cada intervención civil 

requiere, de esta manera se pueden optimizar 

tiempos y evitar retrasos en futuras obras 

civiles o intervenciones. 

2.7 Identificar las licencias, permisos o 

autorizaciones que cada intervención civil 

requiere, de esta manera se pueden 

optimizar tiempos y evitar retrasos en 

futuras obras civiles o intervenciones. 

 

2.8 Integrar un expediente de licencias, 

permisos o autorizaciones (si aplica) 

requeridas en la etapa de preparación o 

construcción de obras o actividades. 

• Expediente del 

proyecto por 

acción, dicho 

expediente debe 

contener oficios 

de autorizaciones, 

licencias o 

permisos 

obtenidos para 

llevar a cabo la 

acción o paquete 

de acciones. 

Sección 2. Gestión ambiental y social-> 2.3 Gestión social 
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Mecanismo de quejas y reclamos 

• Existe una gran cantidad de 

quejas debido al desabasto de 

agua en diversos puntos de la 

ciudad. 

• Las fugas son muy recurrentes 
y existe un descontento 
generalizado por parte de los 
usuarios. 

• Existen quejas no atendidas 
por 
cobros de altos consumos sin 
que se cuente con mediciones 
exactas de micromedidores.  

• Existen numerosas quejas 
asociadas al aumento en los 
consumos y ajuste en las 
tarifas, posiblemente 
asociado a fugas no atendidas. 

• Se manifiesta que en algunos 
OO no existen medios 
accesibles para exponer 
quejas. 

• No existe monitoreo oportuno 

de quejas y la difusión de la 

información es muy escaza o 

ineficiente.  

• Existen dificultades para 
comunicarse con el OO vía 
telefónica. 

• Tiempos de respuesta largos e 

inadecuados en la atención de 

fugas de agua potable y 

• Evaluar el sistema de quejas del Organismo 

Operador, para que se pueda contar con un 

tiempo establecido de respuesta, darlo a 

conocer al usuario y cumplirlo. 

• Reducir reclamos y quejas a usuarios dando 

atención personalizada, con uso de lenguaje 

común y verificar su impacto. 

• Que el OO establezca un medio de difusión en 

donde publiquen los resultados y sugerencias 

de usuarios. 

• Contar con atención a usuarios vía telefónica, 

buzón de quedas y redes sociales. 

• Mejorar el mecanismo de respuesta a 

reportes, mantenimiento preventivo y que 

exista igualdad entre usuarios para el reporte 

de colonia. 

• Mejorar la organización para los trabajos de 

fugas. 

• Se sugiere uso de aplicación para levantar 

reportes, instalación de buzones de quejas en 

físico en las instalaciones del Organismo 

Operador y mejorar las líneas telefónicas, 

asegurando la capacidad del personal para 

atender quejas y sugerencias. 

• Promover esquemas de cobro transparentes y 

fundamentados en lecturas. 

• Aumentar los canales y mecanismos para 

regularización de pagos de los usuarios del 

servicio. 

• Contar con herramientas necesarias para 

aclarar al usuario su estado de regularización. 

2.9 Habilitar un mecanismo de quejas y 

reclamos efectivo, en caso de contar con 

uno, este debe ser evaluado y 

reestructurado para asegurar que se 

incluyan los siguientes aspectos: 

 

• Establecer un tiempo estimado 

de respuesta de quejas y 

sugerencias y apegarse a él. 

• Brindar atención personalizada al 

usuario, evitando utilizar un 

lenguaje técnico para así facilitar 

la comunicación.  

 

2.10 El mecanismo deberá darse a 

conocer, verificar su cumplimiento y 

evaluar su efectividad mediante el análisis 

de las estadísticas anuales de quejas y 

reclamos. 

 

2.11 Diversificar los medios para levantar 

reportes: 

• Vía telefónica (verificar el 

correcto funcionamiento de las 

líneas y capacidad del personal), 

• Buzón de quejas en las 

instalaciones del OO. 

• Redes sociales 

• Aplicación móvil. 

 

2.12 Atender los reportes y ofrecer 

• Mecanismo de 

quejas y reclamos 

(descripción de 

procedimiento y 

vías para levantar 

reportes) 

• Fotos o capturas 

de pantalla de 

materiales de 

comunicación del 

mecanismo de 

quejas y 

reclamos. 

• Estadísticas 

anuales de quejas 

y reclamos 

desagregadas por 

temática de 

reportes, 

incluyendo 

porcentaje de 

aumento o 

decremento de 

quejas recibidas y 

atendidas. 

• Fotos o capturas 
de pantalla de 
quejas atendidas 
(suministro de 
agua, fugas, 
micromedición, 
obras en 
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drenaje. 

• La detección de fugas no se 

lleva a cabo en todas las 

colonias. 

• Ineficiencia en la atención de 
fugas por falta de 
coordinación entre las 
entidades responsables. 

• Uso de lenguaje técnico usado 
para comunicarse con los 
usuarios. 

• Existen medidores en mal 
estado, que sobrepasan su 
vida útil. 

• A veces no hay claridad en los 

reportes de fugas por parte 

del usuario (información 

insuficiente, ubicación 

incorrecta y falta de 

seguimiento). 

 soluciones de manera igualitaria, sin 

distinción por condición económica, sexo, 

edad o religión. 

 

vialidades y pasos 
peatonales, etc.) 

Salud y seguridad de la comunidad 

• Existe descontento de la 

comunidad por afectaciones 

en vialidades y zonas 

peatonales que duran largos 

periodos de tiempo, además 

de largas suspensiones del 

suministro agua sin avisar 

previamente a la comunidad. 

Las obras afectan el espacio 

público y el paisaje urbano. 

• La instalación de 

micromedidores se realiza sin 

• Optimizar el tiempo de las obras de reparación 
o detección de fugas para afectar en menor 
medida las vialidades. 

• Determinar el tiempo necesario para la obra 
de manera que se prepare el usuario durante 
esta eventualidad y avisar del corte en el 
suministro del agua. 

• Invertir en equipo de detención de fugas para 
optimizar el tiempo de detección. 

• Mejorar el suministro y la calidad de agua 
potable en todas las colonias a través de la 
modernización y un programa de 

Elaborar o actualizar medidas de salud y 

seguridad de la comunidad. 

 

2.13 Establecer mecanismos de 

optimización del tiempo de las obras de 

reparación, mantenimiento o detección 

de fugas, asignando tiempos de obra 

estimados por tipo y magnitud de obra. 

 

2.14 Establecer mecanismos de 

comunicación social efectiva previa a las 

obras para que los usuarios se preparen 

• Medidas de salud 

y seguridad de la 

comunidad o 

equivalente. 

• Información 

sobre plazos 

estimados por 

tipo y magnitud 

de obras. 

• Estrategia de 

vigilancia y 

señalización de 
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avisar previamente al usuario. 

• No se percibe aplicación de 

criterios para las adquisiciones 

de medidores con base a las 

necesidades de la ciudad. 

• Algunas colonias no tienen 

acceso constante al suministro 

de agua potable, además hay 

zonas con presión de agua 

irregular. 

• Mala calidad del agua en 

algunas colonias. 

• No se cuenta con servicio de 

vigilancia y señalización en 

algunas obras, lo cual 

aumenta el riesgo de 

accidentes. 

• Las líneas de distribución 

sobrepasan su vida útil, la 

calidad de los materiales es 

mala. 

• Las fugas encontradas son de 

diferentes diámetros y varían 

las profundidades, por lo que 

se ocasionan molestias 

sociales. 

mantenimiento adecuado de la 
infraestructura. 

• Instalar y cambiar los micromedidores y redes 
para que brinden una mejor lectura y 
distribución del agua. 

• Asegurar la vigilancia de las obras civiles para 
promover la seguridad de la comunidad. 

• Se sugiere la ampliación de infraestructura de 
agua potable y drenaje. 

• Considerar el Reglamento de Construcción y 
Especificaciones de los materiales a usar en la 
infraestructura para asegurar la buena calidad 
de los materiales y que estos cumplan con su 
propósito de uso para evitar cambiarlos 
periódicamente. 

• Mejorar la presión del agua en zonas altas para 
cubrir población que actualmente no tiene 
acceso al servicio. 

• Aprovechar las temporadas de lluvia para la 

captación de agua pluvial. 

ante eventualidades como cortes en el 

suministro o cierre de vialidades. 

 

2.15 Mejorar la vigilancia de las obras 

civiles para disminuir el riesgo de 

accidentes de peatones, habitantes o 

trabajadores cerca de las intervenciones. 

 

2.17 Modernizar y dar mantenimiento 

oportuno de la infraestructura de 

potabilización y distribución de agua, así 

como aplicar reglamentos de construcción 

y especificaciones técnicas de materiales 

para evitar remplazar infraestructura 

periódicamente y mejorar el suministro, 

la calidad de agua potable y la presión 

adecuada en zonas altas. 

 

2.18 Incluir inversión de recursos en 

equipos de detención de fugas e instalar o 

cambiar los micromedidores para que 

brinden lecturas precisas que sean 

acordes a las tarifas de pago. 

 

obras civiles. 

• Información 

sobre la 

aplicación de 

reglamentes de 

construcción y 

especificaciones 

técnicas de 

materiales. 

 

Capacitación y profesionalización del personal del OO 

• Falta de eficiencia por parte 

del personal del OO en la 

atención al usuario. 

• Conocimiento deficiente del 

servicio que ofrece el OO, 

• Se sugiere que el personal del OO conozca el 
sistema de cobros y pueda comunicarlo 
oportunamente a los usuarios. 

• Capacitar al personal del OO para que guíe al 
usuario en la información que requiere para 

2.19 Capacitar semestralmente al 

personal en temas relevantes como:  

 

• Sistema de cobros y tarifas. 

• Funcionamiento general del 

 

• Programa o 

estrategia de 

desarrollo 

profesional y 



PROGRAMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LOS ORGANISMOS OPERADORES DE AGUA Y SANEAMIENTO II (PRODI II) (ME-L1295) 

 

49 
 

Hallazgos Recomendaciones Actualización medidas PGAS Criterios de evaluación 

careciendo de empatía, 

además de proporcionar 

información incorrecta o poco 

oportuna a las inquietudes, 

sugerencias y dudas de los 

usuarios. 

 

levantar los reporte o bien para realizar quejas 
y/o sugerencias. 

• Capacitar al brindar atención de calidad con 
paciencia y empatía para así, brindar confianza 
en el usuario y se tenga la confianza para 
expresar opiniones.  

• Capacitar al personal sobre el funcionamiento 
del sistema de aguas y drenaje. 

• Ampliar la plantilla de personal para que 
tengan la capacidad de atención a los usuarios. 

• Se recomienda que el personal del Organismo 
Operador no utilice lenguaje técnico para 
mejorar el entendimiento por parte de los 
usuarios. 

sistema de aguas y drenaje. 

• Estrategias de comunicación 

efectiva (uso de lenguaje común 

y entendible para los usuarios). 

• Atención a usuarios (estrategias 

para promover la empatía y 

paciencia por parte de los 

trabajadores del OO). 

 

2.20 Ampliar la plantilla de personal de 

atención a usuarios. 

 

2.21 Promover el acceso de los 

trabajadores a consultas para conocer sus 

necesidades, sugerencias o aportaciones. 

 

2.22 Brindar oportunidades de empleo 

adecuadas y conforme a la normatividad 

aplicable en materia de condiciones 

laborales y desarrollo profesional. 

capacitación para 

los trabajadores 

del OO. 

• Estadísticas de 

trabajadores 

capacitados 

desagregados por 

género, número 

de horas, número 

de trabajadores 

capacitados, tipos 

de capacitación. 

• Fotos o evidencias 

de capacitación y 

consultas. 

• Número de 

consultas 

realizadas. 

• Información 

sobre las 

condiciones 

laborales de los 

trabajadores. 

Sección 3. Igualdad de género-> 3.1 Política de género en el OO 

Participación activa de las mujeres en el OO 

• Dentro del Organismo, existe 
participación femenina sobre 
todo en áreas administrativas. 

• Algunos OO cuentan con 
planes de equidad de género. 

• Falta comunicación y 
sensibilización en temas de 
género dentro y fuera del OO, 

• Promover la contratación de personal 
femenino en áreas administrativas y 
operativas. 

 

• Fortalecer la política de equidad de género a 
través de un programa que establezca las 
acciones para promover la igualdad de 

3.1 Incorporar la política de género en la 
contratación del personal, capacitación y 
opciones de desarrollo profesional en 
todos los niveles del Organismo 
Operador. 
 
3.2 Promover que todos los programas de 
capacitación y desarrollo de los 

• Fotos, reportes 

de género, 

organigrama, 

etc. 

• Estadísticas 

relevantes 

desagregadas 
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tampoco existen acciones 
concretas para comunicar 
temas de género ni promover 
la contratación o participación 
de las mujeres en comités 
ciudadanos. 

oportunidades, trato y crecimiento 
profesional de los trabajadores del OO. 
 

• Promover en las consultas, reuniones o 
comités ciudadanos mayor participación de las 
mujeres. 
 

• Promover la participación de las mujeres a 
través de los contratistas 

trabajadores y oportunidades de empleo 
se lleven a cabo con un enfoque de 
equidad de género de acuerdo con la 
normatividad y programas existentes en 
los OO, donde se establezcan las acciones 
para promover la igualdad de 
oportunidades, trato y crecimiento 
profesional de los trabajadores del OO. 
 
3.3 Promover e incentivar la participación 
activa de las mujeres en los comités 
ciudadanos y en los procesos de consulta. 
 
3.4 Establecer materiales y mecanismos 
de comunicación social efectiva para la 
sensibilización y promoción de la equidad 
de género. 

por género. 

• Evidencia de 

materiales de 

comunicación 

social con 

enfoque de 

género. 

Sección 4. Pueblos indígenas-> 4.1 Evaluación sociocultural 

Población indígena afectada o beneficiada por el proyecto 

• En la muestra de los OO, no se 
identificaron poblaciones 
indígenas que tengan especial 
relevancia en las áreas de 
influencia de los OO. 

• No hubo participación de 
personas pertenecientes a 
una población indígena o 
hablantes de lenguas 
indígenas en las consultas o 
visitas de campo. 

 

• Identificar si en la zona de influencia del 
Organismo Operador (Zonas con acceso a 
suministro de agua potable y saneamiento) 
existen poblaciones indígenas. 

• En caso de existir poblaciones indígenas en la 
zona de influencia, promover la comunicación 
social con estas localidades tomando en 
cuenta sus condiciones y medios de acceso a 
la información. 

• En caso de que una población indígena se vea 
afectada negativamente por alguna acción o 
paquete de acciones del PRODI-II, se sugiere 
llevar a cabo el siguiente procedimiento: 

1. Llevar a cabo una evaluación sociocultural. 

2. Establecer los procedimientos de consulta 

4.1 Identificar si en la zona de influencia 
del Organismo Operador (Zonas con 
acceso a suministro de agua potable y 
saneamiento) existen poblaciones 
indígenas. 

 
4.2 En caso de existir poblaciones 
indígenas en la zona de influencia, 
promover la comunicación social con 
estas localidades tomando en cuenta sus 
condiciones y medios de acceso a la 
información. 
 
4.3 En caso de que una población indígena 
se vea afectada negativamente por alguna 

• Evidencias de 

material de 

comunicación 

social y 

mecanismos de 

acceso a la 

información 

efectivos. 

• Resultados de la 

evaluación 

sociocultural. 

• Evidencias de la 

consulta. 
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culturalmente adecuados. 

3. Establecer las medidas de mitigación, y 

compensación justa en caso de impactos 

adversos y monitorear su aplicación.  

4. Negociación de buena fe y acuerdos (impactos 
adversos moderados y significativos) 

acción o paquete de acciones del PRODI-
II, se sugiere llevar a cabo el siguiente 
procedimiento: 

1. Llevar a cabo una evaluación 

sociocultural. 

2. Establecer los procedimientos de 

consulta culturalmente 

adecuados. 

3. Establecer las medidas de 

mitigación, y compensación justa 

en caso de impactos adversos y 

monitorear su aplicación.  

4. Negociación de buena fe y 

acuerdos. 

• Medidas de 

mitigación, 

monitoreo y 

compensación. 

• Acuerdos 

finales. 
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Anexo 3. Presentaciones ejemplo del OO y del EAS  
 

A continuación, se muestran las presentaciones tipo del Organismo Operador JAPAMI, las cuales se 

utilizaron como ejemplo para las consultas restantes, incluyendo la presentación del OO, así como 

la realizada por el especialista social y ambiental. En los informes individuales se encuentran las 

presentaciones específicas de cada OO. 
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Presentación del EAS, PGAS y MGAS Consultor Especialista Ambiental-Social  
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Anexo 3. Memoria Fotográfica de las consultas 
 

a) JAPAMI 

Para comenzar la consulta se presentaron los participantes, mencionando su nombre, 

cargo y expectativas de la consulta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La actividad número 5 estuvo a cargo del especialista ambiental y social, el Mtro. Luis Rubén Sánchez 

Cataño, en su presentación se mencionan las políticas del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) 

como una parte introductoria y los objetivos de la consulta significativa, así como los resultados del 

Estudio Ambiental y Social (EAS), el Plan de Gestión Ambiental y Social (PGAS) y los impactos 

potenciales de las acciones ejecutadas en el 2019 (Ver Anexo 4. Presentación del ESABID). 

 

 

Las palabras de cierre del evento estuvieron a cargo del Ing. Hugo Zaragoza de JAPAMI y el Lic. 

Miguel A García Trejo de la CONAGUA. 

 

 

 

 

 

Ilustración 1. Bienvenida a la reunión por parte de los representantes del OO y la CONAGUA. 

Ilustración 2. Presentación del Especialista Social y Ambiental 

Ilustración 1. Bienvenida a la reunión por parte de los representantes del OO y la CONAGUA. 
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b) SASAR 
Para comenzar la consulta se presentaron los participantes, mencionando su nombre, cargo y 

expectativas de la consulta. 

 

Ilustración 4. Bienvenida a la reunión por parte de los representantes del OO y la CONAGUA 

La actividad número 5 estuvo a cargo del especialista ambiental y social, el Mtro. Luis Rubén Sánchez 

Cataño, en su presentación se menciona las políticas del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) 

Ilustración 3. Cierre de la consulta 
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como una parte introductoria y los objetivos de la consulta significativa, así como los resultados del 

Estudio Ambiental y Social (EAS), el Plan de Gestión Ambiental y Social (PGAS) y los impactos 

potenciales de las acciones ejecutadas en el 2019. 

 

Ilustración 5. Presentación del Especialista Social y Ambiental 

Las palabras de cierre del evento estuvieron a cargo  del Ing. Armando Javier Montes Ramírez y del 

Director General C.P. Gildardo Moreno Hernández.  

 

Ilustración 6. Cierre de la consulta 
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a) COMAPA 
Al iniciar la consulta, se presentaron cada uno de los participantes, mencionando su nombre, el 

lugar de donde provenían y las expectativas de la consulta. 

Posteriormente se realizó la presentación del proyecto estuvo a cargo del Ing. Edgar Benavides 

Ramos, gerente técnico de la COMAPA. 

 

 

La siguiente actividad estuvo a cargo del M en C Luis R Sánchez Cataño, especialista socio-ambiental 

del BID, que presentó el Estudio Social y Ambiental, así como generalidades del funcionamiento del 

MGAS y PGAS. 

 

Ilustración 8. Presentación del Especialista Social y Ambiental 

Ilustración 7.  Presentación del Organismo Operador SASAR. 
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Finalmente, las palabras de cierre estuvieron a cargo de Paola Gordon, Coordinadora de Programa 

del BID, el Ing. Riestra del Organismo de Cuenca de Río Bravo, la Lic. Grisell Medina de la CONAGUA, 

el M en C Luis R Sánchez Cataño ESABID y el Gerente General del OO el Lic. Roberto Moreno 

Hinojosa. 

 

 

  

Ilustración 9. Presentación de problemáticas. 



PROGRAMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LOS ORGANISMOS OPERADORES DE AGUA Y SANEAMIENTO II (PRODI II) (ME-L1295) 

 

91 
 

b) CMAS 
 

Cada uno de los participantes se presentó diciendo su nombre completo, el lugar de donde provenía 

y el cargo que representaba. 

 

 

 

 

Posteriormente se realizó la presentación del proyecto  por parte del organismo operador estuvo a 

cargo del Ing. Felipe Medina Landa, Gerente de Planeación y el Ing. Hugo Daniel Manzanilla Viveros, 

Gerente de Operación y Mantenimiento para abordar el tema de la reducción de pérdidas físicas del 

agua y el Ing. Martin Ladrón de Guevara de Florencia, Gerente Comercial. El Ing. Modesto Rubén 

Cárdenas Aguilar, Gerente de Operación y Mantenimiento quien presento el tema de eficiencia 

energética en las PTAR´s  beneficios y ahorros y finalmente el Ing. Felipe Medina presento los PAI 

considerados en relación a la reducción de gastos en energía eléctrica y la mejora comercial del 2020 

al 2024. 

 

Ilustración 10.  Bienvenida a la reunión por parte de los 
representantes del OO y la CONAGUA 
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La siguiente actividad estuvo a cargo estuvo a cargo del M en C Luis R Sánchez Cataño, especialista 

socio-ambiental del BID.  

 

 

 

Ilustración 12. Presentación del Especialista Social y Ambiental 

Ilustración 11. Presentación del Organismo Operador SASAR. 
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Las palabras de cierre estuvieron a cargo de la C.P Dolores Villamil, Subgerente de Planeación de 

Gestión de la CONAGUA, el Dr. Luis Antonio López Escobar en representación del Dr. Erubiel Guzmán 

Director de Agua Potable y Saneamiento de la Dirección Local de la CONAGUA,  la Ing. Rebeca 

Tognola, representante de CONAGUA Dirección Local, la Lic. Martha Luz Monsreal, Enlace 

CONAGUA y finalmente el M en C Luis R Sánchez Cataño ESABID quienes agradecieron a los 

asistentes su interés y participación y se indicaron los pasos a seguir con los resultados de la 

consulta. 

 

Ilustración 13.  Cierre de la consulta 
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c) AGUAH 
La presentación inicio con el equipo del BID, el Banco del Bienestar, la CONAGUA, el organismo de 

cuenca Noroeste de la CONAGUA, invitados especiales como los representantes del OO de Ensenada 

y de la GIZ, el equipo de consultoría del BID, el organismo operador y finalmente los representantes 

del consejo consultivo. 

Posteriormente se realizó la presentación del proyecto por parte del organismo operador estuvo a 

cargo del CP Manuel Sierra de la Gerencia Técnica.  

 

 

El Lic. Cesar Iván Sandoval Gámez, Director Comercial comento las acciones realizadas en el 2019.

 

Ilustración 15.  Presentación del Organismo Operador SASAR. 

Ilustración 14.  Presentación de los participantes de la consulta 
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La actividad número 5 estuvo a del M en C Luis R Sánchez Cataño, especialista socio-ambiental del 

BID.  

 

 

Las palabras de cierre estuvieron a cargo de representantes de todos los sectores. 

 

Ilustración 17 Cierre de la consulta 

 

Ilustración 16 Presentación del Especialista Social y Ambiental 
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d) CESPE 
La presentación inicio con el equipo del BID, el Banco del Bienestar, la CONAGUA, el organismo de 

cuenca Noroeste de la CONAGUA, invitados especiales como los representantes del OO de Ensenada 

y de la GIZ, el equipo de consultoría socio ambientas, el organismo operador y finalmente los 

representantes del consejo consultivo.  

 

 

La presentación del proyecto por parte del organismo operador estuvo a cargo del Ing. Jaime 

Alcocer, Subdirector Técnico del OO, el Ing. Alcocer menciono el PAI 2020-2024 que tiene que ver 

son la sustitución de medidores calendarizado con el número de sustituciones que se tiene planeado 

realizar año por año. 

 

 

La actividad número 5 estuvo a del M en C Luis R Sánchez Cataño, especialista socio-ambiental del 

BID.  

Ilustración 1 y 2 Presentación de los asistentes a la consulta 

Ilustración 19 Presentación del Organismo Operador Acciones PAI 

Ilustración 18.  Presentación de los participantes de la consulta 
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Las palabras de cierre estuvieron a cargo de representantes de todos los sectores: BID, CONAGUA, 

Banco del Bienestar, Organismo de Cuenca Noroeste de la CONAGUA, Organismo Operador, 

Consejo Consultivo y finalmente el M en C Luis R Sánchez Cataño ESABID quienes agradecieron a los 

asistentes su interés y participación y se indicaron los pasos a seguir con los resultados de la 

consulta. 

 

Ilustración 21 Cierre de la consulta 

 

 

Ilustración 20 Presentación del Especialista Social y Ambiental (Links de 
documentos) 


