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CATASTRO DE USUARIOSY SUSCRIPTORESCOMO UNA HERRAMIENTA DE
GESTION EN EMPRESAS DE ACUEDUCTO

RESUMEN

Este articulo pretende mostrar la aplicacién del catastro de usuarios y
suscriptores como una herramienta de gestion en empresas de acueducto de tres
tipos: la primera operada por la administracion municipal como es la Empresade
acueducto municipal de Marsella “EMPUMAR”, la segunda, administrada por
un operador privado como la Compafiia de Servicios Publicos Domiciliarios
SA. ESP. “ACUASEQ” y la tercera de administracién comunitaria como la
Asociacion de Suscriptores del Servicio de agua de la Vereda Mundo Nuevo,
Municipio de Pereira “ASAMUN". Lo anterior se llevé a cabo aplicando la
metodologia del Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial
(MAVDT).

PALABRAS CLAVES. empresas de acueducto, catastro de usuarios y
suscriptores, herramienta de gestion, unidades sociales.

ABSTRACT

This article shows the application of cadastre of users and subscribers as a tool
for the management of small companies providing public services. Thisroll was
made in three types of companies: the first one operated by the municipality of
Marsdlla called “ EMPUMAR” , the second one operated by a private firm called
“ACUASEO” and the last one operated by a community management
organization called “ ASAMUN". This was carried out using the Ministry of
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1. INTRODUCCION

Las empresas prestadoras de servicios publicos al igual
gue todas las entidades relacionadas con € tema buscan
la gestién a nivel: del recurso natural, empresaria vy
participacion social a interior de cada entidad. Un
elemento importante es el control y el ahorro del agua, y
es ali donde los censos o catastros de usuarios surgen
como herramientas que permiten la planificacion y
administracién de procesos de desarrollo, logrando asi la
sustentabilidad de los mismos como se menciona en [3].
El agua no contabilizada congtituye uno de los
principales problemas de eficiencia en la mayoria de los
servicios de agua potable, ya que una parte importante
del agua producida, se pierde a través de las fugas en las
redes, en las conexiones clandestinas y en €l derroche de
los usuarios segiin [2].

Es asi como la realizacion de un censo o padréon de
usuarios se presenta como una herramienta, que busca
incrementar y controlar la eficiencia comercial del
organismo operador, igualmente tiene estrecha relacion
con la facturacion, cobro y  micromedicién,
enmarcandose en proyectos de control de usuarios en €l
area de servicios comerciaes de acuerdo a[1] y [5]. En
Colombia el Ministerio de Ambiente, Vivienda y
Desarrollo  Territorial  (MAVDT)  propuso  una
metodologia para € censo o catastro de usuarios incluida
en € programa nacional de Control de Pérdidas y Agua
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No Contabilizada y e programa Cultura Empresarial,
apoyando asi la gestion de las entidades prestadoras de
Servicios.

Como componente del proyecto Evaluacion, Monitoreo
y Manejo Sostenible de Perdidas de Agua en Sistemas
de Abastecimiento Publico de Pequefias Localidades,
gjecutado por e Grupo de Investigacién en Agua y
Saneamiento (GIAS) de la Universidad Tecnoldgica de
Pereira y financiado por COLCIENCIAS se readlizo €
catastro de usuarios, en tres tipos de empresas
prestadoras del servicio: operadas por la administracion
municipal como es la Empresa de acueducto municipal
de Marsella, administradas por un operador privado tal
como la Compafiia de Servicios Publicos Domiciliarios
SA. ESP. “ACUASEQ” y una de administracion
comunitaria como la Asociacion de Suscriptores del
Servicio de Agua de la Vereda Mundo Nuevo, municipio
de Pereira “ASAMUN". Existen antecedentes del
catastro de usuarios en Colombia en empresas como la
Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado S.A
E.SP (IBAL), Empresas Pulblicas de Neiva E.S.P,
Ingtituto de Acueducto y Alcantarillado de Quibdo,
Alcaldia Municipa de Tocancipa, Servicios Piblicos de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo, Empresas Publicas de
Villavicencio S.A E.S.P, Aguas de Buga S.A E.S.P, entre
otras.
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2. CATASTRO DE USUARIOS

2.1 Metodologia para un Censo de Usuarios en
Sistemas de Abastecimiento de Agua

Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos se
realiz0 el diagnéstico comercial de cada empresa
involucrada, levantando y actualizando el catastro de
usuarios, trabajando con las fases recomendadas por €l
Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo
Territorial (MAVDT) Figura 1:

1. Levantamiento de
Encuestas

1, Organizacion del Personal v
Definicidn de Funciones

2 Presupuesto de
gastos

3. Preparacidn de
Informacidn Catastral
4. Disefio de Rutas

5. Beleccion de Encuestadores
(Capacitacion y Enfrenamiento)

2 Verificacién y
Confrontacidn

3. Procesamiento de
datos

Actividades

4. Resultadas

Ejecucién del Censo

Planeacion y Programacion de

6. Programacin de
Encuestas

e

PLAN DE CHOQUE

Figura 1. Metodologiadel Catastro de Usuarios
2.2.1. Planeacion y Programacion del Censo

2.2.1.1. Organizacion del personal y definicién de
funciones

Para la planificacion y programacion del censo se definio
el organigrama (Figura 2) y las funciones del grupo de
trabajo, como se muestraen el Figura 2.
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Figura 2. Organigrama Catastro de Usuarios

Paralas empresas se definié el siguiente personal:

- ASAMUN-Mundo Nuevo: la empresa tiene 276
suscriptores; paralo cual se definieron 4 supervisoresy
8 encuestadores (se redizaron 15 encuestas
dia/lencuestador por la dispersion de las viviendas),
duracion de 2 semanas.

- ACUASEO-Dosguebradas: la empresa tiene 2604
suscriptores; paralo cual se definieron 5 supervisoresy
34 encuestadores (se redizaron 23 encuestas
dialencuestador) duracién de 4 semanas incluyendo
repaso.

- EMPUMAR-Marsella:  la  empresa tiene 2153
suscriptores; paralo cual se definieron 5 supervisoresy
30 encuestadores (se redizaron 23 encuestas
dialencuestador) duracion de 4 semanas incluyendo
repaso.

Para la gecucion del censo se revisaron los formatos
sugeridos por e MAVDT, 2002 (Formato CU-001, CU-
002, CU-003, CU-004 y CU-005) y se adaptaron de
acuerdo a las necesidades de la localidad. El formato
sugerido por e MAVDT (formato ANC-002)
contemplaba puntos como: identificacion del propietario
y € predio, informacion sobre el acueducto y para
complementarlo se agregaron 3 puntos més relacionados
con la composicion familiar (aspectos socioecondmicos),
informacion sobre la vivienda, y percepcion del agua por
parte de la comunidad, este Ultimo punto solo se anexo a
formato para el acueducto comunitario en la zona rural
(Asamun). La unidad de andlisis en la encuesta fue €
predio, la familiao unidad social.

2.2.1.2. Promocién del censo

Los mensges publicitarios se divulgan con boletines
informativos (formato ANC-001) mediante radio y/o
televisién, o se reparten casa a casa. Un punto no
contemplado en e manual es e acompafiamiento social
de los usuarios del acueducto, € cua se realizo mediante
varias reuniones de caracter informativo con los
integrantes de grupos de base de la comunidad (juntas de
accion comunal, juntas de administracion de conjunto
cerrados, representantes de las asociaciones de usuarios
del servicio, de escuelas, etc.) y los representantes de la
empresa en los acueductos de ASAMUN y ACUASEO.
Este acompafiamiento sirve para que los grupos de base
expliquen a la comunidad sobre la importancia del censo
y estén mas receptivos a él.

2.2.1.3. Preparacioén de informacion catastral y de los
usuarios

Con los planos generales de la poblacién se elaboran las
rutas delimitando los diferentes sectores de la localidad,
de otro lado, la lista de los suscriptores la proporciono la
empresa con informacién como: codigo, nombre del
suscriptor, teléfono, estrato y direccién; posteriormente
se filtré para identificar informacion no concordarte, no
necesaria o repetida.

2.2.1.4. Disefio derutas

En las empresas censadas se utilizaron diversos métodos,
asi: en ASAMUN de acuerdo a su geografia se tomaron
los sectores lineamente con un ndmero de 15
encuestas/dia cada uno (incluyendo € tiempo de
desplazamiento) (Figura 3). En EMPUMAR vy
ACUASEO se trabajé con el método del trébol (Figura4)
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sugerido por el MAVDT y adaptado a las condiciones de
las localidades (cercania de las viviendas, la disposicion
de las manzanas y su forma). que cada encuestador debia
realizar 23 encuestas/dia.
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Figura4. Modelo del trébol

2.2.1.5. Seleccion de los encuestador es

En este caso se contd con la participacion de estudiantes
de Administracion del Medio Ambiente de la
Universidad Tecnolégica de Pereira 'y en Mundo Nuevo
con algunos estudiantes del colegio de la localidad. La
capacitacion y entrenamiento se llevd a cabo en cuatro
reuniones de una hora cada una, estuvo a cargo de los
coordinadores, y tratd temas técnicos y sociales, como
identificacion del medidor, accesorios de este y posibles
fraudes, unidades familiares, acercamiento y trato a los
encuestados. Una vez diseflado € formato del censo
(ANC-002) se realizd en terreno una prueba piloto’ con
e fin de ensefiar su aplicacion a los encuestadores y
mejorar la redaccion de las preguntas que dificultaran la
comprensién del encuestado.

1 Prueba con una muestra reducida para realizar gjustes a formato
como lo menciona[4].

2.2.1.6. Programacién de encuestas

Los criterios que se toman en cuentan son & nimero
promedio de usuarios y de encuestas por dia, la duracion
del censo y el nimero de encuestadores. Se asigna a los
encuestadores la ruta y ndmero de predios que deben
encuestar. Cada encuestador debe contar con un
documento de identidad, los supervisores también
controlan las encuestas utilizando el formato ANC-003.

2.2.2 Ejecucion del Censo

2.2.2.1. Levantamiento de encuestas

Cuando no se encuentra a un mayor de 14 afios se dejala
notificacion de nueva visita, informando la fecha de
regreso (formato ANC-002). Para la encuesta se solicita
el ultimo recibo de acueducto o el mas reciente, sino se
tiene se sefida en observaciones la causa. Cuando €
usuario se niega a dar la informacion e encuestador
anota los datos basicos del predio, del medidor.

2.2.2.2. Verificacion y confrontacion de datos

La verificacién y confrontacién de datos la realizan los
supervisores encuesta por encuesta diariamente para
garantizar la confiabilidad de lainformacion.

2.2.2.3. Procesamiento de datos

Con los resultados se obtiene informacion como:
caracterizacion de los suscriptores, consolidacion de
usuarios segin € uso del servicio y estrato
socioecondmico, identificacion de posibles usuarios
clandestinos, estado de los micromedidores y percepcion
de la comunidad sobre el servicio. Con lo anterior se
brinda recomendaciones tales como la incorporacion de
usuarios para € cobro de servicios no facturados, gjustes
en € catastro de suscriptores por cambio de uso o estrato
de los predios, cambio de medidores dafiados,
programacion de medidores que deben ser remplazados
en los proximos meses, estrategias sociales para lograr la
apropiacion de los usuarios en cuanto al servicio.

3. DISCUSION DE RESULTADOS

Como se puede observar en latabla 1, existen diferencias
entre las empresas tanto a nivel de resultados del censo
como en la metodologia del mismo, que no solo se deben
al tipo de organizacion (comunitaria, privada y publica)
sino ademés alalocalizacion (sector urbano-sector rural),
estas caracteristicas se traducen en adaptaciones d
momento de implementar la metodologia recomendada
por el MAVDT.

El nivel educativo tiene relacion con la conciencia de la
poblacidn respecto al recurso hidrico y la prestacion del
servicio, ademéas del  sentido de empoderamiento hacia el
acueducto, esta relacién se hace visible en Asamun, pues
se percibié que la poblacion tiene un ato nivel de
conciencia y empoderamiento, posiblemente por el
contacto que tienen con el recurso hidrico, no obstante es
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evidente la fata de programas de participacion
comunitaria que involucre el trabgjo interinstitucional
con poblacién de todas las edades y género.

ACUASEO presenta una mayor organizacion a nivel
estructural por la competenciay el grado de exigencia en
la prestacion del servicio de los usuarios y de las
entidades de supervision y control, sin dgjar de lado la
vision empresarial que manegjan.

ASAMUN ACUASEO EMPUMAR
Comunitaria Privada Publica

276 usuarios 2604 usuarios 2153 usuarios
Sector rural Sector urbano Cabecera m/pal

Mayor disponibilidad de | Menor disponibilidad de la comunidad
la comunided para | enlaentregadeinformacion
entrega de informacion

Existe  sentido de | No existe sentido de empoderamiento
empoderamiento de la | delacomunidad haciael acueducto
comunidad hacia €
acueducto

Mayor estructura a
nivel empresarial
y técnico

Diferencias

Disefio de rutasy menor | Disefio de rutas por barrios y mayor
nimero de encuestas | ndmero de encuestas realizadas por dia
por dia por dispersion
de viviendas

Predomina como nivel | Predomina como | Predomina como
educativo laprimaria nivel educativo la | nivel educativo
secundaria laprimaria

Tabla 1. Comparaciones entre las empresas de acueducto.

Entre las semejanzas encontradas estan la faltan
programas que promuevan la participacion, existen
pérdidas por error en micromedicion y por usuarios con
medidor parado.

Como se observa en la tabla 2, e mayor nimero de
medidores en mal estado se presentan en Empumar; en
general fueron pocos los usuarios sin micromedicion,
estos casos generalmente obedecen a cortes del servicio,
lotes en construccién sin instalacion y por usuarios que
comparten micromedidor, esta situacion se dio con
mayor frecuencia en Empumar seguido de Asamun; por
ultimo en las tres empresas no coincide e uso que
aparece en la factura con €l observado durante la
encuesta, dandose con mayor frecuencia en Empumar,
seguido de Acuaseo y finalmente Asamun; las
diferencias se dieron en categorias residencia y
comercial dado que en las viviendas se establecen
negocios en el primer piso que no son registrados como
uso comercial.

Empresa Medidoresen uwariossir] l_Jso_queno
mal estado micromedicion | coincide (F-O)
Acuaseo 41 36 48
Empumar 222 35 152
Asamun 38 22 34

Tabla 2. Relacion de Variables Obtenidas en el Censo

Tanto en Acuaseo como en Empumar € ndmero de
usuarios de acueducto es proporcional a los de

alcantarillado presentandose asi una buena cobertura, en
relaciébn a Asamun la proporcién es otra dadas las
condiciones de la locadidad, la cobertura en
alcantarillado es bagja, en genera los usuarios rurales
emplean unidades de tratamiento individua como son
los pozos sépticos (Figura 5).
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Figura 5. Relacién Cobertura de Servicios por Empresa

Como se puede observar en el Figura 6, en las tres
empresas del total de suscriptores/usuarios € mayor
nimero se encuentran en categoria residencial, seguido
de la comercia, destacandose principalmente en
Empumar (Marsella) debido a que es una cabecera
municipal, las otras categorias son poco significativas por
lo cual no setomaron en cuentaen el Figura.
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Figura 6. Relacion Categorias de Uso del Agua-Empresa

En el Figura 7 se aprecia que € general de los usuarios
en las tres empresas se ubica en estrato 2 y 3; en
Empumar el predominante es €l estrato 2, mientras que
en Acuaseo es e 3, en Asamun es proporcional entre el
1, 2y 3. Durante larealizacion del censo se observo que
en Acuaseo y Empumar la mayoria de los encuestados se
negaron a dar informacion sobre el nivel de ingresos, esa
asi como que encontré que en Empumar la mayor parte
de los usuarios devenga menos de un Salario Minimo
Legal Vigente (SMLV); en Acuaseo e promedio esta
entre 1 a2 SMLV, en Asamun los valores oscilan entre
menos de un SMLV y 2 SMLV, siendo mayor €
segundo (Figura 8). La anterior informacién se aprecia
mejor en el Figura9 en el cual se promedian cada unade
estas variables junto alatarifa, los valores equivalen alo
siguiente: en nivel de ingresos 1 es menos de un SMLV,
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2 rango entre 1 a 2 SMLV; en tarifas 2 es
aproximadamente $20.000 y 4 $40.000. Se concluye que
el estrato en Acuaseo no concuerda con € nivel de
ingresos dado que a tener un estrato 3 el promedio de
ingresos deberia ser superior a menos de un SMLV
como aparece en lagréfica, larazon es €l bajo margen de
respuestas; en Empumar y Asamun predomina el estrato
2 concordando con el promedio de ingresos que esta
entre 1 a2 SMLV; por ultimo en tarifas se observa que
latarifa mas alta se presenta Acuaseo donde el promedio
es de $40.000 mientras que Empumar y Asamun es de
$20.000, un aspecto a tener en cuenta son los costos en
los que incurre cada empresa para la potabilizacion del
agua, dependiendo de la calidad de la fuente hidrica
abastecedora.
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Figura 10. Numero de Medidores por Empresa

Como lo indica e Figura 10, cas € 100% de los
usuarios en las 3 empresas estudiadas cuenta con
micromedidor, en los casos donde no existe es porque
aun no se han instalado por ser lotes o se ha cortado €l
servicio.

4. RECOMENDACIONESY CONCLUSIONES

En el censo también se encontraron posibles fraudes,
cabe aclarar que se encuentran referidos a simples
observaciones por lo cua estos reportes deben ser
confirmados mediante visitas técnicas por parte de la
empresa.

La metodologia recomendada por el MAVDT para este
censo permitiod llevar una secuencialdgicay clarade las
fases, logrando una base de datos actualizada de los
usuarios y facilitando la elaboracién de un plan de
accion que mejore la gestion empresarial, involucrando
el ambito social y ambiental de la comunidad. Los
formatos fueron adaptados de los recomendados por €l
MAVDT, gjustados a las necesidades de cada empresa y
a las condiciones de las localidades contemplando no
solo aspectos técnicos, sino también informacion social
y econémica de la comunidad; para tener una visién
integral de la situacion de los usuarios y sus condiciones
devida.

El disefio de las rutas necesariamente debe ser
complementado con la realizacién de un recorrido en
campo, La seleccién, capacitacion y entrenamiento de
los encuestadores son factores igualmente fundamental es
en € censo, para que la informacién que se obtenga sea
veridicay disminuir de este modo el margen de error.

Durante la planificacion del censo se debe determinar
claramente la informacién que se desea lograr y como se
analizard'y de acuerdo a esto se adapta € formulario.
Igualmente es recomendable que cada encuesta no dure
mas de 15 a 20 minutos por encuestado, incluyendo la
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revisiéon del micromedidor y mediante preguntas
concretas tipo referéndum?.

Es aconsgjable incluir en e formulario preguntas sobre
el componente ambiental relacionado a la microcuenca
abastecedora, regulacion y proteccion del recurso agua,
la percepcion que los usuarios tienen del sistema de
acueducto, € nivel de apropiacion, percepcion y
satisfaccion con el servicio prestado. Esto permite
elaborar estrategias y lograr que la empresa se proyecte
en e tiempo, planifique, realice un seguimiento y
control en € aspecto comercial, técnico, socia y
ambiental.

La metodologia empleada para el catastro de usuarios
menciona la importancia de definir e implementar
procedimientos adecuados para la actualizacion del
catastro y su mantenimiento permanente, pero no existen
aclaraciones sobre la politica para e uso de la
informacion obtenida. De otro lado en enfoque dado ala
metodol ogia es urbana por o cual se deben hacer gjustes
para trabajar en las zonas rurales, un g emplo de esto es
la definicion de las rutas porque en la zona rura las
viviendas se encuentran dispersas 'y no en
conglomerados como ocurre en la zona urbana.

Variables de importancia son el estrato y € nivel de
ingresos, ya que a conocer esta informacion se puede
cruzar y determinar la capacidad de pago de los usuarios,
gjustando asi las estrategias y politicas de financiacion
paradisminuir la cartera.

Las empresas abastecedoras de agua deben sensibilizar y
hacer conciencia en sus usuarios, involucrando todos los
grupos (familiar, educativo, deportivo y de base)
inculcando los valores frente a la preservacion,
conservacion, mantenimiento y uso adecuado del recurso
natural. Esta actividad de educacién ambiental 1a puede
realizar apoyandose en herramientas como e Programa
de Cultura del Agua, el de Uso Eficiente y Ahorro del
Agua y demas propuestas por la legidacion y las
entidades a cargo del tema hidrico en Colombia.

Los sesgos presentes al momento de realizar la encuesta
se refieren a la renuencia que tiene la poblacién,
principalmente en la zona urbana, a dar datos de tipo
socioecondémico, también al temor constante ala alza del
valor de los servicios publicos.

El mayor porcentaje de perdidas en €l érea comercial se
da por errores en micromedicion por la falta de revision
y calibracion de los equipos (micromedidores) y cambio
de los mismos en los casos hecesarios.

2 Contestar positivo o negativo a una pregunta (Riera, 1994).
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