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AGUAKAN

MISION

Brindar a la comunidad de los
municipios de Benito Juadrez,
Isla Mujeres y Solidaridad los
servicios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento
cumpliendo las necesidades
de los clientes y contribuyendo
al cuidado del medioambiente;
a través de una empresa
comprometida con la mejora
continua y sustentable de su
capital humano y de los
recursos que admirustra.

VISION

Ser la empresa lider a nivel
nacional, con reconocimiento
internacional en la prestacién
de servicios de agua,
alcantarillado y saneamiento,
en beneficio de la sociedad,
sus colaboradores y accionistas.



Valores

Responsabilidad
Asumir el compromisc con la empresa
{accionistas, clientes y comparieros) de lograr
sus objetivos, actuando con su filosofia,
desempefiando el trabajo con honestidad,
honradez, lealtad, respeto, ética ¢ integridad.

Confianza
Propiciar un ambiente armdnico que favorezca
al clima laboral actuando con respeto,
tolerancia, comparierismo y colaboracién,
generando la certeza de que somMos UNa empresa
fiable & integra.

Calidad
Prestar un servicio que cumpla y supere las
expectativas de nuestros clientes, haciendo las

cosas bien desde la primera vez en tiempo y
forma.

Cooperacién
Trabajar en equipo para cumplir las metas,
apovindose en el desarrollo personal y
profesional en forma permanente.

Prevencion
Anticipar las necesidades de los chentes y
de la empresa, respondiend fluidez,
flexibilidad y creatividad a los desafios
que pudiera presentarse,

Organigrama

Direccion
General

e
Gergncia E Gerencia de Gerencia Contraloria

de Recursos Construccitn Comercial Central
Humanos
Gerencia Gerencia Gerencia
cde Planificacidn Téenica de Contral
v Proyectos de Gestidn
Subgerencia Subgerencia Subgerencia Subgerencia
de Puerto Morelos, de Seguridad de Recursos de Contabilidad
Central Vallarta, Industrial v Materiales
y Leona Vicario Medio Ambiente
Subgerencia Subgerencia Subgerencia Subgerencia Coordinacion
de Solidaridad de Isla Mujeres de Calidad de Tecnologia de Comunicacion
de la y Relaciones con

Informacidn la Comunidad



Nuestra Zonas de
Actividad Operacion

Desde 1994, DHC-AGUAKAN opera los servicios
ner Consiste en extraer ¢l agua del subsuelo mediants de agua potable, alcantarillado y saneamiento
ey pozos. DHC-ACUARAN vigila este process en los municipios de Benito Juarez, Isla Mujeres

realizando andlisis de laboratono en fonma = ., } C oon o l
O.I A 1a calidad del — y Puerto .f-«".hrrtlm.ﬁ partir de 2015 se suma e
municipio de sohdandad

; l.lmmm-dmﬂ transporiada a los centros de
SPYTelh  cloracion para desinfectarla. En esa etapa, DHC-AGLIAKAN
mumammmnm
0 Bl cesnieccion eliminando las bacterias que pudiera

contener y asi garantizar la potabilidad del agua.

Almacenamiento

Proceso del ciclo El aguia &5 ransportacs & CAcamas, deposios y
urbano del acqua e parm s peestenion distnitscidn, DHC-AGLIAHAN
: Juia que . vigila perrnamentermenbe estas instalaciones pam que
realiza Aguakan. el agua distribuica sea de buena calidad

. Tratamiento

a2 .~9.“ =B




Infraestructura para la o
Operacion de los Servicios

Infraestructura en
Agua Potable

207 Pozos de captacidn

agua potable

-
‘_l 70 Estaciones de rebombeo
ii::

T Plantas de osmosis inversa

T
.
:E 4 Sistemas de cloracidn

el 3,188 km de red para la
conduccién vy distribucion
de agua

Infraestructura en
Aguas Residuales

2,099 km de red de
drenaje sanitario

14 Plantas do
tratamiento residual

70 Carcamos de reboambeo
de agua residual

1 laboratoric de agua
potable v residual con
certificado 150 9001:2015

1 Laboratorio de medidores
con certificado 150 9001:2015

Nuestros
Socios

N

N

N

\

AGUAKAN

Grupo Mexicano
de Desarrollo

Genera, construye y administra grandes

proyectos de infraestructura que incluyen

termunales portuanas, autopistas, puentes, plantas

industriales y desarrollos hidraulicos. Con una

B¥pensncia de mas de se1s decadas, LML

participa en distintos nichos de mercado a
traves de sus multiples empresas

eficiente de agua potable, alcantarillado
y saneamientc en los municipios de
Benito Judrez, Isla Mujeres, Puerto
Morelos y Solidaridad.

Trabajamos de manera permanente en la

mejora continua para incrementar la
calidad en el servicio. Concentrarmos

nuestros esfuerzos v conocimientos para
realizar programas de cuidado, ahorro y
buen uso del agua entre los nifios, jovenes
v adultos, para asi contribuir v sumamos al
compromiso en la implementacion de un
desarrollo sostenible.

Grupo Bursatil
Mexicano Hidraulica

CBM Hidraulica es una sociedad promovida
del fondo CEM infraestructura el cual fue creado
para capitalizar la experiencia y el conocimiento
de Crupo Bursatil Mexicano en proyectos
exitosos de capital privado en infraestructura




Inversiones realizadas

desde 1994 a 2020
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Obras e Inversiones

N

potabihizacion,

mayor calidad v eficiencia en nuestros servicios t
2020, tuvimos

de
alcantarillado v saneamiento del agua I durante 2019 vy
importantes avances en diversos proyectos.

de %199 millones de pesas. (Manto solo consideranda las descripcionas

siguientes, el total de las inversiones se encuentra mas adelante)

Obragg Inversi@ne
- Benito Juarez:

]

L]

Periodo:
2019-2020 Alcantanllado

Inversion; Estatus:

51694367983 En proceso

Municipio: Beneficiados:
Benito Juarez. 8§ 822 habitantes
(2,757 contratos!

proceso la introduccidn de 7 mil 1656 metros

SM 220,
— ——
- F ’ 'v

&

Servicio:
Agua Potable

Inversion: Estatus:
$4,062,92977  Enproceso

Mumicipio: Beneficiados:
Benito Juarez 4749 habitantes
{1481 contratos)

Descripcion: Se encuentra en proceso la sustitucion de 14 kildmetros de tuberia hidraulica, buscando
prevenir la reparacion repetitiva de fugas en tuberias que ya estan obsoletas vy que han cumplido su
promedio de vida, garantizando el servicio en las SM 58 y 59.




Gbraseinversinﬁg?rf:'__ : ‘ | LW ey Obras e Inversiones
Benito Juarez Paal @ e Isla Mujeres

i el
!
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Servicio:
Alcantarillado

Periodo:; Servicio;
2019-2020 Alcantanillado

Estatus:
En proceso

Inversion: Estatus:
511 47689039 -  Concluido

Municipio: Beneficiados:
[sla Mujeres 634 habitantes
(193 contratos

A S|

Descripcién: En la SM 227 se encuentra en proceso la ampliacion del carcamo y la introduccion de emisores DESEI"thEI'ﬁT‘I.Z Se realizd la mtroduccion de d.TEI'tE.jE sanitario de mas de 3 mil 600 metros de tuberia,

a presion para mejorar la conduccion de aguas residuales con una intreducciéon de 700 metros de tuberia fortaleciendo asi el sistema de aguas residuales y procurando el cuidado del medio ambiente; asi como las
condiciones de vida de los islefios.

xm\\“ﬁ i
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Periodo:
2019-2020

2019

Inversion: Estatus: Inversion: Estatus:

52 96018863 Concluida

Municipia: Beneficiados:
Isla Mujeres 618 habitantes
{187 contratos)

—,
Descripeidn: 5e encuentran en sustitucion 56.19 kilometros de tuberia de agua potable en el sector Descripcidn: Se realizéd el reemplaze de tuberia en la red de distribucién en diversos puntos de Isla Mujeres,
C.TM. Con ello, se lograra reducir las perdidas de agua por fugas y se mejorara el abastecimiento. haciendo mas eficiente el sistema de distribucion de agua potable para los habitantes.

é
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Periodo: Servicio:
2019 Agua Potable
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Inwersion: Estatus:
$7534,85765  Concluida

Municipio: Beneficiados:
Benito Juarez .~ 23 6510 habitantes
- Isla Mujeres

S o T, o et B S S SHR b e T N Ll ARD TN AR
Descripcion: Se concluyeron los trabajos comprendidos dentro del provecto de introduccion de drenaje en
la Colonia Ejidal, el cual consishio en la mireduccion de 11.37 kilometros de tubena de PYVC de una nueva

; 1 : 3
- T . - S RCcueducto : “hi 1Ta
; -u.,':-".,.-_..,."‘-,.a_-..—...;-a‘---- g e S by SR RERE T ol R e 1 R e s i g e B et A S s S P

Descripcion: Debido a la falta de una zona de captacion propia en la colonia de Rancho Viejo, se red de drenaje en un sector con falta de servicio. Ademas de la construccion de 100 pozos de vistta y 800
introdujeron 2.49 kilometros de acueducto con la finalidad de llevar el servicio de agua potable a descargas domicllianas, evitando asi el uso de fosas sépticas y gamantizando un ambiente sequro libre de
esta zona. contaminacidn.
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: Servicio:
2019-2020 Alcantarillado

H*\Qﬁ_ Periodo:
iy - 2019-2020 Agua Potable

Inversiomn: - Estatus:
$26,623.766.56 En proceso

Inversion: Estatus:
56,715,516.41 Concluida

Hh.u'lk:lntn: Beneficiados:
Solidaridad 10,935 habitantes
(3,645 contratos)

Municipio: Beneficiados:
Puerto Morelos | 1 281 habitantes
{413 contratos)

o —

. LU -

= A L S0t e i
: TE L - = . : L L= =

- ' r - " -y - e bl nl L f

Ry R v T I':"E""'In FTH IRy © e NTd i Meee T d TEN. Rl

- o ] o e i TL 2naje e
L I ._-.:.Ii ; Sy 5 = o T R o - A

Descripeién: Se dic continuidad ala introduccién de 2 38 kilémetros de red de alcantarillado en colonias Uescripcion.: Se encusnian enrenovacion 56,0/ kilumetros de red de distribucion de agua potable, cbra
que permitira la cormmeccion de la alta incidencia de fugas, derivadas de la antiguedad de las lineas de

de la zona costera para que familias de este municipio puedan aprovechar el servicio y evitar el uso de - : = : ; 3
fosas sépticas, o tizando asi un ambients sequio y ibre de contaminadion. dlsmbucmn.lc.abe EEH?I-?.T que la tuberia sera c!e_p{:nhetﬂenn:- de alta densidad, material reforzado para
durar en optimas condiciones 20 anos como minimo.
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Servicio:

EDlEl-E[]-ED Alcantarillado
- Agua Potable

.,, -
o e

Saneamiento

ol 4

[t

-

_ 41_##-1{#_.':,_;_

o Inversion: Estatus: = : Estatus:
511916678 68 Concluidas 3

$8,548,55033 3

~ Municipio: . Beneficiados:
Sclidaridad 4,098 habitantes

' 299016 h h't1 tes | "
(1366 contratos) abitantes

(99,672 contratos)

Descripcion: El objetivo de esta obra es incrementar la capacidad en la planta de tratamiento hasta los

Dascripcion:. Respondiendo a la problemutica de.la.cavencly del sévicio de agua potible ¥ drenaje 500 litros por segundo, permitiendo mejorar su eficiencia en el saneamiento de las aguas residuales.

sanitario en varios sectores del municipio de Solidaridad. se encuentran en proceso los trabajos
correspondientes a la instalacién de 4 mil 688 metros lineales de tuberia de agqua potable asi como la
ampliacion de la red de alcantarillado con una longitud de 1, 395 metros lineales de tuberia,
beneficiando a las colonias £8 de Julio, El Pedregal y la Supermanzana 75 en el municipio de Solidardad.

Servicio:
Alcantanllado

-.-| i Ii:.- I .H:I.l ) :II. Y -..l!:‘r - '_....,- o n."'ﬂ_:i:. : I ol "'-_ ‘l‘-%_ -I. wn: Semc.i.ﬂ_. 1—\_
§ .--_I_.' '. .:J'."::"-.-\;:I;‘:'.”' . '__l..:i.ll:l ﬁﬁ ._.'-f.___!..., :

i AN yf7 R - Ji? il £y 2020 Agua Potable oy
;T _ iy e ?{*f] P B oty v Inversion: Estatus:
j '-i"* Inversion: ‘Estatus: - 1“{&."" el ‘; e ] i $10941,19592  Enproceso
- $436,519.36 En proceso : : 4 a1
Nl e e T e .- g - s CL. - _- .,. L =3 -. L TE = i f it . p _rc.'_. L ._
Beneficiados: SEEEEEN T e B e e =t RN SRR T 2 e _ grs!
' ===== I R Wy Ay g i Tt ' S | s T TR Municipio: Beneficiados: t

36,333 habitantes St § B B P P : . e S s , :
uz,m::umramﬂ R i SN - Solidaridad 61,608 habitantes

(20536 contratos)

Descripeidn: Debido al crecimiento poblacional, en el municipio de Solidaridad, el actual sistema esta Descripcion: Se trabaja en la introduccion de 1 mil 554 metros de tuberia con el fin de mejorar la eficiencia y
llegando al limite de su capacidad, por lo que, se iniciaron las acciones de ampliacion necesarias para cobertura de agua potable. Mediante esta linea se plantea la mejora al servicio en la zona de influencia del
garantizar el comecto funcionamiento del servicio, tangue 7

é
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Inversiones
en Obras
2019
2019
SN8.549 73261 mdp** ", :' «+ $150,935,9907.65 mdp
""" 2020 : 2020

T $92,401,032.28 mdp

" Agua Potable
Saneamiento

Aguakan invirtio:
$639,280,556.41
millones de pesos
en obras y proyectos

Alcantarillado Obra Civil

$16,328,439.82 mdp

iiiiii

$61,516,822.00 mdp

2020 .
$70,650,7112 mdp |
s 2020

$0

Inversiones
en Obras

$129,282,746.61 mdp .

vV 9 9 9

Benito Judrez Isla Mujeres Puerto Morelos Solidaridad

Total de 287

proyectos vy obras entre 2019 y 2020

Las cuales beneficiaron a mas de 1,418,789 millones de habitantes

en los cuatro municipios donde operamos

Benito Judrez Isla Mujeres | Puerto Morelos
Ag‘m 101,578 24,227 4,297
Potable
s 70,210 637 1,280
aleantarillado
E.*"... 654,237 12,679 9,880
Saneamiento
o
SR | 826025 37,543 15,457
Beneficiados

Solidaridad

196,687

24,929

316,149

539,765




Inversiones

¢Como se invierte
en Obras

en Aguakan?

La siguiente tabla muestra las inversiones realizadas
por municipio v rubro durante el afo 2019 v 2020

Todas las obras que enumera Aguakan no siemprée s ven an la calle, tambien s& realizan en

otros lugares donde se opera. Dichas obras buscan la eficiencia de mas procesos internos, 264 386,054.97

Agua Potable

mantenimiento y operacion de la infragstructura. Por lo que también requieran inversion. ngl-uitg Alcantarillado $25 070.55797
SUCICAA <o neamiento $84,039,870.07
36,584,842.62
Agqua Potable $6,271,639.99
2019 Isla Alcantarillado £6.595.376.60
Obras realizadas Mujeres Saneamiento $6,204.118.04
en las Plantas de Proyectos
Tratamiento de relacionados a la
Agua Aguas Residuales ) construccisn, Agua Potable $3,987,603.73
enfocadas en Alcantarillado ampliacién o Puerto Alcantarillado $4,964,976.67
Potable cumplir con la remodelacion de Morelos E RasnienEs $6,704,668.23
cobertura, mejora areas operativas, de
de la calidad del -'\.i.'.L'\'ﬁlilL'l-"I Wy
prooaso ¥ manejo administrativas de la Agua Potable §75,906,313.26
L'.“-.hﬁrrur: :-!"l.-':ll?l-ﬁl!"-‘ld.-'!;'i ambiental Obras relaclonacdas TR Solidaridad .Alcmtar_iliadﬂ 5?- agr:gﬁq-[}‘.r J'":-'
GnT desde la zona de Saneamiento $21,601,067.26
mn'n':'!jn ; nq: . '-'. las descargas al 39,743,597.20
PEFUACI0N G rodes,
drénape sanitano
hasta el carcamo
5 ient que las llevard a la S Total: $346,946,606.40
anaamiento PTAR Obra Civil
Agua Potable $51,716,101.67
LI Alcantarillado $35,669,157.88
Juarez Saneamiento 571.2N,432.54
Agua Potable $3,394,206.75
Iska Alcantarillado $1,718,963.08
Mujeres Saneamiento $3,130,095.64
2020
Agua Potable $3,529,331.31
Puerto Alcantarillado $7,883,567.66
Morelos Saneamiento 34,402,643.97

Solidandad

Alcantarillado
Saneamiento

$70,643,106.88

315,5378,482.50
$13,596,860.13

Total: $292,333,950.01



Infraestructura Tecnica

Aguakan tiene la responsabilidad de dotar a los municipios donde opera los servicios de agua pnl:able
asi como recolectar v sanear las '-IJIJ.F.I‘-' residuales. Es un proceso largo gue requiere tecnolo
IEFTOS LU :'E.:".'.'-'-;'. s 0 e wias reciban so o 5 s

Infraestructura
en Agua Potable

2019

124,154,486 m*

207 Pozos
de Extraccidn

84,183,375 m*

< "m

70 Estaciones
de Rebombeo

37,209,611 m*

84 Carcamos de
Agua Potabie 2,761,500 m®

it

3,188 Km. de Tuberia
de Agua Potable

2020

2 Plantas de 125,026,078 m*

Osmosis Inversa
*Dato al 2020

4 modernos sistemas de 85,184,614 m®
cloracion en seguridad
industrial (Sistema Scruber=).
Todos permiten garantizar 3
la calidad del agua potable 37,092,723 m

INFRAESTRUCTURA SR
TECNICA e

i | remocion de particulas contaminantes
iWGW de diferentes ambientes o residuocs

industriales a través de gases.

b .

2,748,741 m*




Dentro de las actividades de mejora operativa y con el fin de garantizar
el suministro de agua potable en el municipio de Solidaridad se
realizaron las siguientes actividades:

o

Cumplimiento del programa
de mantenimiento preventivo v

correctivo de los carcamos de
agua potable, agua residual vy
zona de captacion para garantizar
el buen estado de los equipos de
bombeo alargando su vida atil

)4

Se instalé un equipo de bombeo

adicional en el cdrcamo 7 con
el fin de garantizar la continuidad
del servicio

Se modernizé el CCM* del
carcamo 6 de Agua Potable
para poder monitorear el estado
de los equipos (voltajes, amperaje,
potencia, etc.), presiones y gastos
suministrados a la red

o

Se reequiparon los pozos 16,
17 y 18 de la zona de captacién
aumentando el caudal promedio
de cada pozo de 26 Ips a 52 Ips*®

Y

adicional en el carcamo 6 con
el fin de garantizar la continuidad
del servicio

Se modernizé y automatizé

el CCM* del carcamo 13 de
Agua potable en Puerto Aventuras

Echa un vistazo a la nueva Planta de Osmosis
Inversa que arrancd operaciones en 2021




Plantas de Tratamiento por Ubicacion

Infraestructura en Plantas de Tratamiento por Ubicacion y Capacidad de Saneamiento

Aguas Residuales

Sl et v, ISLA MUJERES

34,595,424 m?  E SRS | PTAR Isla Mujeres - 30 Ips

BEMNITO JUAREZ

PTAR Morte - 350 Ips

Alcantarillado 23,367,467 m® ' STAR Sur - 200 Ips
“ 1“‘ E i S : PTAR "'1|_"|r|_'|r_'1r1i|'_-|'r_|_"
4 i X PTAR Caribe - 150 Ips
Agua Resicun 1134,844 m? TR | 0T 2 Az <o b
*Dato 2019) = S b
9,449,959 m*
v N S 643,154 m?
2020 .
32,702,286 m? PUERTO MORELOS

PTAR Villas Morelos | - 7 Ips
PTAR Villas Morelos 1l - 14 Ips
PTAR Villas Morelos IV = 14 Ips
PTAR Casco Antiguo - 15 Ips

22,781,316 m?

922,110 m?

Echa un vistazo a la modemizacion de
AMOW!L » la Planta de Tratamiento de Aguas
Residuales Sur que arranco
672,554 m*® operaciones en 2021.

8,326,306 m*




Redes y Lineas
(Atencion a reportes)

Brindar una solucion eficaz ¥ seguimiento a los reportes que llegan por parte de 1as brigadas de
reces v linnas, asi como de la ciudadania es fundamental para cumplir con el plan de mantenimiento
a red hidraulica, garantizando asi una infraestructura en constante funcicnamiento.

Si ves una fuga, rebosamiento, toma clandestina o filtracion, ya sea, de

agua potable o residual, repdrtala al 073 o en nuestras redes sociales.
Con tu ayuda podemos resolverlo de manera inmediata.

Reportes Generados

BENITO JUAREZ ISLA MUJERES SOLIDARIDAD PUERTO MORELOS

-
INGRESADOS" 27,281 959 6,652 2,279

P

1B
ATENDIDOS® 27,262 859 5,986 2,260

©

TIEMPO

PROMEDIO 25 hrs. 16 hrs. 48 hrs. 49 hrs.

DE ATEMCION

L BENITO JUAREZ ISLA MUJERES SOLIDARIDAD PUERTO MORELOS

INGRESADOS"

28,840 1,179 22,446 1,532

“’
ATENDIDOS® 27.117 1,210 22 446 1,529

@

TIEMPO

BROMEDIO 12 hrs. 30 hrs. 48 hrs. 36 hrs.

DE ATENCION

*INGRESADOS: (AVISOS REGISTRADOS A TRAVES DEL 073 Y OTROS MEDIOS)
"ATEMDIDOS: (AVISOS A LOS QUE 5E LES DIOQ SEGUIMIENTO ¥ SOLUCION, DEL TOTAL DE LOS INGRESADOS)

En 2019 se reqgistro un promedio de tiempo para la
MN/OWI- atencion de reportes de 16 horas, mientras que en
et 2020 se mejoro ese marcador al alcanzar hasta 12

horas maximo

- se registran a través de la
Mas del 85% los avisos -~~~/

i

generados para reportar UNEA . del Call Center

alguna situacion en la

i’ i e e ¥ tienen que wver principalmente con el
instalacion hidraulica

sistema de Agua Potable (cerca del 80%),
y el resto (aproximadamente el 20%) con
el sistema de Agua Residual.

Ademas Jde cumphr oon el plan de mantenimieento preventivd v correctivg a la red higdraulica e agua
potable Y Pl 1 Para garantizar 1 servicio ¥ suU oplumo uncionamiento, se cla guirmiignio
oportuno a los reportes generados, de manera que en 2019 y 2020 cerca del 97% de ellus- fueron
atendidos y cerrados, v sélo 3% se registré en proceso al cierre de cada afo.

{1.1:;.. mencianar que, en dervada de las condiCiones chmatolGcgicas, el desgaste habitual o por 5
guedad, las tubarias, carca 5, HMantas v equiparniento suelen tener un cierto deteriorg, por e

en 2[}19 sg realizaron almdednr ::Il: 5 mil 200 acciones de limpieza a pozos de nxtraccmn 5 dm

mantenimiente corrective vy preventive a mas de 275 km de red de agua residual. ¥ en 2020

sumaran mas de 8 mil 300 acciones de limpleza en pozos ¥y mas de 220 km de mantenimiento a la red de

agua residual.




Eficiencia Energetica
e Instrumentacion

El analisis de los indicadores de
eficiencia energetica permite tomar
decisiones mas adecuadas vy acciones
oportunas para atender las necesidades

que se van presentando

La instrumentacion vy la infraestructura que hacen posible la...

suponen un alto consumo energetico en su operacion. Por ello, desde ha 05 anos Aguakan
creo un area dedicada a cuidar y hacer mas eficiente el uso de la energia, con el fin de disminuir
el impacto amboiental y tener un mejor aprovechamiento de 1os recursos

Como parte de sus procesos de mejora continua, las
tuberias, carcamos, plantas y equipamiento estan en
constante mantenimiento, modernizacion. Su optimo
funcionamiento es vital en el proceso de almacenaje,
distribucion y saneamiento del agua.




Eficiencia Energetica
e Instrumentacion

ional, para que toda la infraestructura se m 2 ecuadas, a traves
] 1 cuanto al pre Zacion Jua, identificar el
s requiere un T Qrite o suU de o, un cambioc o
susbitucion, lo gue implica constantes mejoras para la operacion.

Que equivalen a casi
un millén vy medio de

Gracias a ello, pesos al afio I
- por la
se ha pDC!IdD operacion de 64 equipos
ahorrar mas de (entre carcamos y pozos)
573 mil KWH

Adicional se han implementado proyectos de ahorro de energia
durante 2019 y 2020 como son:

diferentes inst:
principalmeants

carcamos

de mediciones

COMERCIAL



Atencion a Chentes

nuevos medios de contacto para la atencién a
clientes es primordial en el drea comercial de Aguakan. Es por ello gue ha
' ientes diferentes puntos de atencién para
realizar tramites y pagos relacionados con suU servicio.

La innovacion v desarrollo oy

puests al alcance de todos sus ©

|'

L 1AL
sasssssnasssendes [Ela Huigr.ﬁg « | ATH

i 1M Comercios

« B CAC
« 24 AT
1,186 Comercios

Benito
r i Judrez

ot
F

2 CAC
« 1 ATH
« 11 Comercios

I
. Sclidaridad

2 CAL
B ATHM
« 348 Comercics

-
-
-
=
-
-
-
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L
-
-
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FREB R AR EEE

Fara brindar atencién a 14
sus clientes en los cuatro :

) Centros oo
municipios donde opera,

Aguakan cuenta con;

4 5

A parbir de la

ANcemia por
5@ Mejorarcn -

los procesos

c integracian
en alianza
eon atros
comernchos

exbErnos para

Apertura del
Cantro de
Atencidn a

Cllentes Arco

Morte

W un horario
de atencidn
especial para
i itos

50 arl 1
trazladando
u capacidad
y servicios a
CAC Cruz de
Servicios v
CAC Villas
del Sal

embarazadas,
pErsonas con
dizscapacidad

e ABFA
s trancuiliciad

\é‘_ Top de Tramites Mas Solicitados en CACs

Clientes
Atendidos
en CALCS

708,166

482707

s PAGOS MOSTRADOR 211 X
CONVENIOS 2.0 %
ACLARACIONES 0.5%

# SERVICIOS B8.2%

YENTAS MUSTRADOR O.2%

®* CONTRATOS 0.3%

®= PAGDS ATM 6H.0%

® PAGOS MOSTRADOR 26 3%
s COMNVENIOS 1.4%
ACLARACIOMNES 0.3%
& SERVICIOS 9.3%
VENTAS MOSTRADOR O.2%
s CONTRATOS 0.4%
®PAGDS ATH 62,.2%

lramites realizados:

2,107,083

° Tramites realizados:
M 2,380,722

Pagos
Mostracor

2018

633,210

Opciones de Pago

J @ ¢ T &

[E

[ 2020
444,230 Portal de App Aguakan Aguakan.com CACs ATH Ventanilla
Pago Express Rapida
T Mas Opciones de Pago para Ti

Pagos Cajeros

e Superama™ [e] waimart PA Ve ('"E.ﬂ) @ Q
2019 | ey BFE quo FBmx [EES Woolworth Rappi
1,475,274 PO X

HSBC Xr yza W peco
[ 2020

1,432,139

urﬁa.

grEopage  ndogires #MIC



Call Center Programas de Apoyo
a Clientes

Brigadas No Mas Fugas

La brigada no mas fugas es un programa En astos casos, Aguakan s pone en contacto
gratuito que consiste en brindar atencion a los con los clientes v los ayuda a detectar la fuga
clientes domesticos de Aguakan, cuando se &n sus instalaciones a través de la visita de las
detecta un consumo en el servicio de agua brigadas. Con esto, los clientes pueden hacer
potable por arriba del promedio, debido a una las reparaciones adecuadas, v asi, evitar el
posIDe  haga; ImMiIsimg  Que I Z:.=.'|.'| 211 Sl :'ZI'-'--:Z'.:'-r"i:-Z'I.'t g gJlld Y LN [2agd elevado

*Beneficiados
| 2020 |

Nuestro Call Center opera las 24 horas los 365 dias, con un equipo ampliamente _ : i\ :
capacitado v dispuesto a atender siempre con la meor achitud ) :

de los cuales iy de los cuales

se detectaron: se detectaron:

Llamadas IVR Llamadas Atendidas Llamacdas AAE y fuaa B RI G A DA 1,086 con fug:
por un Operador Perdidas 2o LOM g o8 LOT TLiE

2020 | (2019 [ 2020 2018 ] 2020 | * 960 sin fuga #NOMAS FUGAS * 1.264 sin fuga

229 885 320,425 147,597 155,714 5724 5077 « 4 491 clientes

no "-. SEONaISron

« 4 457 cliente
; i nNo responaigrgn
z Interactngg &5 una e a de teletonia gue le permite & lentes interactuar

Temas mas recurrentes

Informacion Tramite o Reclamo Comercial Reclamo Tecnico Reporte
General Aclaracion
Coone B 2020 | " 2o1s B zoao | [ oone 0 020 | e N 3020 | aore N 2020 | *Chentes a los gue se les condond su consumo por un periodo de dos meses, pagando solo la cuota
94,547 99,545 3,985 4,733 i 657 23,890 22 650 19,328 19,285 minima, ¥ dandoles la oportunidad para gue la brigada No Mas Fugas los visitara en su domicilio v
detectar la posible fuga. Asi, el cliente podria repararlas, evitando al siguiente mes el cobro real de
SU CONSUMo,

Mos Renovamos en Tecnologia

4 finales de 2019, implementamos ol sisterna AVAYA, lider en optimizacidn de Contact Los sitios mas comunes donde la brigada detectd que se presentan mas fugas son:

Canters, Esta t-:::.wl-::-q a ayuda a mejorar la expariencia para la atencion de los clientes
aue marcan IL_ll D?S v PAPMMIRGS arerativ M rmejor ...-\:_-_ ] B ¥eLS Gar FlaSresr me LINEA .
I |
Cisterna

sficienta el trabajo de supervision de operadores telefonicos, v se tiene mas control de

Linea Interna

-\.'_:"'.I_ ENCiEa aGora r"ll:-"-\.l.l: =gl -:l_: 3 18 cHmidsad e 92 reCipoen ¥ diricirias:

CON un operador espedi 1, brindando una solucion mas personalizada y eficiente.




Convenios de Pago

= 33031 Convenios nealizados

= Equivalen a 185 mdp
de deuda inicial

= B2 Clientes que S han
curmiplichos con Su comenio

= ZE% Clientes que NO han
curmplico con su comenio

=]
' [ ::"-_I'rr'r'-?l':iltl .:_'i e I,:' I:I'.-.Ir'l__j'::' mia. |:‘J|...
£l III IIl Ill II.I s % 'lIII I|' |II III
vV VYV,

2020

= 41557 Cormvenics realizados

* Equivalen a 198 mdp

de deuda inicial

« 50% de los clientas

&l han cumplido con
SU COnvenio

« 41% Clientes gque NO

han curnplica con su
COMAEnIo

rante el 2020, se brindaron convenios de

pago con plazos mas flexibles, ademas de no realizar cargos por manegjo

de cuenta y/o gastos administrativos.

Yy pregunta
por los convenios y

facilidades de pago
que tenemos para ti

D




Atencion a Aclaraciones

(PROFECO)

Motivos de Queja
Tener areas de oportunidad nos motiva a buscar siempre la excelencia. Aungue Aguakan no esta en un Alto Consumao 5.5% (5) Solidaridad
ranking relevante de quejas ante la Procuraduria Federal del Consumidor (Frofeco), trabajamos para que Bl Areas Comunes
aquellas que se presentan sean resueltas v aclaradas de manera positiva con nuestros clientes Toma Clandestina 94.5% (BO)Benito Judrez,
BEN Costo Tarifas Puerto Morelos e Isla
Y Deuda Acumulada Mujeres
' % BRI Error de Lectura
Motivos de Queja 142 M Contratacin 83.5% (71) por contratos
u omeasti
Alto Consumo Quejas “ Falta de Presign de uso d estico
Error de facturacion / Lectura presentadas BEE FRegistro de Aguas Negras 16.5% (14) por contratos
i o Inst. de Medidor 1
Areas Comunes 21.8% (31) Solidaridad EN : de uso comercial
Instalacion de Medidor B Cargo Medidor Robado

Cargo Medidor Robado 78.2% (111 Benito Judrez,
Costo Reconaxion Puerto Morelos e Isla
Mujeres Estatus

Cruzamiento

Devolucion
Total

Archivo Provisional
5

Salvo de los derechos
21

Proceso
]

91% (130) por contratos Concluidos
de uso doméstico 58

Toma Clandestina
Costo Tarifas

Deuda Acumulada 9% (12) por contratos de
Falta ce Presidn uso comeancial
Reqgistro de Aguas Megras El principal motive par el cual un cliente presenta una gquea ante Profeco as por una

percepcion de alto consumo. La cual recibe una aclaracion en el gue se demuestra e
correcto funcionamiento de los medidores v se comprueba el consumo realizado. En tota
conciliacion se les informa a las personas acerca de este proceso invitandolos a que lleven un
Estatus mejor contral de manera mensua

Concluidos Proceso Salvo de los derechos Archivo Provisional Total

75 9

29 29 142

Quejas por Zona

Benito Juarez

Quejas Presentadas: 111
Facturas Emitidas: 3,486,548
% gue de Clientes Facturados

que Representa: 0.003%

Considerando que en 2019 el total de facturas emitidas por Aguakan fue de
4,676,738; las 142 quejas presentadas ante Profeco corresponden sélo al

0.003% de nuestros clientes, mientras que en 2020 equivale apenas al 0.002%,
las cuales han sido atendidas oportunamente.

Solidaridad

Guejas Presentadas: 31
Facturas Emitidas: 1,214,321
% gue de Clientes Facturados
que Representa: 0.002%




Programa

de MEdldGI’ES

5 datos que debes saber acerca
de los medidores Aguakan

Antes de ser instalados son
varificados en nuestro laboratorio
de calidad certificado

Un medidor tiene en promedio de
5 a 7 afos de vida Gtil

Aguakan esta facultado para
hacer el cambio de medidores con
base en el articulo 96 de la Ley de

Agua Potable

éSabes en qué consiste el
Programa de Cambio de Medidores?

Conoce mas escaneando el sngment& c&dlgn.

Instalamos 17,002
nuevos medidores

» 8,182 en Solidaridad
« 8,820 en Benito Judrez,

Isla Mujeres y Puerto
Morelos

Cambiamos 37,974

medidores, renovando

su tiempo de vida
y confiabilidad

= 8,182 en Solidaridad

» 8,820 en Benito Judrez,
Isla Mujeres y Puerto
Morelos

2020

Instalamos 13,704
nuevos medidores
» 5,351 en Solidaridad

« 7103 en Benito Juarez,

Isla Mujeres y Puerto
Morelos

iUn aplauso a todos
nuestros colaboradores!

Personas que aun en pandemia, trabajaron incansablemente,

recorriendo cada dia las calles, reparando alguna fuga,

trabajando en obra, realizando lecturas, para cumplir con su
deber: darle continuidad al servicio de agua.



En Aguakan Somos Gente Talent{} HumaﬂD

Trabajando para su Gente

& FIU.IERES
(,41 HCciEn

RSURMARMN

Las mujeres en Aguakan son un talento
fundamental. Hemos apostado porgue su
labor contnbuya en areas estrategicas
como operativas, siendo una muestra de
equidad v oportunidades.

y 4 i Talento Aguakan en Cifras

Somos mas de

&

en Aguakan

i/ : | *2020

i Distribucion por municipio

Escanea y conoce algunas
Mujeres en Accion Aguakan

y' m 728 m 301
: ~ IslaMujeres  Puerto Morelos
o Talento .

HUMANO -

h Hombres
Mujeres




Atraccion de Talento
liferant: ! a : L:! I II
| : ::L s ';')"" sl cl | | Ia
1 FLUnCicr £

Oportunidades Laborales

Oportunidades 2019

Vacantes
Ofertadas

Vacantes
Cubiertas

Solicitudes
Recibidas

Oportunidades 2020

Vacantes
Cubiertas

Solicitudes
Recibidas

Vacantes
Ofertadas

Aguakan continda  trabajando  en
: U marca empleaclora, [
Cionar o
il a la que la
sumarse por sus multiples prestaciones

Capacitacion y Desarrollo

Hacer un reclutamiento vy

seleccidn de talento efectivo Durante 2019 se impartieron

mas de 29 mil Horas Hombre en

ES . & & -
capacitacion; mientras que en

2020 sumaron 19,489, Por la
pandemia, |0s cursos migraron
ol = g a una modalidad en linea, lo
W7 e o . que permitio tener un mayor

alcance con mas de 6,000
colaboradores capacitados.

=
A o
-

2019

Horas Hombre
de Capacitacion

Horas Hombre

Capacitaciones de Capacitacién

Capacitaciones

Colaboradores Colaboradores

Capacitados Inversion

Inversion

5

Bolsas de empleo y Universidades

Medios Internos

Pagina Oficial de Aguakan



Prestaciones y Beneficios

Eventos de Integracion

Fomentar el desarrollo socio, cultural, deportivo
y recreativo son de vital importancia para
Aguakan. Cada ano se realizan eventos gque
contribuyen al bienestar de los colaboradores
v sus familias, asi como incentivar el orgullo v
su sentido de pertenencia.

En 2019 se realizaron un

Algunos de los eventos y celebraciones
realizadas fueron: Rosca de Reyes, San Valentin,
Dia de la Mujer, Dia de la Secretaria, Dia del
Nifo, Dia de la Madre, Dia del Padre, Entrega
de Utiles Escolares, Torneos de Fultbol y
carreras deportivas, Mavidad, entre otros.

los cuales

Para el 2020, estos eventos fueron

Somos mas de

en Aguakan
*2020



Comunicacion Interna Comunicacion Interna

9 c¢Cudles son los canales por los que nos comunicamos con
nuestra gente (colaboradores)?

Para mantener informados a nuestros colaboradores, s¢ cuenta con las siguientes plataformas

Y herramientas

Una practica adecuada de la comunicacion interna es clave

g = para su buen funcionamiento v ayuda a sentar las bases de P
g UNQ F2ND COTVIveric, g, ™ 1 tableros mensuales
‘l et ? ? oS impresos colocados
T estratégicamente en las
En nuestra empresa fortalecemos estas buenas practicas, dando a ,_”‘_- h * a5 p e ‘ ﬁ diversas instalaciones de

conocer 1os -::-bjet.wc_:-f. v valores organizacionales que ru;.«r*:*l.u-n: nuestra empresa:
la empresa, con la finalidad de crear una cultura sana v sentido de
pertenencia por parte de nuestros companeros gue integran la gran

familia AGUAKAN. Intranet

« Uxmal (3) = Planta Sur = Yaxchilan = Planta Caribe 2000

- * Planta MNorte (2) = Planta Norponiente = Puerto Morelos
Durante los afos 2019 v 2020 hemos reforzado el compromisoe gue tenemos hacia nuestros a4 * |sla Muperes
colaboradores y fortalecimos nuestros canales internos de comunicacion existentes e b
i Bd

10 Tableros digitales (pantallas internas) en las que difundimos

Por la naturaleza del giro de nuestra emprasa, la operacidn nunca se detiene, es por ello gue durante el diariamente informacion relevante de la empresa como lo es:

2020, afo de impacto critico a nivel mundial, derivado de la pandemia por el COVID-19, la comunlcacién
interna hacia nuestros companeros fue una pieza clave para llevar de una manera clara la informacion
hacia todo nuestro personal en diversos turnos v centros laborales, tenendo como obetrve principal
el mantenerlos al tanto de todas las dispesiciones en materia de salud y prevencion que se imple-
mentaron en la empresa para salvaguardar su integridad v la de todos nuestros clientes.

* Politica de Calidad, Objetivos y Alcances de Politica de Calidad AGUAKAN
« Certificado de la norma 150 9007:2015.

» Fillosofia organiZacional de la empresa.

« Palitica intérna dé riesgos pshicosodiales, de acuardd a la Mam. 035,

= Infermacion relevante como o s50n Ingresos, Cursos, cumpleanos,

eventos de la empresa, etc




Comunicacion Interna

Estrategia de Comunicacion Interna durante pandemia por Covid-19

Comunicacion Interma

Difusion 2019

Difusiones masivas a traveés
de WhatsApp Business

A partir del & de abril de 2020. Se elabora |a lista
de difusién de 501 colaboradores, dividida en
colaboradores gue permanecen en sitio v los que
fueren enviados a Home Office, sumando un total
de 221 companeros, gue al trabajar desde casa
recibieron boletines de prevencidn, actividades
y capacitacion enfocada en sus necesidades

Creamos la seccion
de Seguridad 360°

Bajo el mensaje “Unidos an la distancla” nos dimos
a la tarea de dar a conocer puntualmente todo o
acontecide en materia de COVID-19, capac-
itacidn a distancia, programas de desarrollo da
personal ¥ todos los programas establecidos.

Blog Interno
“El acontecer de
AGUAKAN"

Con un total de 555 colaboradores infoermados, de
los 4 municipios concesionacdos: Banlto Judrez, |sla
Mujeres, Solidaridad vy Puerto HMorelos. A
traves de este medio permitimos que oom-
paferos que no cuentan con accaso a la intranet,
o encontraran informados en todo momento

Fortalecimiento de la
difusion interma a través de -
Mailing corporativo

En la que s& dan a conocer todas las medidas de
prevancion, consejos v actualizaciones sobre
la emergencia sanitaria. Dicha estrategia nos
2y LIa 3 dentificar W ROSICIONGr asta valiosa In-
farmacion,

e
Unidos en la distancia ‘

A traveés de esta plataforma se puede acceder a
toda la informacion relevante de la emproasa como
son oventos, comunicados, informacion  sobre
COVID-19, ete,

Total: 217

i Total de Publicaciones Por Seccion g

Cartelera Cultural

Total: 33,623 |

Total de Views por Seccién (2019)

Cartelera Cultural

44 4130
Ingrasos Ingresos
12 1897
Capacitacion Capacitacion
12 1698
Cumpleanos Cumpleanos
12 4371
Notas Notas
50 9087
Flash (Avisos) Flash (Avisos)
69 10050
Beneficios Beneficios
1 107
. Servicio a la Comunidad Servicio a la Comunidad
: 2 207
Desarrollo de Personal Desarrollo de Personal
15 2076

El blog interno de AGUAKAN se encuentra alojado en una red abierta que le permita al colaborador
consultarlo tanto en su computadora, celular v Tablet, siempre v cuando cuente con el link del mismo,
Para mantener la confidencialidad de la informacion, se coloca un ingreso limitado a través de una
clave de acceso, gue corresponde al numero de empleado de cada colaborador

Link: http://agkblog.aguakan.com,

e T oot B e it et e oo Gy T P i s i . s B A et a1 S| i Yot i i i s T - ™ B e . ot i st Rt o e . e Tt i B s i

Se cred de igual manera el correo como medio de
comunicacion de los colaboradores hacia el area :
” i i gl Creacion del correo de
o i e Al i
& comunicacion interna. La difusian dal cantenida comunicacitninterna@aguakan.com
del Blog Intemo e reéaliza a traves deé nuestra di-
fusidn masiva de WhatsApp Busingss.

Total: 33,623

Total de Views Anual Intranet 2020

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT HNOV DIC

1955 3039 2587 3383 2530 1709 3593 2186 2978 3315 3846 2502



Comunicacion Intema

Difusion 2020

Total: 143 Total: 15,861

= Total de Publicaciones Por Seccién g - Tntal de Views por Seccidn

Cartelera Cultural Cartelera Cultural

10 923
Ingresos Ingresos
9 925
Capacitacion Capacitacién
2 281
Cumpleanos Cumpleanos
10 2460
NMotas Motas
41 4368
Flash (Avisos) Flash (Avisos)
55 5246
Beneficios Beneficios
3 465

Servicio a la Comunidad Servicio a la Comunidad
3 174

Desarrollo de Personal Desarrollo de Personal
10 1019

Total: 15,861 _
Total de Views Anual Intranet 2020
ENE FEBE MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT WOV DIC

3075 2668 3777 0 242 2 648 640 671 995 1289 MNa4

Comunicacion Intema

Total de Publicaciones Via Correo Electrénico

Publicaciones por correo eléctronico
Abril-Diciembre 2020

Total Publicaciones Enviadas Porcentaje de Apertura

Abril 22 76%
Mayo 30 64%
Junio 33 63%
Julio 37 64%
Agosto 39 63%
Septiembre 34 60%
Octubre 45 66%
MNoviembre 39 65%
Diciembre 26 70%
Total B65%




Comunicacion Interma

".'-;i.t-' -
Total de Visitas al Blog Interno, %
El Acontecer de Aguakan
Blog Interno
Mayo-Diciembre 2020
Visitas al Blog —
Mayo 451
Junio 317
Julio 254 g
>
Agosto 333 - : |
9 Total de Difusiones Via Ry £y d . J
Septiembre 196 WhatsApp Business en 2020 58 i g g :
Octubre 225 Difusién Via WhatsApp Business o e e ' o A '
_ Abril-Mayo 2020 : ; : . S
Noviembre 305 "t e T
Diciembre 528 Visitas al Blog : 2 - ..": 1 4 : : .
b -'-.“:h_ T a
Abril 27 4 e R i - - -
Total 2429 Al T S O . by e
Mayo k1S B s e T
Junio 47 W e s L e : : o
Julio g _ '
Agosto T R | Sl | ) . :
Septiembre A w2 L |
Octubre S

Noviembre

CUIDADO Y.PRESERVACION.
L DEL MEDIO AMBIENTEff’_j*

I
L
i




Permisos y Gestiones
con Autondades

Indicadores Ambientales

i} cuent T . el | = 8l i 1L MAanera R lamaostrs

Permiso o
de arboles

oda v tala
‘?-4:! idaridad

-]
&n

wtal o -::um;:-hmmnt::r con I-::-s Procasos amhlentalcs

2005 20106 2007 2008 0N 2020

i f T [ T L= i | I L [; |
r et Lir i uso eficiente de energia eléctrica, e f . val )
201¢ yrando obtener su Sto. ref i consumo de agua, uso de materias primas y ST RO ARG DM S0 UaSa. e Jecc o o= o - ' 'S rubros de c Eloile
"Certificado de Calidad Ambiental”, manejo de residuos, por segunda ocas energia electric: d  ag id 1 H1 Qe odo ESIQU0s PEIGrosos, no
ncia b t Y t ; ; ~art i P T La|Lm ], T } I | n I n agu takble i i
[} i I ' I
T = I 1 F : r, 1
1 [ | 1 [ A |2
! ! liCionad: r o anos de la resol r g Consumo de Energia Eléctrica
K ke FECLUf Ler e Impact mbiental para | 515I:E|T‘|:_‘|5 Comparativo Anual Comparativo Anual
s 0=] =1 I i cls_r Agua F'::ntal'.:nle i Alcantﬂrlll'll:u:i Saneamiento
y Tratamiento de Aguas Residuales "Sistema
FOCH rtif de Sclidaridad” y "Canciun - Isla Mujeres” 80,000,000 30,000.00
o . i ’ " . & af . 50,000,000 25,000.00
1 11 I JLIlA |
40,000,000 20,000.00
30,000,000 15.000.00
- -
Gestiones Obtenidas 20,000,000 10,000.00
10,00:0,000 8,000.00
a0k I0Ns I0VE FOAF JO0ME 201R 2030 2005 06 07 FOWE I0TH 30320
Autorizacion de Bitih:_ma y reporte Permiso  de remocion de -
anual del F_}Ia” de Manejo de residuos, vegetacion Zona de Captacidén en
para las 6 PTAR de Benito Judrez , Solidaridad
4 PTAR de Puerto Morelos v 1 PTAR eneracidn de Lodos Base 5 Generacidn de Residuos Peligrosos
de Isla Mujeres Comparativo Anual Comparativo Anual
&4 00
- , ' 5,000
Constancias de entrega de
Refrendo de autorizacién y registro Cédulas de Operacion Anual (COA'S) 3,300 ' 4,500
del Plan de Manejo de residuos que incluyen el total de las PTAR St i ; 4,000
para 3 PTAR de Solidaridad gue atiende la concesién ' 1.500
A0 | | ' 3,000
Z,/0:00 500
: 4 | 2 000
Permiso de desmonte en Benito Permisos de operacion de 1,500 |
Judrez ecologia del municipio de Puerto : 1,500
Marelos Q00 | 1,000
500 | 500
|

2015 2016 2007 0N 2019 2020



Indicadores Ambientales

Consumo de Clore en Agua Potable
Comparative Anual
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Consumo de Clora en
Comparativo
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Manejo de Residuos

Aguakan mantiene planes,
programas y procedimientos para el
manejo integral de los residucs Infraestructura
geEneracos por sus  actividadies y sefializacion

servicios, destacando las acciones
de identificacidn, separacién por
tipo, almacenamiento temporal,

transporte, valorizacidn vy la
disposicion final. Promocién o
del redso y Pri nc[palea Supervisién
I Las gestiones ambientales realizadas reciclado Estrategias de permanents

durante 2019 v 2020 respecto al

cumplbrmiento legal en el maneg de . Hﬂ"?]ﬂ dﬂ'
os residuos resultd en la \ Residuos
autorizacion estatal de los Planes de
Manejo de Residuos de Manejo
Especial, de Ilas Bitacoras vy

L Reportes Anuales para las 14 Programas Procedimientos
plantas de tratamiento de aguas de capacitacion B¢ para el correcto
residuales, alta como generador de manejo de
residuos peligrosos ante ia residuos
SEMARMAT, participacion
permanente en 0 programas
miurrcipales (Como el Heciclabon); &

los convenios vy contratos con
empresas especializadas en el
Agua Residual manejo de residuos peligrosos v
Anual residuos valorizables,

2018 zong 2030



Residuos enviados a reciclaje

Kg 2020

Sistema de Gestion
Ambiental

10 Hﬂ Aguakan mantieng SL
responsabilidad con el Medio
Ambiente al incorporar en sus

Uso de Lodo procesos la  ética ambiental,
H . propiciando que ésta se incluya en
EIG'QQICQ SUS procesos operativos Y
2019 comerciales; para su control,

ceqguimients v majora se mantiang
el Sistema de Gestion Ambiental
{5GA), con base en la Norma
Internacional 150 140012015,
asumiendo su cCOmMPpromiso a traves
de la implemeantacion de su Politica
Ambiental con el obetive de reducir
los impactos  ambientales vy
mantener de manera efectiva el
cumplimento legal.

Areas Verdes
Internas

Envases
multicapas

Pz . s . W A : Una calculadora de gases de Efecto

= ; - _ ' Invernadero para las PTAR de Benito
Polietileno S by e A - Juarez, Isla Mujeres y Puerto Morelos
tereftalto s e :

(1 PET) S B I N WL
Donado ?
Polietileno de : :
Programas de rescate selectivo de

alta densidad ¥ -ﬂif rl|::|nr§I

(2 PEAD)

Estudio de gases de efecto
invernadero

Programa de prevencion de
accidentes

Vidrio de e e ———

hotellas o
ENvases




Controles de Manejo
de Gas Cloro

Como  parte esencial para
mantener la calidad del agua
potable y el cumplimiento de las

del agua residual tratagda se
utiliza el Gas Cloro, por o cual,
Aguakan asume el control para
su manejo responsable, realizando
ACCIONes preventivas con
aplicacion de procescs v tecnologias
con el fin de evitar o prevenir
posibles afectaciones al medio
ambiente, la infragstructura v la
integridad de los colaboradores.

Fomento de Buenas Practicas Ambientales

Relforestacion an T Lot Campana de
PTAR Puarto I ter | Donacion de
Aventuras (2019} i J } Arboles (20158)

Viveros Campan



Indice de Permisos y Gestiones

Accidentabilidad con Autoridades

indice de Accidentabilidad 2020 indice de Accidentabilidad 2020
Aguakan Aguakan AN Programas Internos de Proteccion Civil
Eenita Juarez, Isla Mujeras v Puerta Morelos) {'5-IZ-|I-E|-H rechad ) -
1 1 &
s 1= L]
1 [t »

(v}
L

5] 5] - —— v

EHE FEB MAS ABR HAY SUN JUL &00 SEF DT WOV DIC EHE FEB HAR ABR MAY JUN AL AGD BEF OCT ROV D9

ESPERADD B REAL ESPERADO N REAL L Dictamenes eléctricos
indice de Accidentabilidad 2019 indice de Accidentabilidad 2018
Aguakan Aguakan
(Raenilo Judner, 151a Mujeres ¥ Puerto Morelas) (Solielarechadd ) - gj_ i " d e
eportes de cumphimiento de operacion
= :‘I: i de los sisterna contra incendios
o -]
(2]
i¥ | L=} -
& 40
: * / - \
: 5 /' 19 Anuencias de
©  iME FES MAR ABE MAY MUN JUL AGO SEP OCT MOV DIt ° PHE FEE AR ARRE BMAY JUM SUL &GO BERF OCT WOV DG | pfﬂtﬂ'-cf:lﬂﬂ C"”l-‘ H’EWTLES de simulacro RPor instalacién
B ESPERADG . REAL BN ESFERADO B REAL que II"I(CII..I}I'I‘."I’"I la

presentacion de:

Comprobacidn de capacitacion en
ATy o e materia de Proteccion Civil (Incendios,
Primeros Auxilios, Evacuacion)

Anuencias a dictamenes estructurales
para riesgo en antenas

= Manuales de Huracanes (uno por cada
SN municipio donde opera Aguakan)




Estudios y Dictamenes

de Segurndad Industnal

Estudicr de
Riesgon
Evaluadion de
Rigsgos
2 regionales

Liagnostico

Elzebrso Ml 1

X4 citios

Estudio de Riesgo
de ncendio
55 sitios

Chctamenss de
Recipientes Sujetos
& Presion
20 gstudios

Prustas
hidrostaticas a
targues de clorn
45 cilindros

Estudio de Ruido
Lataral
10 sitics

Estudios de
i
12 sitios

Eruchas
tudrasEaticas &
equipos de
RS piracuhn
Autanamo
28 equipos

Estudio de Euids

Armisartal
T sitios

Estudias de
Tired Fisica
240 sitios

Hrucbhas
P rostalas &
cilindros de
e liniores
portaties

608 equipos

{
,ﬂ-

Hagnastico
Enéraicd General
35 sitios

Examanas e eng
a Personal ex puesto
a Rresgos Lalorales

35 estudios

Manuales y Procedimientos

para Atencion a Contingencias

Manuales de
Huracanes {(und por
municipiod

Investigacicn de
Srcidantes
Labasrales

Manual de Primeros
A Lxilbos

b

b

Manual de Crisls '.

Manual Contra
Incendios

Procedimignto para la

Idankficasion de

Paligros yw Evalieacion
di Rigsgas

2

g

Guka para Reallzar
Trabajosd Segqunos

MManual oo

Sequrnidad Indusirial "
para Contratistas

Manejo de Eguipo

ol Profeccion
Fersonal

Procedimionio par
& Maneis Segurd dé

Admimmstracson de
Comissoneg de
Seguridad ¢ Higiene

Libras Ropo (Sistema
di Comando de
Imcedlantas)
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Proteccion Personal
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Cada ano suministramos mas de
MWO\W!" » 4,680 equipos de proteccion para
nuestros colaboradores

r.

Programas Intemos
de Proteccion Civil

Integrantes en Brigadas
de Proteccion Civil

» 24 Primeros Auxilios
« 24 Combate Contra Incendios
» 26 Evacuacion

Comisiones de
Seguridad e Higiene

= 3 C5H en Benito Juarez
* 5 CSH en Solidaridad

= 1 C5H en Isla Mujeres

* 1 C5H en Puerto Morelos

En cumplimiente con la NOM-019-5TPS-2012
Aguakan mantiane constituidas 10 Comisiones de
Seguridad ¢ Higiene, con ¢l objetivo de presenir
y vigilar los actos vy condiciones inseguras en los
centros de trabajo, asi como investigar la causa
de los accidentes v enfermadades vy proponer las
medidas preventivas para evitar su ocurrencia

Comités de Crisis

« 1 Comité Coronavirus
« 1 Comité Huracanes
« Comisiones de Seguridad e Higiene

Integrantes en Brigada de
Emergencias Quimicas

v 13 Comando de Incidencias
* 13 Productos Quimicos

* 4 Evacuacion

v 15 Primeros Auxilios

* & Seguridad




Equipo de Seguridad _
Industrial en Operacion

4 19 1

Scrubber Equipos de Trajes
Respiracion Encapsulados
Autdonoma nivel A

259

Botiquines de
Primeros
Auxilios

201

Equipos de
Reaccién para
Brigadistas

Supervision de

la Seguridad

Aguakan cuenta con el procedimiento de Supervisian Integral para evaluar la aplicacidon de las
'

acciones de Seguridad Industrial, Salud Ccupacional v Proteccion Ambiental con el fin de

L

dentificar condiciones, actos e impactos ambientales en cada centros de trabajo, v asi en
canjunto con las gerencias establecer las medidas correctivas v preventivas pertinentes, an
funcidn de mantengr las actividades vy operaciones con los minimos riesgos para los

colaboradores, la infraestructura v el entorno ambienta

Capacitacién en Seguridad e Higiene

Uso y culdado del Equipo o
th de Proteccidn Personal ener al personal encargado de la seguridad e higiene de
— MOM-017-STPS-2008) Aguakan es indispensable para el resguardo en todos los
aspectos del patrimonio organizacional. Por ello, a lo largo
del afo se toman diversas capacitaciones v certificacicnes
Algunas de allas se enlistan a continuacion, logranda mas
de 3,581 horas hombre en capacitacion
Implementacion del
Sistema Globalmente

Armonizada SGA

{NOM-O1B-5TP5-2018)

Semana de la Seguridad Induccién a la Seguridad EF: scminario de Seguridad
v Salud en el Trabajo Industrial para Personal A44 'mdustrial (NOM's STPS)

de Nuevo ingreso

Combate Contra Q Manejo Seguro de Cargas -e- Proteccién Chvil

; -
Incendios [~ |

Erimaras Auxlilos m Sistema de Comands de A Mangjo de Productos
=3

Incidentes GQuimicos

ﬂ Prevencion de Lesiones

@ b—
Investigacidon de S —
. = [ = Costos de los Accidentes en Manos

Accidentes
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RELACIONES
CON EA COMUNIDAD

Educacion Ambiental

GIRA DEL AGUA Y
WISITAS ESCOLARES

Gira del agua es un plan
educativo alineado a los
programas de la
secretaria de educacion
plblica permitiendo asi
que se cubran asi
necesidades de
formacion en cuidade del
medio ambiente para
profesores v alumnos de
los diversos niveles
escolares,

“La educacion es el arma mas
poderosa que puedes usar para
cambiar el mundo”

- Nelson Mandela

EDUCACION PARA
ADULTOS

Programa en el gue las Este programa, busca
personas de cualquier generar un intercambio
institucidn o empresa de experiencias para
pueden visitar las desarrollar nuevos
instalaciones de Aguakan conocimientos sobre
para realizar un recorrido v como llega el agua a su
VIVIF [& experiencia v conocer casa en adultos v
los procesos del ciclo 360 resolver ademas sus
del agua. dudas tecmicas y
respecto a su servicio

PUERTAS ABIERTAS

Alcance 2019

Alcance 2020*

an de actividades presenc




Celebraciones Ambientales

A o largo del afo, Aguakan e suma con
diversas acciones a las CONMamoraciQnags o
hechos relevantes en pro del cuidado del
agua ¥y €l medic ambiente. Siguiendo el
ejemplo de los modelos de responsabilidad
cocial, nos umimos a las celebraciones que
impactan v contribuyen al desarrollo de una
mejor sociedad, economia v planata, v que
ademas se rigen por los Cbjetives de
Cesarrollo Sostenible.

Dia de la Dia de los
Educacion Humedales
Ambiental

* Limpleza de

* 3° Fara de cenotes

la Educacion
» Concurss de

Amibslental
modelos de un
humedal
* Platicas
educativas
Dia de los Dia del
Dcéanos Biotecnologo

= Participacidn
en el Festival
de los Oceanos
organizade por
Delphinus

Fomento a la
participacion vy
actividades de
integracion de
estudiantes de
Biotecnologia

CHa Internacional
de la Conservacion
de los Manglares

» Limpleza en

la salina grande
da Isla Mujeras

Cada ario realizamos mas de 30

actividades y eventos ambientales,

que en 2019 beneficiaron a 7,081

personas; y 2020, en una modalidad
virtual por la pandemia de Covid-19,

impactaron a 2,313 personas.

Dia Mundial

del Agua Dva de la Terra

+ Plitica v
elaboracidn de
huertos caseros

* Ponenclas ¥
exposiciones
con difgrantes

instiluciones

educativas, « Reforestacidn
gubemamentales, en Zona norte
asociacionas v da Isla Mujores
empresas

Dria Mundial
del Habitat

= Farticipacion
an reforastacion

Camparnas y .
Programas Sociales

CURSOS
DE VERANO

» Aquakan desarrolla programas educativos para los diversos
Cursos de verano gue s reabzan en los muncipios en donde
s olorga servicio, beneficlando a més de 3,366 nifios y nifias.

1 l:1_ : _l_. 4 - ;
i.:np?ﬁﬂ-‘,l!!:ﬂ'-' ] s
A al B R

¢ Alianza con diversas institucionas para realizar la proyeccion
CINEEN de pehculas o documentales con mensajes aminentales, en
TU COLONIA colonias marginadas, llegando a mas de 2,925 espectadores.

ACCIONES
DE RECICLAJE

* Acopio vy donacion de mas de 240 taparroscas al Banco de
Tapitas para ayudar a nifios con cancer.

* Entrega de mas de 100 kg, de papel y periddico a la Fundacidn
P Sancirome de Down para |a elaboracion de pinatas i
* Recoleccidn de mas de & mil calillas de cigarro, equivalentes <
al': kg, gue contaminan hasta 299 mil BSO litros de agua dulce
y mas de A7 mil litras de agua salada.

+ Con el fin de llevar la educacion a diversos publicos e

FPLATICAS, instituciones, Aguakan organiza v participa en diversas platicas,

TALLEHES Y encuentros, foros v talleres a lo large del aflo. que suman

alrededor de XX, siendo un referente en temas sobre el agua,

CONFERENCIAS medio ambiente, responsabilidad sccial y educacién ambiental,
logrando un impartante vincula con la comunidad.,

LIMPIELA
DE PLAYAS,
CENOTES Y
MANGLARES

& traves de la colaboracion con emprasas v gobierna Aguakan
particopa en b limpieza de playas y cenoleés activamente,
buscando ganerar un impacho positng v a |_‘:-.:'|ﬂti-._'|p_'|.-'::',|-._":"| die 1a
comunidad en el cuidado de su entorng.




Campanas y _
Programas Sociales

—

- * Hara generar concienceka sobre la importancia de Ias\\
B CAMPANA DE LUCHA mUjEIEE l.'I.JI'I:fEI'I su salud y prevengan el cancer de mama "'.I
= ¢ ada 'y abo una TiEa : famenta la |
) r.rrrpil 1 I.\! L 1 % [ | 1 ]
_— EL CANCER autne:plnrar_mn y conclentizacién, ademds de donar f

DEMAMA estudios a mujperes entre 18 v 60 anfos para que puedan hacar

n diagnéstico a tiempo,

/

j I::."-;.M'I:'A?‘-.Ifi.lﬂ-: Ll‘*"l'::H"n‘ v B 2019 2o realizaran mas de 120 astudias o reactivg pars
|I CONTHA EL CANCER 13 deteccidn de edncer de prostata; v se dieron 3 platicas
| DE PROSTATA informativas.

« En cx .i~_--|' on con la Secre

SEMANA DE
LA SALLIT

""" artss conferéncias acerca de
:mra @l cuuﬁ-ﬂ hu:'n..m::-

.\.
¥

Con o programa o "I.u'aluntarl;,:dq Amlgﬁ Agu"lk.an 'k
colaboradores de la empresa p a5 ]| i RS AT
VOLUNTARIADD  beneficiar a nifios de escasos recursos o en situacid

srfandad, adultos mayoras, personas an situacidn de calle, artr

IIII"- ::l'.l'

S « Boupkan e suma b la promocidn del deporte para mflos v |1
PROMOCION iovenes, donde participa con donaciones, patrocinios, |
DEL DEPORTE p|'|‘|!IG-EIS- ¥ arganizacidn de actividades como: rodadas J

®) MUJERES Cuidate, quiérete
S / y valorate.

- RCGURKAaRN

Alcance Campanas y Programas Sociales OEtUbe

2020 |
9,223 personas 7,671 personas D Omm GLINEA

. . " i : - AGUAKAN
Alcance obtenido por pandemia Covid-19, debido a la suspension de actividades presenciales RGUAKAN




2020:

Reinventando Acciones

Con la llegada del COVID-19, la mayor
parte de las actividades educativas se
vieron interrumpidas; por lo cual tuvimos
la necesidad de generar nuevos
proyectos v adaptar los ya conocidos a
modalidades a distancia.

= Integracion de platicas virtuales para
escuelas

= Phimera edicion del Rally del Agua Virtual

= Colaboracion con la Red de Educadores
Ambientales llevando cursos de verano

* Entrega de mas de 1,000 kits de cubre bocas
¥ gel antibacterial

* Entrega de 300 Box Lunch en hospitales

v Alianza con CEMEX v ALIARSE para la
sanitizacidn de explanadas de hospitales

* Entrega de 40 despensas al DIF de
Solidaridad

* Entrega de amentos a comedor comuritaro
* Entrega de insumos medicos a la Cruz Roja

» Realizacion del primer foro de Mujeres por la Salud

Hogares Sostenibles

Es un programa cuyo cbietivo es llevar a las familias de los Municipios

de Bemnito Juares, Puerto Morelos, Isla Mujeres vy Solidaridad

educacion ambiental, ofreciendoles consejos y generando acciones
en pro del medio ambiente.

Como beneficio principal, este
programa brindara a las familias
la oportunidad de generar
aAhRoTTos u::_;l':|"r';'|"|'.'r'|~: BTl Sis
consumos de  agua =z
generacion de residucs, y el
rmanejo de su salud

HOGARES

T

303

con AMGUAKAMN

Craa

» Cambia

Cuida

&

Serdan solo 10 familias las que
tendrdn  oportunidad  de
participar ¥ emprender
acciones en favor de su hogary
&l planeta durante 12 semanas.

Este programa impacté a mas de 117,031 personas, a través de los

contenidos que se difundieron en nuestras redes sociales, y se

realizara nuevamente en 2021, esperando la participacion de nuevas
familias que quieran hacer un cambio en su estilo de vida.




Investigacion: Presencia de SARS-COV2
en Aguas Residuales

A0

Escanea y conoce mas detalles sobre
como se realizo esta investigacion La comunidad somos todos y todas

Y trabajamos para que sea mejor cada dia. ‘#
=

......



¢Sabias que Aguakan
cuenta con 5 huertos?

20N espacios desarrollagdos para la
ensefianza v aprendizaje de los

procesos de cultivo v cosechas de

plantas medicinales, alimenticias v
aromaticas que generen una cultura
autosustentable en la poblacion.

Universidad Tecnologica
Riviera Maya

Fundacién Pro Sindrome
de Down de Cancun

Universidad Politécnica
de Cancun

Colegio de Bachilleres
Isla Mujeres

Alanzas

| oQrar el blenastar ae nuasira sociedad Yy nue t"'l_l planeta implica unir esfuerzos, hacer sinergias

Y persegur un bien comun, generando un lu neficio para todos. Todas las acciones, no podrian
ggrarse sin la colaboracion de ague 1.1_ natituciones, ascCiaciones, &myg rrﬂta' publicas ¥y privacdas
asi como organismos nacionales e internacionales gue todos los dias trabajan incansablemente

por poner su granito de area y dejar huella en la comunidad haciendo una gran labor.

o,
:"'*J.J: *

SS P QETI;F:E Ocean rj'ﬁ-"

SECRETARIADE S2CURIMD Alegria’ Conservancy"

% Eca...'i.:d“d AUATSE RE H @ ”’%'i‘i“é”"

<. Alianza
ird Begpular I ecmex Cemefi

- LERTIG MERICARD
FAER L& FlRAaRTESFE

hhwn &

@oviaz,

Delphinus

. Tﬁl:‘x'{']:'l‘;?-“'-llfi'.". - COLEGIO DE BACHILLERES sa
SO Pepenice st C/L 0\ BIO

o

& W fag
— ) N nuserte
= v

- heg M Urmgprea Sockdmants FE‘.T"AE

UNIVERSIDAD
KARISM;}\ NP{JUTECMCA GETECCA

g i
mSTELS & HLSDED i DE GUBTANA BOO lﬁ'j st e e
Fremaeen Praninn H"'-' bt o

A todos nuestros aliados, les agradecemos su colaboraciéon y
dedicacion para seguir construyendo juntos un mejor
presente y futuro para todos y todas.



Acciones Destacadas _
con Nuestros Aliados

e o |
(. F Aguakan firma el acuerdo
e 4 Carta de la Tierr,
-
I --.
N~ .
/& *“‘x,‘;.\ | Por Jer afo consacutivo,
gy T trabajamos come miembro
- active de Aliarse por Q. Roo.

Farticipacion en la firma por &l
acuerdo peninsular, Allanza Peninsular
por 3er afo conseoutivo.

Mantenamos nuestra participacisn como
miembro activo en la Red de Educadoras
Ambientales, antes CEDA llevando cursos
de verano virtuales a la comunidad (14
afios trabajando con ellos).

Par B° afo colabarameas
activamenta con GETECCA.

Participacidn en la elaboracion dal
plan estatal de educacion ambiental.

.. .
: :-';--; Mantenemos la participacion activa en
W Ila Red dé Eduecadores Ambigntales antes ..
r i’ CEDA por 15 afios consacutivos. |
- Aguakan como presidente durante
| este ano. B
- -

| |
l_l}
) Por segunde afo consecutiva
i 11 participamos coma migmbea activa,
1 |'|' [ donde Aguakan asume la presidencia
i del comité 2005

Por segundo afio, Aguakan firma el
“Acwerdo por la Peninsula de
Yacatan™.

Distintivos y Reconocimientos

Obtuvimos por tercer ano
consecutivo el distintivo como

BRIGADA
FNOMAS FUGAS

* Aguakan recibe por primera ocasion el
reconocimiento a las Mejores Pricticas

<> de Responsabilidad Social Empresarial
bﬁﬁd en la categoria “Promocidn al Consumo
Responsable™ por la practica "Programa

de Altos Consumos: Mo Mas Fugas”™,

entregado por ¢ Centro Mexicano para |a
Filantropia (Cemehi).

L st e ’

« Refrendamos por 3° afio consecutivo
nuestro sello como Emprasa Socialmentsa

llh Responsable, promoviendo desde hace
mas de 10 anos la cultura del agua v la
educacion ambiental

EH'IEII'?IEEH te ¢«  Por primer ano Aguakan participa en
SEREEM mmb] el programa de Cadena de WValor
sponsabie ¥ impulsando a su  aliado  Universidad

'5 Tecnoldgica de Canclin para obtener el
e SISt e Empresa socalmente
Responsable como PyME.

« Aguakan obtuvo por segundo
afo consecutive el Distintive ESR,
siendo el unico organismo del sector

hidrico

en Maxico en ostentaro, por su
COMIPrOMISS en materia de
responsabilidad social, econdmica v
. arkal
= oL L

i

«  Como resultado del cumplimiento
catisfactono por proyectos implermentados
que contemplan la sustentabilidad
SOCHAN, 2CONQITIrCd b4 armbnental,

Aguakan obtuvo el Reconocimiento
a las Mejores Practicas de
Responsabilidad Social Empresarial
en la categoria de Promocidn vy
Consumo Responsable, por su
Fragrama Educativoe Integral en
Cultura del Agua, otorgado Cemefi

-
-

;
.r-'lﬁ.
- |
*Equipa de Camunicacion y Fasponsabiliciad
“ocial recibliendo reconccimiento 2019



Comunicacion

Infarmacién certera de
i uestra actividad, asi coma
- ; inversiones, los proyectos
vy obras que realizamos, las
acciones sociales, on 5

\ | e gue son de suma img

En Aguakan nuestro principal motor
son nuestros clientes, nos interesa
escucharlos y entender cuales son las
situaciones respecto al servicio que
mas les resultan relevantes.

Comunicacion

COMUNICACION

Clientes Socios e Prensa v Aliados y Comunidad
Inversionistas Medios Proveadores v Sociedad

General




Escuchar y conocer
a nuestros clientes

Investigacion de Mercado q

En 2019 |
agencia en investigacién de mercados,
Mielsen, | i ncuast
i i abteniendo
como resultadeo un escenario muy
favorable, nsiderar que cumplimos
con las necesidades generales de la
poblacion, obteniendo mas del 70% de
catisfaccion t

/72.0

TOTAL AGUAKAN

61% 21%

l=f & 2800 & B
Atencion """ "

a clientes

I: 64% 18%

N YYYYYYY

Servicio de
Agua Potable

Iy 64% 20%
T |
[a=ssessss

Servicio de "‘.‘.‘.

Alcantarillado
vy Saneamiento

- Cammilrmant Shiing
- M atral mhar

Desempeio por ciudad

71.3

ly,
— 64.6

Base Total 2015:
1,90

Los rubros e se calificaron fueron:

a chentes

a5 para realizar el
hararnos de atencion al client
del sistema que brinda &l servicia, entre otros.,

Dicha evaluacion nos parmite ©conocer un
panorama general de |la paercepcion del servicio
que tienan nuestras cliantes, vy ademas trabajar
en funcicn de cubrir ecesid s especificas
v sobre las oportunidades de mejora.

~

b
+d §

Encuestas de Opinion

en CAC's

.'.\.'. CH S Le Tl S

235%

- & &8 8 i
de los usuarios ' ' ' ' ' ‘
BpLhas e fn el ddbibed e

oo ba atencién recibida

Mas del 70% -

[ BN I B N B |
de los usuarios
ol IXIL1L]
e Lp el b & el bR

reciida an la linea 073

S7%

de los usuarios
gl i i L e Bl ec bk
con la abancidn recibida

-l
[ I

Mas del 78.7% -

[ B N I & BN N
de los usuarios
et geeeeeey
Ol s WUERE R & T bR

recibkda en la linea O73




Canales Oﬁda}es s s
de Comunicacion

Canales Oﬁda[es -
de Comunicacion

Redes Sociales

Las redes sociales de Aguakan se han convertido en uno de
los canales informativos mas relevantes, para comunicar en
tiempo real a nuestros mas de 75 mil seguidores.

Estas plataformas funcionan los

§ 27.089

H 365 dias las 24
il del afio horas

W 4,069

670

TOTAL: 31,828

para revisar cualquier situacion en
particular de cada cliente, formando asi

una comunicacion y relacion mas estrecha
TOTAL: 71:517

Durante el 2020, enfrentando la
pandemia por COVID 19 vy la situacion
por los huracanes Delta y Zeta, las
redes sociales representaron un papel
basico para brindar informacion
oportuna y atender directamente a
nuestros mas de 400 mil clientes de
los cuatro municipios

N7,725

12.5%

557,350 5,235,136

765,400 933,300

App Movil

l:l'_}H'.-E_IF [l ] g | L‘an.-_a!r-:t; CALE O Ling
experiencia de inmediatez a nuestros
clientes ha sido clave, por ellc en 2020
modernizamos la App Mdvil de Aguakan
para los mas de 20,000 usuarios gue usan
esta tecnologia. de manera gue a traves de
zlla se pueden consultar eficazmente:

B

Correo Electrénico, Newsletter
y WhatsApp

Para dar aviso oportunc a los clientes
¥ a la poblacion en genaral respecto a
posibles afectaciones en el servicio, se
cnvia de mancra segmentada
mensajeria instantianea, su informando
ademas la duracidon, seguimiento,
solucion ¥ recomendaciones

Los saldos de pago.

Generar Reportes por fugas.

Recibir alertas por posibles
afectaciones en el servicio.

Recibir boletines y comunicados
con informacion relevante.

Conocer la ubicacion de los
Centros de Atencion mas cercanos.

En 2019 sumaron mas de 336,191 usuarios del sitic web y

WOW!

alcanzamos més de 1.9 millones de visitas a paginas; y para 2020 se

contabilizaron 488,499 usuarios y mas de 2.8 millones de visitas.



Yo utilizo la app Aguakan LU o o SR

mas de |l r infor i ] K t | s ONiCiales vy, para asegurarnos
ue nuestros mensajes llegquen @ mavyor parte de |la pobDlacior ontamos Con una estrategia ae
comunicacidn integral en los diferentes medios, asegurando asi una difusidn con mayor alcance a
:,' s e TTA2C0S TS e, ATTHC S :! M, FgAy, RPrensg W Roridigs wWeb)
]
u 1 ’ —
‘ 9 En 2019 se Durante 2020, -
generaron mantuvimaos una H m
mas de B85S tendencia similar, con
acciones en mas de 983 acciones E»
Tu App Aguakan, meckcs S 2 o

contng E'n Cualq-l.u,er lugar. Entre: boletines de prensa, comunicados, notas En este pencdo cobro gran relevancia la

y conferencias, entrevistas, capsulas informacién generada alrededor de los

informativas, entre otros. apoyos emprendidos en beneficio de nuestros
clientes, afectados por la pandemia de COVID
19 v los Huracanes Delta v Zeta,

Campanas de Comunicacion

Ser claros, contundentes y sobre todo efectivos en los mensajes que transmitimos
es una labor que requiere de diversas acciones estrategicas. Para ello, cada ano
creamos diversas campafas que tienen como objetivos, ademas de informar las
actividades de Aguakan, ser formativas y crear conciencia sobre temas del
cuidado del agua y ¢l medio ambiente

fix ! -
NS &= --
& O Faxe: |
Hacer frente a la
Dar a conocer desinformacién y
e o actualizaciones v ' proporcionar a los
impacto social novedades en el  clientes las herramientas
servicio en términos necesarias para obtener
comerciales mayores beneficios en
SU Servicios



LUCIiA YA HO PUDO
USAR SU PLAYERA

wimiprriey wive by v
GCTUREL

Estoy
dispuesta a
liberarme de
todos mis
miedos.

-2

LORENZO YA NO
PUDO USAR SU MOND “-_'-l

KROVIEHRRE =

Celebramos 25 anos

#AlServiciodelaVida
-l wy

Las reglas cambian, si eres mayor de 16 afkos ..
iven y Participa EN FAMILIA |
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Campainas de Comunicacion
2019-2020

' RECURSOS
MATERIALES



Mantenimiento a transportes, aires acondicionados,

Recursos Materiales e L S
servicios de limpieza y fumigacion

SERVICIOS DE
LIMPIEZA REALIZADOS

L i -’_.-."1..‘
! sm==a by — =) 2019: 90 2020: B5 TOTAL: 175

s )

El aArea de recursos
materiales brinda los

Logistica (para la compra
v gestion de contratos de

~.  Mantenimiento, que abarca

toda la flota de transportes,

TOTAL DE VEHICULOS
DE TRANSPORTE

TOTAL: $ 6,262,161

servicios de... e servicios, vy almacenes oficinas administrativas y |
2 L generales) centros de atencion a clientes. 2019: 365 2020: 314 B TOTAL: 679 l
o TR L | ¢ -
- Y i i
b & =TT

Su principal objetivo es...

Optimizar los recursos, analizar su factibilidad vy abastecer a cada area de la emp

convirtiendose en un facilitador para la operacion.

Las actividades de esta drea no solo impactan en la sustentabilidad econdmica, sing también repercutan en

la meora de procasos v responsabilidad soecial

Curante 2012 y 2020, estas fueron algunas de las acciones que contribuyeron seguir mejorando los pro-
Cas0s e I'“'Ii“‘.--.l'i.".n]f'!iil'.il en o5 aspectos -L'.'Zlf.hli.'lh anterormente

0£.

En las plantas de tratarmmento de aguas resid-
uales ha utihZado un NUaVvo procesd quirmico
con hipoclorito de sodio, para el saneamiento
¥ asi poder inyectar el agua 100% limpia al
manto freatico

Se cred el Partal de Proveedores con lo cual se
hace mas eficiente | tiempo vy el proceso de
gestion de compras, ademas de contribuir a
evitar el uso y desperdicio de papel, pues todo
framife se digitaliza

Los biofiltros en las plantas de tratamiento
que concluyen su pernodo de vida, s llevan al
basurero municipal donde reciben un tratamien-
to particular,

o In
=l

En todas las instalaciones de Aguakan, se cambiar-
on los expendedores de toallas de papel por
secadores de mano, minimizando 2l uso de
papel.

&

MANTEMIMIENTOS
REALIZADOS & VEHICULDS

2,469 2,504

TOTAL: $ 5,279,632

Ol =

MANTENIMIENTD
FPREVENTIVD

$3,155,158 $2,124,434

TOTAL: $ 6,536,488
&
L]
=]
INVERSION

MANTENIMIENTO
CORRECTIVD

$1,929,185 54,607,303

INVERSION EN LIMPIEZA

£2,935,707 £3,326,364

SERVICIOS DE FUMIGACION

2019: 25 2020: 48 TOTAL: 73

TOTAL: $1,240,809
i
7l
INVERSIGN EN FUMIGACION

$628,026 $612,783

MANTENIMIENTO DE AIRES
ACONDICIONADOS

2019: 469 2020: 420 @ TOTAL: 889

TOTAL: $1,779,271.55
I e I

J|O

INVERSIOMN EN AIRES
ACONDICIONADOS

$1,018,340.94 $760,930.61



Mantenimiento a transportes, aires acondicionados,
servicios de limpieza y fumigacion

mas de alos

4,773 HBR 679

mantenimientos vehiculos

Sumando mas de 11 mdp de inversiéon en mantenimiento
correctivo y preventivo.

mas de

| as
EJ_ 175 inst:I;ciunes

servicios de
limpieza

Con una inversion superior a los 6 mdp.

[
serviclios

/] de fumigacion

Que suman un total de 1.2 mdp.

mas de

839 E a aires

servicios de cJ|LO acondicionados
mantenimiento

Con un total 1.7 mdp.

Politica de Proveedores

reesa, Aguakan cuenta con una politica de

L]
! Consideraciones para ser proveedores de Aguakan

Cumplir con los requisitos de Cotizar el servicio solicitado
alta de proveedor

Proporcionar garantia de los servicios Garantizar la infraestructura, personal v
solicitados cuando apliquea herramientas para realizar los servicios

Gue el proveedor tenga en el mercado Gue el proveedor cuente preferente-
una antigliedad minima de 1 afio de mente con un SGC IS0 9001:2015
sar creado

Gue el proveador se encuentre ublcado Gue el proveedor otorgue crédito de
preferentemente en el sureste de la los servicios a proporcionar
Repdblica Mexicana

Todos nuestros proveedores son sujetos a una
MVOW! ®  Evaluacion y también medimos la Satisfaccion del
Chente, posterior a la realizacion de los servicios.




— 2021: Comprometidos con la
J saa | | | Innovacion y mejora continua

Prestar los servicios de...

iy

Alcantarillado Saneamiento

. tes es s0lo la nuestra razon de ser, e
l ” W solido compromiso que no rmite buscar la mejora continua, innovandc

Hemos niciado e 2021, atendiendo los retos gl
consolidando diferentes proyectos y acciones; |
Py I.I'-‘l.:-'- # -

Renovacion Sitio Web, App y Lanzamiento
de la Oficina Virtual Aguakan

Aivn
. ’ WWW
. # ‘ A\

%

Sitio Web

& =
: F
! Mediante estas platatormas se busca gque nuestros chentas tengan mas puntos de contacta,
LA INNOVA( :ION Y ' soluciones practicas v una atencidn agil para resolver alguna situacion desde la comodidad de
. by su Casa
MEJORA ‘ ON I INUA En sélo 3 meses a través de la Oficina Virtual se han generado y atendido
. mas de 700 casos. Siendo la solicitud de envio de boletas y generacion

de convenios los tramites mas solicitados.

=

Y . o




Escanea para entrar al Nuevo
Sitio Web de Aguakan

Los tramites
de Aguakan

en un
solo lugar

Desde cualquier
dispositivo

A [

[ealiza bas tramites desde
v L mueva olicing wirtual

+

Ampliacién y Modernizacién de la Planta de
Tratamiento de Aguas Residuales Sur

La modernizacion v urbanizacion de la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales Surien el municipio

de Bemito Juarez, ha sidd und de 105 proyectos mas importantes en el primer cuatrimestre del ang,

ademas de mejorar el He Banite e

Con este proyecto :
proy 4 ﬁ saneamiento en la zona sur
servicio de P

.'.'-\.-_E iakan contara <on una  de = i:|-|"|'i-'l"-\. ([}

tratamiento mas nodernas, ues 5 han

El crecimiento vy equipamiento de |a
Planta Sur, fue una necesidad vital;

implementado equipos de ditima generacion, que
garantizan la maxima eficiencia en el proceso de iyt
saneamiento de las aguas residuales. Con ella no ante el acelerado crecimiento de la
solo cumple con estandares nacionales sino tambian Zona sur de |la ciudad.
internacionales v asi reitera su compromiso

! . . = - (¥ 3 o o I =, " y " = | rat, -~
mepara conbinea v cuidado dal meadio ambiente,

En la actualidad mas

dE ESfunﬂ habitﬂntEE oara absorber el incremento

seran beneficiados con 1,000 litros por segundo en e mome BN U na esté
este proyecto. desarrallada al 100% v a su maxima capacidad de acuerdo al actual

._q',_ZII;jl:_ZI |-Z_'I anterar, nace |_Z.EI‘-" A2 B 1NN A0 2 & fratamianto de | 15 AGQUALS resiguales v Contriouve a |a
sostenibilidad en proyvectos enfocados al sector para coadyuvar en la cobertura del agua del futuro, sin
dejar a nadie atras como lo marca la Organizacién de las Maciones Unidas (OMNU) en el sexto Objetivo
de Desarrollo Sostenible (ODS).




ANTES

Puesta en marcha “Planta de Osmosis Inversa”
en Puerto Aventuras

AGUAKAN puso en Con una capacidad de
marcha la operacion produccién de hasta
de su tercer Planta de 50 litros por segundo

Osmosis Inversa {Ips).

| 1 icbura da permite producir agua

. i z de primera calidad, mediante el emplec de la

($ Con una inversion de mas de tecnologla de Osmosls Invarsa (O cumpliendo
J 53 millones de pesos satisfactoriament N todos los  esta

En AGUAKAN apostamos a soluciones tecnolégicas sélidas y ambientalmente seguras, |0 gue |
.- N e | o e o e : 1 WENG Pt o recks P - F C A, i a0 o e

lanta ol 1A IClLaes I 1 i} 115
Playa de irmen (Ejidal v Guadalupana) v una FPuerto Awventu con una capacidad de
produccion de 150 Ips que satisface la demanda de mas 20,000 clientes, lo que s un gran argullo

para AGUAKAN



Nos acercamos mas a nuestros clientes mediante el

Refrendamos el Distintivo Empresa Socialmente Responsable
P P programa “Aguakan Mas Cerca de Ti"

por 4° afio consecutivo

AGUAKAN

Por cuarto afio consecutivo, Aguakan es reconocida con el Distintivo de Para escuchar, atender y dar 1
Empresa Socialmente Responsable, otorgado por el Centro Mexicano para la soluciones efectivas que

st beneficiaran a los clientes, CERCA
pusimos en marcha el programa D E TI o

E| r-:*.::a:nli_:c ;*1"*'1:: mas ® .-. ode
mportante en este \ — 4 b : :
ey BT i ' \ I ! | Con el cual se bused evitar rezagos en materia de atencidn ¢ impactar positivamente a la poblacidn.

ambito a nivel nacional,
5l acrad o Sociedad
il Fil = CEa S 3 F ¥ ¥ ] " " . & . T
Al acreditarse ante Empleados Clientes Autoridades en general A través de unidades maviles, se llevé a un equipo, que brindé atencién personalizada y visité
diferentes colonias en los cuatro municipios. Asi nuestros clientes fueron escuchados v recibieron un
Leguimignto QRortund sohre diferentes situacionas relacionada a sus serdicios

Como una organizacion comprometida voluntaria y pablicamente con su entorno, como parte de su

SURURE ¥ IR s e Ramp . Durante 11 semanas, logramos escuchar y atender
directamente en la unidad movil a mas de 1,300 personas.

Aguakan refrenda al trabapg gue ha o realizando en materia de responsabilidad social
pmmﬂwendn desde h-ﬁl:ﬂ' mas -dn 1{1 anos Ia f,l.ll'tura -::Icl agua 1,-' Ia Pducacmn ambiental;
involucrandose activamente con la comunic a través de proyectos nuevos para garantizar el
bie nestar de Ias familias qulntanarrnenses.

COPARMEX

AT A A

N e




Realizacion del Primer Foro del Agua y Medio Ambiente

Re- tifi ion d lidad
s s p b S L “La Restauracion de los Ecosistemas”

ISO 9001:2015

Para promover la concientizacion del
cuidado del planeta, reforzar su

Aguakan obtiene por cuarta ocasién, ) Laboratorios de agua potable compromiso con el medio ambiente y
la recertificacién de la ISO 9001:2015, y agua residual promover un futuro mas sostenible,
: Aguakan realizo:
otorgada por Bureau Veritas, la cual © Asi como la verificacion de ) B FORO DEL AGUA Y MEDIO AMBIENTE
ratifico que los... acie o Medidores de flujo de agua L - )
IlE: ook B o=
Cumplen con los requisitos exigidos por esta norma Este foro, funciond come un espacio de vinculacién donde diversas instancias y particulares tuvieron

a oportunidad de dar a conocer las ventajas de sumar esfuerzos, concientizar a la comunidad,
fortalecer proyectos y generar una red de alianzas, las cualas se traduzcan en acciones gue mejoren
Para Aguakan, regirse bajo los estandares de la 150 9001:2015 implica la responsabilidad de a calidad de vida de los quintanarroenses y de las futuras generaciones con cambios disruptivos que
continuar asegurando la calidad del agua potable que distribuye, el saneamiento de las aguas promuevan politicas a favor de la naturaleza y el agua.
residuales para inyectarlas totalmente limpias al manto fredtico v el correcto funcionamiento de los
medidores, pilares fundamentales para mantener una gestién adecuada en beneficico de la

comunidad. A traves de este foro logramos: Ademas de

o

Mas de B5 notas

S 12,175 personas generadas en medios
TG alcanzadas interacciones de comunicacién
o H" >

4,969 shares 4,335 video views Logrando 4.5
millones de impactos




AGURAKAN
PRESENTA

Ir " FORO DEL AGUA Y MEDIO AMBIENTE

LA RESTAURACION
ZXECOSISTEMAS

9 02 al 05 #PDRUNPLA_NETAMASUI\-‘G
DE JUNIO  ¢ceneraciONRESTAURACION

10:00 a 12:30 hrs

Entra y descubre las conferencias
del Foro del agua y Medio Ambiente




DHC-AGUAKAN

Av. Sayil Manzana 1 Lote 4-07
Supermanzana 4 A
C.P. 77500

Cancun, Quintana Roo.

01 998 891 4700

INFORME 2019-2020

f YW B @DHCAguakan /Aguakan

AGUAKAN.COM

Desarrollos
Hidraulicos DH

de Cancun CO AGUAKAN
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