i\m s I.I\M ECQ\
iGobierno para Todos!

ABRIL 2025

MANUAL

rocedqimien(os

AMECAMECA 2025¢ 2027

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA
LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO
DEL MUNICIPIO DE AMECAMECA

A_,

OPDA

AMECAMECA
— 2025 - 2027 =—
iGobierno para lodos.

janlos conslrayende Tularo!




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ORGANISMO PUBLICO
DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE

AMECAMECA

Edicion: Primera

Fecha: Abril de 2025

Cédigo: 010502060402140101
Pagina | 1

© Municipio de Amecameca.

Primera Edicion, abril de 2025.

Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de

Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

Plaza de la Constitucién No. 1 Col. Centro
Amecameca de Juarez, México C.P.

56900.

Teléfono 597 97 80792
opdaasamecameca@gmail.com

Impreso y hecho en Amecameca, México, en el
mes de abril de 2025.

La reproduccién total o parcial de este
documento solo se realizara mediante

la autorizacion expresa de la fuente

y dandole el crédito correspondiente.



mailto:opdaasamecameca@gmail.com

) Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ORGANISMO PUBLICO

DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA | Fecha: Abril de 2025
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE Codigo: 010502060402140101
AMECAMECA

Pagina | 2

Tabla de contenido

RECEPCION DE DOCUMENTOS (OFICIOS, SOLICITUDES, INVITACIONES, ETC.)...... 3

COBRO POR PRESTACION DE SERVICIOS DEL OPDAAS .........ccoovminiererierereiesssenas 12
TOMA DE LECTURA DE CONSUMO .....cooiiiiiiiiiiieienieee ettt s 20
AUTORIZACION DE CONTRATOS DE AGUA Y/O DRENAJE .....coevvireierirerereesiseiesienenn, 32
ELABORACION DE CONVENIOS DE PAGO ........ooooieieeieieieseseeiee s 40
SERVICIO DE AGUA EN CAMION CISTERNA Y/O PIPA .....ooooieieeeeeeeeveeesere e 48
CAMBIO DE RAMAL ..ttt s s e s s 56
REPARACION DE FUGAS ...ttt ses s sse s s 64
ATENCION DE QUEJA, DENUNCIA O RECONOCIMIENTO.....ccovveiveieiierireseieesisiesenens, 72
RECEPCION}, REGISTRO Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES DE ACCESO A LA

INFORMACION. ...ttt ettt ettt sttt ettt at e b s bt et esbesbe et e she e st e bt sae e b e sbesanentesneentens 80
CONTROL DE VERSIONES Y ACTUALIZACION ......cooiviiireieeeeieeseiesesieseesie s 90
DISTRIBUCION ....oootitieeieeiete ettt bbbt s 91

VALIDACION. ... oo e e e e et e e et et et e e et et eeeseseseseeseseseeeeesesesesesesseeeeseeaseseseeeseeeeseseeeeen 92




Edicién: Primera

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ORGANISMO PUBLICO

DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA | Fecha: Abril de 2025
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE Codigo: 010502060402140101
AMECAMECA —
Pagina | 3

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

RECEPCION DE DOCUMENTOS (OFICIOS, SOLICITUDES,
INVITACIONES, ETC.).

OBJETIVO:

Recibir, guiar, orientar y resolver las dudas y/o consultas que realicen las y los
contribuyentes y/o servidores publicos por la recepcion de sus documentos (Oficios,
Solicitudes, Invitaciones, etc.) y estén relacionadas con los trAmites, servicios,
derechos y obligaciones respecto al servicio de Agua, drenaje y alcantarillado que
tiene a su cargo el Organismo del Agua.

ALCANCE:

Aplica al personal adscrito a la Direccién General, asi como a las demas gerencias
y areas del Organismo Publico Descentralizado del Agua, a la ciudadania, la
recepcion de los documentos (Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.).

REFERENCIAS:

. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto numero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto nimero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

¢ Bando Municipal de Amecameca
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RESPONSABILIDADES:

La Direccion General es la unidad administrativa responsable de recibir toda
documentacion referente al organismo del agua (oficios, solicitudes, invitaciones,
etc.), a través del servidor publico que recae en la asistente de Direccion General.

Asistente de Direccién General.

. Recibird la documentacién que llegue al organismo del agua de manera
presencial o via electronica por correo electronico de oficios, solicitudes,
invitaciones, etc., pondra el sello de recibido, con fecha y hora de recepcién de los
documentos y turnarlo al area correspondiente para su atencion.

. Aplicar el “Protocolo de Atencion para los usuarios y/o servidores publicos”
que presentan documentacion con el fin de presentar oficios, solicitudes,
invitaciones, etc. para la Direccion General u otras areas administrativas del
organismo del Agua del Municipio.

DEFINICIONES/PALABRA:

Asistente de Direccién General: Se refiere a la servidora publica o servidor publico
que labora en la Direccion de General del organismo del agua designado para
brindar atencion a la poblacién de manera presencial y/o por correo electrénico,
para recibir documentacién ya sea por oficios, solicitudes, invitaciones, etc.
proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para resolver sus dudas y/o
consultas.

Asesoriay orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la asistente
de Direccién General con respecto a los documentos que presentan y sobre dudas
y/o consultas que refieren los contribuyentes respecto a su solicitud, por contar a la
mano con la informacion suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas
por las y los contribuyentes.

Atencion especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Circular: Es un documento formal que utiliza una determinada autoridad para dar a
conocer una notificacién o informacion. Generalmente es de caracter urgente y
busca llegar a toda la poblacion objetivo
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Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacion
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
contribuyentes en el mismo, correo electronico o atencion personalizada, la
ausencia de personal u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica,
en el funcionamiento de los sistemas informaticos o en la conexion telefénica.

Contribuyente: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos y obligaciones
frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a través de los
medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con su capacidad
econdmica o patrimonio el incumplimiento o la omision a las mismas.

Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticion de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacién a los tramites y servicios que
brinda la Direccién General del Organismo del Agua.

Informacién: Son los datos, registros, informes, legislaciéon y documentos que
posee la Direccion General del Organismo del Agua, mediante los cuales se
resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes y servidores publicos o
bien les son proporcionados con las restricciones que establece la normatividad
aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencidon” y el “Protocolo de Atencion al Ciudadano para los
Servidores Publicos de Atencion” vigente.

INSUMOS:

Documentos fisicos y/o electrénicos emitidos por los contribuyentes y/o servidores
publicos de las diferentes dependencias de los distintos 6rdenes de gobierno
(Federal, Estatal y /o Municipal) de manera presencial y/o via electrénica entreguen
al Organismo del Agua mediante Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.

RESULTADOS:

Asistencia a los contribuyentes y/o servidores publicos con el fin de recibir sus
Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc. con respecto a los tramites y servicios que
presta la Direccion General y/o las demas areas administrativas del Organismo del
Agua.
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POLITICAS
. La o el asistente de Direccion General debera coordinar y establecer métodos

y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las
y los contribuyentes y/o servidores publicos de manera presencial o por via correo
electronico por la recepcion de sus documentos.

. La o el asistente de Direccion General deberd elaborar informes y
estadisticas con base en la recepcion de los diferentes documentos que llegan al
Organismo del Agua de manera presencial y/o via correo electronico hacia la
Direccion General y las areas administrativas que componen dicho organismo
descentralizado.

. La o el asistente de Direccion General debera brindar atencion a las y los
contribuyentes y/o servidores publicos en caso de contingencia, a efecto de atender
oportunamente el nimero de oficios, solicitudes, invitaciones, etc., asi como de
correos electronicos recibidos en el Organismo del Agua.

. El director General verificara que la o el asistente de Direccion General
brinden la asesoria via presencial y correo electrénico en tiempo y forma a las y los
contribuyentes y servidores publicos respecto a la presentacion de oficios,
solicitudes, invitaciones, etc. en el Organismo del Agua.

. La o el asistente de Direccion General durante la atencion a las y los
contribuyentes deberan apegarse al “Protocolo de Atencion para los usuarios y/o
servidores publicos”.

. La o el asistente de Direccibn General, deberd canalizar los oficios,
solicitudes, invitaciones, etc. tanto presenciales como fisicos con la autoridad
administrativa competente dentro del organismo, con el fin de dar tramite y
contestacion a los documentos recibidos.

La o las areas administrativas recibiran los oficios, solicitudes, invitaciones, etc.,
para su conocimiento y en caso requerido, dar contestacion de los mismos.

. Si los oficios, solicitudes, invitaciones, etc. no son competencia del
Organismo del Agua y sus areas administrativas, se canalizara al area competente
para su resolucion, la o el asistente de Direccion General deberan informar al
contribuyente y/o servidor publico el niumero de tramite asignado a su documento
para su seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del procedimiento: RECEPCION DE DOCUMENTOS (OFICIOS,

SOLICITUDES, INVITACIONES, ETC.).

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
La o al contribuyente Entrega de manera presencial en ventanilla los Oficios,
1| y/o servidor publico Solicitudes, Invitaciones, etc. y/o Envia correo electrénico
) Recibe los Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc. y/o correo
La o el Asistente de electrénico, de manera presencial y/o virtual seguin sea el caso
2 Direccion General . ! P ¥ & o 'Y
verifica que los datos sean correctos y acusa de recibido
La o al contribuyente Una vez verificado el documento, y este no corresponde
3 y/o servidor publico algun tramite y/o duda por parte del contribuyente y/o
servidor publico, se turna a la direccion y/o é&rea
correspondiente del municipio.
L"?I 0 _(?I Asistente de Recibe el documento y/o correo electrénico con el acuse de
4 Direccion General o .
recibido del mismo.
La o el Asistente de | Una vez recibido el documento, este se pasa a registrar en el
5 Direccion General archivo general del organismo de acuerdo al orden de llegada
para mantener un control de los mismos.
La o el Asistente de | Se canaliza el documento (copia) a Direcciébn General y/o
Direccion General departamento correspondiente del organismo para su analisis
6 y contestaciéon oportuna de acuerdo a lo establecido en el
documento.
la o el Direccion Se emite respuesta de gcu_erdo a lo solicitado por el
contribuyente y/o servidor publico.
7 General ylo
Departamento
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Nombre del procedimiento: RECEPCION DE DOCUMENTOS (OFICIOS,

SOLICITUDES, INVITACIONES, ETC.).

CONTRIBUYENTE Y/O
SERVIDOR PUBLICO

LA O EL ASISTENTE DE DIRECCION
DIRECCION GENERAL GENERAL Y/O
DEPARTAMENTO

INICIO

v

Recibe los Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.
y/o correo electrénico, de manera
presencial y/o virtual segun sea el caso, y
verifica que los datos sean correctos y acusa
de recibido

VERIFICACION
DE DATOS

CANALIZA
DOCUMENTO (COPIA) A
DIRECCION O
DEPARTAMENTO

del documento CORRESPONDIENTE

Acuse de recibido

) REQUIERE
Se archiva RESPUESTA

documento

v

FIN
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Medicion:

Indicadores para medir la eficiencia en la atencién proporcionada a las y los contribuyentes y
servidores publicos en larecepcion de documentacion:

NuUmero mensual de documentos recibidos en fisico y por correo
electronico entregado por los y las contribuyentes y servidores

o .
publicos atendidos por el organismo _ % d?agirgﬁﬁzﬁloenﬁé: los y

Numero mensual de documentos recibidos fisico y por B id y'bl' y

correo electronico entregados por los y las contribuyentes y servidores publicos

servidores publicos

Registros de evidencias:

Los oficios, invitaciones, etc. se registran en un libro de registro de oficios, invitaciones, etc. por
asunto, fecha y prioridad

Formatos e instructivos:

LI 0 s i s i i i
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SIMBOLOGIA

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacion con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

Simbolo

Representa

C

)

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacion
de un procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del
procedimiento se anotara la palabra INICIO y cuando se termine se
escribira la palabra FIN.

Conector de Operacion. Muestra las principales fases del
procedimiento y se emplea cuando la actividad cambia o requiere
conectarse a otra operacion dentro del mismo procedimiento. Se
anota dentro del simbolo un nimero en secuencia, concatenandose
con las operaciones gue le anteceden y siguen.

Operacion. Representa la realizacion de una actividad u operacion
relativa a un procedimiento y se anota dentro del simbolo la
descripcion de lo que se realiza en ese paso, de forma sintetizada,
cuidando gue no se pierda la esencia de la actividad.

Su estructura se compone de un verbo en activo + sustantivo en las
tres fases de la actividad: Qué se recibe, qué se hace, qué se archiva,
turna e instruye.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se
utiliza con la finalidad de evitar las hojas de gran tamafio, el cual
muestra al finalizar la hoja, hacia donde va y al principio de la
siguiente hoja de donde viene; dentro del simbolo se anotara la letra
“A” para el primer conector y se continuara con la secuencia de las
letras del alfabeto.

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si
algo procede 0 no y cuando existen dos 0 mas opciones a seguir, para
identificar la alternativa de solucion o a seguir.

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describira
brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder o la oracion
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Simbolo Representa

que describa la determinacion que se esta tomando, cerrdndose con
el signo de interrogacion.

Compuerta Inclusiva. Este simbolo se utiliza cuando en una
actividad se activan o sincronizan dos o més flujos de informacion,
de documentos o de materiales. Cuando se requiera activar
diferentes flujos a partir de una actividad debera salir de éste las
lineas de unién y cuando se requiera sincronizar flujos deberan llegar
a este las lineas de union (SIMBOLO BPMN).

v

Direccién de flujo o linea de unién. Marca el flujo de la informacion, de
los documentos y/o materiales que se realizan en el area y/o, en su caso,
la secuencia en que deben realizarse las tareas. Su direccion se maneja
conforme lo indica la punta de flecha y puede ser utilizada en la

direccién que se requiera y para unir cualquier actividad.

Linea de comunicaciéon. Indica que existe flujo de informacion, la
cual se realiza a través de teléfono, correo electronico, WhatsApp,
aplicacion informética de comunicacion etc. La direccion del flujo
se indica como en los casos de la linea de unién (con punta de flecha)

Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una
determinada actividad o participacién ya no es requerida dentro del
mismo, se utiliza el signo de fuera de flujo para finalizar su
intervencién en el procedimiento.

N

Interrupcion del procedimiento. En ocasiones el procedimiento
requiere de una interrupcion para ejecutar alguna actividad o bien,
para dar tiempo al usuario de realizar una accién o reunir
determinada documentacidn. Por ello, el presente simbolo se emplea
cuando se requiere de una espera necesaria e insoslayable.

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefialar que un
procedimiento proviene o es la continuacion de otros. Es importante
anotar, dentro del simbolo, el nombre del proceso/procedimiento del
cual se deriva o hacia donde va.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
COBRO POR PRESTACION DE SERVICIOS DEL OPDAAS

Objetivo:

Lograr que el organismo capte los recursos necesarios para poder operar, y dar un
buen servicio a la comunidad, con una solvencia econémica estable, realizar pagos
para amortizar los adeudos.

Alcance:

Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Administracion y Finanzas, asi como a
la Gerencia de Comercializacion.

REFERENCIAS:

. . Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial
de la Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto numero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto niumero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacién de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

. Bando Municipal de Amecameca
Responsabilidades:

La Gerencia de Administracion y Finanzas es la unidad administrativa responsable
de recibir el pago por cuotas de los servicios de agua, drenaje y alcantarillado del
municipio, a través del servidor publico que recae en el Gerente de Administracion
y Finanzas y asistente del mismo.
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Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas

. Recibira el pago de servicios de agua, drenaje y alcantarillado que llegue al
organismo de manera presencial por parte del usuario y/o su representante.

. Aplicar el “Protocolo de Atencién para los usuarios” que se presentan de
manera presencial para hacer el pago de servicios de agua, drenaje y alcantarillado
ante este organismo del Agua del Municipio.

Definiciones/Palabra:

Asistente de Gerencia de Administracién y Finanzas: Se refiere a la servidora
publica o servidor publico que labora en la Gerencia de Administracién y Finanzas
del organismo del agua designado para brindar atencién a la poblacién de manera
presencial para el pago de servicios de agua, drenaje y alcantarillado,
proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para resolver sus dudas y/o
consultas conforme al pago correspondiente.

Asesoriay orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Administracién y Finanzas con respecto al pago de servicios de
agua, drenaje y alcantarillado que presentan y sobre dudas y/o consultas que
refieren los usuarios respecto a su deuda, por contar a la mano con la informacion
suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas por las y los
contribuyentes.

Atencidon especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacion
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
contribuyentes en el mismo para su atencién personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informéaticos o en la conexion telefénica.

Contribuyente y/o usuario: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos
y obligaciones frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a
través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad economica o patrimonio el incumplimiento o la omisién a las mismas.
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Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticion de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacion a los tramites y servicios que
brinda la Gerencia de Administracion y Finanzas del Organismo del Agua.

Informaciéon: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que
posee la Gerencia de Administracion y Finanzas del Organismo del Agua, mediante
los cuales se resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes y servidores
publicos o bien les son proporcionados con las restricciones que establece la
normatividad aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencion” vigente.

Insumos:

El recibo de pago emitido por el pago correspondiente de acuerdo al servicio de
agua, drenaje y alcantarillado que brinda este organismo del agua

Resultados:

Asistencia a los contribuyentes y/o servidores publicos con el fin de recibir su pago
de agua, drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua.

POLITICAS
OBJETIVO:

Lograr que el organismo capte los recursos necesarios para poder operar, y dar un
buen servicio a la comunidad, con una solvencia econémica estable, realizar pagos
para amortizar los adeudos.

POLITICAS:

. La o el Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas deberé coordinar
y establecer métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria
suficiente y satisfactoria a las y los contribuyentes de manera presencial por el pago
de sus servicios.

. La o el Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas debera elaborar
informes y estadisticas con base en la recepcioén de los diferentes pagos que llegan
al Organismo del Agua de manera presencial.




) Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ORGANISMO PUBLICO .
DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA | Fecha: Abril de 2025
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE codigo: 010502060402140101
AMECAMECA —
Pagina | 15
. La o el Asistente de Gerencia de Administracién y Finanzas debera brindar

atencién a las y los contribuyentes en caso de contingencia, a efecto de atender
oportunamente sus pagos recibidos en el Organismo del Agua.

. El gerente de Administracion y Finanzas verificara que La o el Asistente de
Gerencia de Administracion y Finanzas brinden la asesoria via presencial en tiempo
y forma a las y los contribuyentes en el organismo del Agua.

. La o el Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas durante la
atencion a las y los contribuyentes deberan apegarse al “Protocolo de Atencion para
los usuarios”.

. La o el Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas, debera canalizar
los pagos a caja.

. Si los pagos no son competencia del organismo del Agua, se canalizara al
area competente para su resolucion, La o el Asistente de Gerencia de
Administracion y Finanzas deberan informar a la o al contribuyente el nUmero de
trAmite asignado a su documento para su seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Nombre del procedimiento: COBRO POR PRESTACION DE

SERVICIOS DEL OPDAAS

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
La o al contribuyente El usuario se presenta en ventanilla para hacer el pago
1 | y/o usuario correspondiente a los servicios de agua, alcantarillado y/o
drenaje.
La o el Asistente de
2 Gere_n_ua . de Le da al usuario la indicacion del adeudo que tiene respecto
Administracion y | "y d : del
Finanzas al servicio contratado con este organismo del agua
La o el Asistente de | Una vez dado a conocer el adeudo al usuario, se procede
3 Gerencia de | hacer el cobro del mismo por la prestacion de los servicios.
Administracién y
Finanzas.
La o el contribuyente El usuario hace el pago correspondiente al servicio contratado
4 en el organismo del agua.
La o el Asistente de | Una vez recibido el pago por parte del usuario, este se pasa a
Gerencia de | realizar la factura correspondiente por el servicio pagado.
5 Administracion y
Finanzas
La o el Asistente de Se ca_naliza el pago por el servicio que ingresa a caja del
) organismo.
Gerencia de
6 Administracién y
Finanzas
G , Una vez cerrado cobros se procede hacer corte de caja y se
erencia de . :
Administracion y hape el respectlvq qleposﬂo en 'banco por parte del gerente_ ylo
) asistente de administracion y finanzas, amparado con la ficha
Finanzas y/o La o el | 4o gepssito del recaudo diario que corresponde al corte de
7| Asistente de Gerencia | caja del dia de cobro.
de Administracion vy
Finanzas
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Nombre del procedimiento: COBRO POR PRESTACION DE
SERVICIOS DEL OPDAAS

CONTRIBUYE[\ITE Y/O LA O EL ASISTENTE DE GERENCIA ADSIIIEl\Iﬁg'II\'IIS,IA\ACE:)EN %
SERVIDOR PUBLICO DE ADMINISTRACION Y FINANZAS FINANZAS

INICIO

v

Presentacién del usuario hacer SE LE INDICA EL ADEUDO POR LA
el pago correspondiente ’ PRESTACION DEL SERVICIO

COBRO POR LA

Pago del servicio de PRESTACION DE LOS
agua, alcantarillado y/o SFRVICINS

drenaje

Elaboracion y

emision de factura

EFECTIVO INGRESA A CAJA Corte de cajay
DEL ORGANISMO — S @
banco

v
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Medicion:

Indicadores para medir la eficiencia en pago de servicios de agua, alcantarillado y/

drenaje de las y los contribuyentes:

NUmero mensual de pagos recibidos por los y las usuarios
por los servicios de agua, alcantarillado y/o drenaje

Total de usuarios

Registros de evidencias:

% de usuarios al corriente
en sus pagos de servicios

Los pagos recibidos de parte de las y los contribuyentes, quedan registrados en la
base de datos con la que cuenta la Gerencia de Administracion y Finanzas del

Organismo del Agua.

Formatos e instructivos:

A
OPDAAS

AMECAMECA
30383027 —

Publico parala de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
del Municipio de Amecameca
R.F.C. ASA 950825DNS
PLAZA DE LA CONSTITUCION NO.1 AMECAMECA DE JUAREZ
ESTADO DE MEXICO C. P. 56900 TEL. (01-597)97-807-92

USUARIO:

DOMICILIO:

GIRO:

:

No. USUARIO: ]

CANTIDAD CON LETRA

CAMBIO DE FACTURA EN CAJA ] [CAJERO j [ GRAN TOTAL

S
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SIMBOLOGIA

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacion con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

Simbolo de Nombre
diagramade

flujo

Descripcién

simbolo de proceso

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
representa un proceso, una accion o una funcién. Es el simbolo
mas ampliamente usado en los diagramas de flujo.

Simbolo de inicio vy fin

!

También conocido como "simbolo terminador”, este simbolo
representa el punto de inicio, el punto de fin y los posibles
resultados de un camino. A menudo contiene las palabras "Inicio"
0 "Fin" dentro de la figura.

Simbolo de documento

-

Mas especificamente, representa la entrada o la salida de un
documento.

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un mensaje
de correo electronico o un pedido. Algunos ejemplos de salida
que usan un simbolo de documento incluyen generar una
presentacion, un memo o

una carta.

Simbolo de documentos mdltiples

Representa documentos o informes multiples.

Linea de flujo

Indica el orden de ejecucion de operaciones
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Nombre del procedimiento:

TOMA DE LECTURA DE CONSUMO

Objetivo:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion
de los ingresos del Organismo, la contratacion, medicion, que incidan en el cobro
de los servicios de agua potable y drenaje y en general.

Alcance:

Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Comercializacion.
REFERENCIAS:

. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto numero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto numero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

. Bando Municipal de Amecameca
Responsabilidades:

La Gerencia de Comercializacion es la unidad administrativa responsable de llevar
a cabo las lecturas de consumo, contratos de agua y/o drenaje, elaboracion de
convenios de pago y servicios de agua en camion cisterna y/o pipa, a traves del
servidor publico que recae en el Gerente de comercializacion y/o por el auditor y/o
inspector del mismo.
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Auditor y/o inspector de Gerencia de Comercializacion
. Llevara a cabo la lectura de consumo de agua, drenaje y alcantarillado que
llegue existen dentro del padron de usuarios del organismo.
. Aplicar el “Protocolo de Atencidon para los usuarios” que se presentan de

manera presencial para hacer solicitud de algun servicio de convenios de pago,
solicitud de servicios de camion de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje
ante este organismo del Agua del Municipio.

Definiciones/Palabra:

Auditor y/o inspector: Se refiere a la servidora publica o servidor publico que
labora en la Gerencia de Comercializacion del organismo del agua designado para
brindar servicios y atencidén a la poblacion de manera presencial para servicio de
convenios de pago, solicitud de servicios de camién de agua y/o pipa y/o contratos
de agua y /o drenaje, proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para
resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera.

Asesoriay orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacién con respecto al servicio de convenios de pago,
solicitud de servicios de camion de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje
gue se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar
a la mano con la informacion suficiente para resolver las dudas y/o consultas
realizadas por las y los contribuyentes.

Atencion especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacion
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
contribuyentes en el mismo para su atencion personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informaticos o en la conexion telefonica.

Contribuyente y/o usuario: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos
y obligaciones frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a
través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad econdmica o patrimonio el incumplimiento o la omision a las mismas.
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Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticién de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacién a los tramites y servicios que
brinda la Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua.

Informaciéon: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que
posee la Direccion General del Organismo del Agua, mediante los cuales se
resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o bien les son
proporcionados con las restricciones que establece la normatividad aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencion” vigente.

Insumos:

El reporte emitido de acuerdo al servicio de toma de lectura de agua, drenaje y
alcantarillado que brinda este organismo del agua por medio de la Gerencia de
Comercializacion.

Resultados:

Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de agua,
drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua.

POLITICAS
OBJETIVO:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion
de los ingresos del Organismo, la contratacion, medicion, que incidan en el cobro
de los servicios de agua potable y drenaje y en general.

POLITICAS:

. La o el Gerente de Comercializacion debera coordinar y establecer métodos
y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las
y los contribuyentes de manera presencial por la toma de lectura, contrato y/o
convenio y/o orden de servicio de cisterna y/o pipas, suscritos con el organismo del
agua.
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. La o el Auditor y/o inspector debera elaborar informes y estadisticas con base

en la recepcion de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de
manera presencial.

. La o el Auditor y/o inspector debera brindar atencion a las y los contribuyentes
en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente sus servicios
solicitados y/o requeridos en el Organismo del Agua.

. El gerente de Comercializacion verificara que La o el Auditor y/o inspector
brinden la asesoria via presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el
organismo del Agua.

. La o el Auditor y/o inspector durante la atencion a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios”.

. La o el Auditor y/o inspector, debera canalizar los servicios al Gerente de
Comercializacion en turno.

. Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizara al
area competente para su resolucion, La o el Auditor y/o inspector deberan informar
a la o al contribuyente el nimero de tramite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del procedimiento: TOMA DE LECTURA DE CONSUMO

UNIDAD
e ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

Toma del padron de usuarios y se lo entrega al Auditor y/o
inspector para hacer la verificacion de tomas de agua
correspondiente

El Gerente de
1 Comercializacion

El 0 al Auditor y/o Se traslada a los domicilios de los usuarios con toma para

2 Inspector la lectura del mismo.
El o al Auditor y/o Una vez en el domicilio, se presenta identificandose con
3 inspector credencial y/o gafete
El usuario da autorizacién para que se haga la toma de lectura
4 La o el contribuyente correspondiente
El o al Auditor y/o Elaboracién de requerimiento de pago
5 inspector

_ Notificacién del pago al usuario
El o al Auditor y/o

inspector

Usuario acude a realizar pago ante la Gerencia de
La o el contribuyente Administracion y Finanzas

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del procedimiento: TOMA DE LECTURA DE CONSUMO

CONTRIBUYENTE Y/O
SERVIDOR PUBLICO

GERENCIA DE
AUDITOR Y/O INSPECTOR COMERCIALIZACION

Autorizacién para que
se haga la toma de

INICIO

¥

Toma del padrén

l de usuarios

Traslado a los

domicilios de los

usuaring

v

Se presenta en el domicilio y se

lectura

identifica ante el usuario

Usuario acude a
realizar pago ante la

Elaboracién de
> N
» requerimiento de pago

A

Gerencia de
Administracién y
Finanzas

Notificacion del pago
al usuario
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Medicion:

Indicadores para medir la eficiencia en toma de lectura de agua, alcantarillado y/
drenaje de las y los contribuyentes:

Numero de toma de lecturas programadas
Total de tomas

= % de tomas realizadas

Registros de evidencias:

Las lecturas hechas de parte de las y los contribuyentes, quedan registrados en la
base de datos con la que cuenta la Gerencia de Comercializacién del Organismo
del Agua.

Formatos e instructivos:

TOMA DE LECTURA DE MEDIDOR POR CONSUMO DE AGUA.

l Amecameca, Estado de México a de de 2022
l NOMERE DE USUARIO YO RAZOMN SOCIAL DE EMPRESA. TIFO DE USO: NO DOMESTICO
DIRECCHON: DEL INMUEELE DONDE SE ENCUENTRA EL MEDIDOR SERWVICIO MEDIDO
ENTRE: (REFERENCIA ENTRE QUE CALLES DE ENCUENTRA EL DOMICILIO). MWo. DE MEDIDOR:
Mo. DE CUENTA: (ASIGNADO AL USUARIOD). MARCA: (DEL MEDIDOR-
FAEBRICANTE)
AMECAMECA
I [ En el Municipio de Amecameca Estado de Mexico; siendo las horas,
con minutos, del dia del mes de
del ano Dos Mil  veintidos. el (la) suscrito (a) C.

en funciones de Auxiliar Administrativo,
adscrito (@) Al Organismo Plblico Descenfralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, Estado de México, guien se identifica plenamente con
gafete nimero expedido por el Organismo Pdblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, Estado de México; me constitui
plena y legalmente en el domicilio sefialado al rubro del prezente instrumento, con fundamento en log articulos 14
y 16 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos: 37, 38, 44 fraccion VI, 40, 152 fraccion IV, 155
FRACCION X1, y 156 de la Ley de Agua del Estado de México v Municipios: 16, 25, 26, 29, 129 y 130 fraccion 1l
del Codigo Financiero del Estado de México y Municipios, gaceta de Gobiemno del Estado de Mexico de fecha 30
de Diciembre del afio 2021, mediante el cual se prueba el establecimiento de las tarifas de pago de los derechos
de los servicios plblicos municipales de agua potable, asi como las demas disposiciones legales aplicables, se
procede a la toma de lectura correspondiente en el domicilio antes mencionado:
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W METROS
CONSUMO LECTURA ANTERIOR LECTURA ACTUAL CONSUMIDOS
PERIODO AL QUE LECTURA DEL LECTURA ACTUAL DIFERENCIA ENTRE LA
CORRESPONDE LA MEDIDOR DEL PERIODO | qu REGISTRAEL | LECTURA ANTERIOR Y
LECTURA MEDIDOR EN m?* LA ACTUAL EN m®
V.

VI

Observaciones:

conformidad con su contenido a las

Perscnal del Organismo

Al no haber mas hechos gue hacer constar, se da por concluida la diligencia previa lectura que se hace de

: horas del dia de la fecha levantandose en orginal y
copia al carbon, la cual se entrega a la persona con guien se entendio la diligencia, firmando para su debida
constancia efectos legales todos los que en ella intervienen.

Persona con quien se realizo la diligencia

NOMERE DE LA PERSOMNA QUE REALLZA LA LECTURA
PERSOMAL DELAREA DE COMERCIALIZACION
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO DE TOMA DE LECTURA DEL SERVICIO MEDIDO

(MEDIDOR).

I. Fecha: se coloca la fecha en la cual se esta llevando a cabo la toma de lectura por consumo
de agua. el formato por ocupar es DD/Mes, ejemplo:

f‘mmecameca, Estado de Méxicoa 15 de  JUNIO de| 2022

ll. Datos del usuario y del medidor
Nombre completo del usuario si es persona fisica, si es persona moral (empresa) nombre

1.

completo de la empresa, a la que se le esta efectuando la toma de lectura.

2. Direccion del inmueble en donde se va a realizar la toma de lectura del medidor, debe
llevar nombre de |a calle y numero oficial.
3. Referencia de la direccion proporcionada con antenonidad, debe llevar las dos calles entre
las que se encuentra la calle mencionada.
4. Nimero de cuenta: es el numero con el cual se encuentra registrada la toma de agua
dentro del padron de usuarios del OPDAAS.
5. Nombre de la delegacion y municipio: si la direccion proporcionada no pertenece a ninguna
delegacion solo se colocara el nombre del municipio.
6. Tipo de uso: se clasifica en domestico (uso habitacional) y no domestico (uso comercial o
industrial).
7. Clasificacion, se coloca de acuerdo con el tipo de uso descrito con anterioridad, ejemplo:
habitacional, comercial o industrial.
8. Numero de serie del medidor al cual se le hace la lectura.
9. Marca del medidor.
ONDME’IHE DE USUARIO Y¥iO RAZON SOCIAL DE EMPRESA. . TIPO DE USO: NO
©oomesTICO (7]
I DIRECCION: DEL INMUEBLE DONDE SE ENCUENTRA EL MEDIDOR SERVICIO MEDID G
@ ENTRE: (REFERENCIA ENTRE QUE CALLES DE ENCUENTRA EJOMICILIO).  No. DE MEDIDOR:
@ o. DE CUENTA: (ASIGNADO AL USUARIO). (o] MARCA: (DEL

O VEDIDORFABRICANTE]
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Datos de la diligencia que se esta llevando a cabo:

1. Hora de llegada en la cual se presenta el personal del OPDAAS a tomar la lectura del medidor,
la hora y los minutos se colocan con letra.

2. Fecha en la cual se esta llevando la toma de lectura, €l dia y el mes se deben escribir con letra.

3. MNombre completo de la persona adscrita al OFDAAS encargada (o), de llevar a cabo la toma de
lectura del medidor.

4. MNumero de gafete expedido por el OPDAAS, con el que se identfifica el personal.

horas, o
del mes de
(la) suscrito (a) C.

En el Municipic de Amecameca Estado de México; siendo las 0
con _ minutos, del dia
del afio Dos Mieintidos. el

, en funciones de Auxiliar

Iv.

Administrativo, adscrito (a) Al Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacion de logggervicios de
Agua Potable, Alcantanllado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, Estado de Méx™_ quien se
identifica plenamente con gafete nimero expedido por el Organismo Piblico Descentralizado
para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantanllado y Saneamiento del Municipio de
Amecameca, Estado de México;

Datos de la lectura del medidor de agua.

1. Consumo: corresponde al periodo del cual se esta llevando la toma de lectura, este puede estar
establecido de manera: mensual, bimestral.

2. Lectura anterior: este dato es obtenido de la dltima lectura realizada, correspondiente al periodo
pasado, la toma de lectura se expresa en metros cibicos de agua (m?).

3. Lectura actual: corresponde al pericdo del cual se esta llevando la toma de lectura.

4. Metros cibicos de agua consumidos durante el periodo estipulado, este dato se obtiene de la
diferencia de la lectura actual menos la lectura anterior, el resultado obtenido seran los metros
cibicos que el usuario tendra que pagar.

LECTURA LECTURA METROS
CONSUMO ANTERIOR ACTUAL CONSUMIDOS
PERIODO AL QUE LECTURA DEL LECTURA ACTUAL | DIFERENCIA ENTERE
CORRESPONDE LA MEDIDOR DEL GUE REGISTRA EL LA LECTURA
LECTURA PERIODO PASADO MEDIDOR EN m® ANTERIOR ¥ LA
o EN m? 0 ACTU pbl:n m*
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V. Observaciones: si durante la toma de lectura del medidor se llega a encontrar alguna anomalia
esta debe ser reportada en este apartado, asi mismo si el usuario presenta alguna inconformidad
esta podra ser escrita como una observacion.

Observaciones:

VI. Hora en la cual concluye la toma de lectura del medidor de agua: dicha hora debera ser escrita
con numero en formato 24 horas.

Al no haber mas hechos gque hacer constar, se da por concluida la diligencia previa lectura que se hace de
conformidad con su contenido a las : horas del dia de la fecha levantandose en original y
copia al carbon, la cual se entrega a la persona con quien e entendio la diligencia, firmando para su debida
constancia efectos legales todos los que en ella intervienen.

Vil. Firmas: en este apartado se debe colocar el nombre completo del encargado del OPDAAS quien
llevo la toma de lectura del medidor, asi como su firma, por la parte del usuario debe colocar su
nombre completo acompafnado de su firma, en el caso de ser persona moral debera colocar su
nombre completo el encargado en turno, acompaiiado de su firma, cargo y sello de la institucion.

Perscnal del Organismo Persona con guien se realizd la diligencia

NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALLZA LA LECTURA
PERSOMAL DEL AREA DE COMERCIALIZACION
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SIMBOLOGIA

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacion con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

Simbolo de

diagrama deflujo Nombre Descripcion

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
representa unproceso, una accion o una funcién. Es el simbolo
mas ampliamente usado en los diagramas de flujo.

Simbolo de proceso

También conocido como "simbolo terminador”, este simbolo
representael punto de inicio, el punto de fin y los posibles
resultados de un camino. A menudo contiene las palabras

"Inicio" o "Fin" dentro de la figura.
Simbolo de inicio y fin

Mas especificamente, representa la entrada o la salida de un
documento.

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un
mensaje de correo electrénico o un pedido. Algunos ejemplos de
Simbolo de documento salida que usan un simbolo de documento incluyen generar una
presentacion, un memo o

) 1| U

una carta.

Representa documentos o informes mdltiples.
Simbolo de documentos mdiltiples

) Linea de flujo Indica el orden de ejecucién de operaciones
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
AUTORIZACION DE CONTRATOS DE AGUA Y/O DRENAJE

Objetivo:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion
de los ingresos del Organismo, la contratacién, medicion, que incidan en el cobro
de los servicios de agua potable y drenaje y en general.

Alcance:
Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Comercializacion.
REFERENCIAS:

. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto numero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto nimero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacién de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

. Bando Municipal de Amecameca
Responsabilidades:

La Gerencia de Comercializaciéon es la unidad administrativa responsable de llevar
a cabo las lecturas de consumo, contratos de agua y/o drenaje, elaboracion de
convenios de pago y servicios de agua en camion cisterna y/o pipa, a través del
servidor publico que recae en el Gerente de comercializacion y/o por el auditor y/o
inspector del mismo.
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Auditor y/o inspector de Gerencia de Comercializacion
. Llevara a cabo contrato de agua y/o drenaje.
. Aplicar el “Protocolo de Atencidon para los usuarios” que se presentan de

manera presencial para hacer solicitud de algun servicio de contratacion de Agua
y/o drenaje ante este organismo del Agua del Municipio.

Definiciones/Palabra:

Auditor y/o inspector: Se refiere a la servidora publica o servidor publico que
labora en la Gerencia de Comercializacion del organismo del agua designado para
brindar servicios y atencidén a la poblacion de manera presencial para servicio de
convenios de pago, solicitud de servicios de camién de agua y/o pipa y/o contratos
de agua y /o drenaje, proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para
resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera.

Asesoriay orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacién con respecto al servicio de convenios de pago,
solicitud de servicios de camion de agua y/o pipa y/o contratos de aguay /o drenaje
gue se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar
a la mano con la informacion suficiente para resolver las dudas y/o consultas
realizadas por las y los contribuyentes.

Atencion especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operaciéon
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
contribuyentes en el mismo para su atencidn personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informaticos o en la conexion telefénica.

Contribuyente y/o usuario: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos
y obligaciones frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a
través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad econOmica o patrimonio el incumplimiento o la omision a las mismas.
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Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticién de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacién a los tramites y servicios que
brinda la Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua.

Informacién: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que
posee la Direccion General del Organismo del Agua, mediante los cuales se
resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o bien les son
proporcionados con las restricciones que establece la normatividad aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencion” vigente.

Insumos:

El contrato de agua y/o drenaje emitido de acuerdo al servicio de agua, drenaje y
alcantarillado que brinda este organismo del agua por medio de la Gerencia de
Comercializacion.

Resultados:

Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de agua,
drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua.

POLITICAS
OBJETIVO:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion
de los ingresos del Organismo, la contratacién, medicion, que incidan en el cobro
de los servicios de agua potable y drenaje y en general.

POLITICAS:

. La o el Gerente de Comercializacion debera coordinar y establecer métodos
y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las
y los contribuyentes de manera presencial por el contrato de agua y/o drenaje,
suscritos con el organismo del agua.
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. La o el Auditor y/o inspector debera elaborar informes y estadisticas con base

en la recepcion de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de
manera presencial.

. La o el Auditor y/o inspector debera brindar atencion a las y los contribuyentes
en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente sus servicios
solicitados y/o requeridos en el Organismo del Agua.

. El gerente de Comercializacion verificara que La o el Auditor y/o inspector
brinden la asesoria via presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el
organismo del Agua.

. La o el Auditor y/o inspector durante la atencion a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios”.

. La o el Auditor y/o inspector, debera canalizar los servicios al Gerente de
Comercializacion en turno.

. Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizara al
area competente para su resolucion, La o el Auditor y/o inspector deberan informar
a la o al contribuyente el nimero de tramite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: AUTORIZACION DE
CONTRATOS DE AGUA Y/O DRENAJE
UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
La o el contribuyente
1 Usuario solicita contrato por servicios de agua y/o drenaje
El o '?‘ .Gef?”‘e de Solicita un estudio de factibilidad a la Gerencia de Operacién
2 Comercializacion -
y Mantenimiento
El o la Gerente de | Emite el estudio de factibilidad para la realizacion o no del
3 Operacion y | contrato de agua y/o drenaje.
Mantenimiento
En caso de ser positivo el estudio de factibilidad se elabora
4 Elo la Gerente de contrato y se pasa ha visto bueno al Director General
Comercializacion
En caso de que el estudio de factibilidad se notifica al
5 El o la Gerente de | conihuyente
Comercializacion
_ Da visto bueno para llevar a cabo el contrato de agua y/o
Director General drenai
6 Je.
Usuario acude a realizar pago ante la Gerencia de
7 Lao el Contribuyente Administracion Yy Finanzas
Expide el contrato de agua y/o drenaje al contribuyente.
El o la Gerente de
8 Comercializacion
El o la Gerente de | Llevaa cabo la obra de conexion a la red de agua y/o drenaje
9 Operacion y
Mantenimiento FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: AUTORIZACION DE CONTRATOS DE AGUA

Y/O DRENAJE

CONTRIBUYENTE Y/O
SERVIDOR PUBLICO

AUDITOR
Y/O
INSPECTOR

GERENCIA DE |
ICOMERCIALIZACION

GERENCIA DE
OPERACION Y
MANTENIMIENTO

DIRECTOR GENERAL

INICIO

Solicitud contrato

Usuario acude a
realizar pago ante la
Gerencia de
Administracion y

Finanzas

Solicita un estudio de
factibilidad

y N

Se elabora la orden de P
- pago l

N Expide contrato
»
en favor del
contribuyente

Conexioén a la
red de agua y/o

Recibe contrato

drenaje
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Medicién:
Indicadores para medir la eficiencia en contratos de agua y/o drenaje los
contribuyentes:

Numero de contratos de agua y/o drenajes positivos _ % de contratos de agua
Total de contratos de agua y/o drenaje B y/o drenajes positivos

Registros de evidencias:

Los contratos hechos de parte de las y los contribuyentes, quedan registrados en
la base de datos con la que cuenta la Gerencia de Comercializacion del Organismo

del Agua.

Formatos e instructivos:

o
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SIMBOLOGIA

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacion con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

Simbolo de

diagrama deflujo Nombre Descripcion

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
representa unproceso, una accion o una funcién. Es el simbolo
mas ampliamente usado en los diagramas de flujo.

Simbolo de proceso

También conocido como "simbolo terminador”, este simbolo
representael punto de inicio, el punto de fin y los posibles
resultados de un camino. A menudo contiene las palabras

"Inicio" o "Fin" dentro de la figura.
Simbolo de inicio y fin

Mas especificamente, representa la entrada o la salida de un
documento.

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un
mensaje de correo electrénico o un pedido. Algunos ejemplos de
Simbolo de documento salida que usan un simbolo de documento incluyen generar una
presentacion, un memo o

) 1| U

una carta.

Representa documentos o informes mdltiples.
Simbolo de documentos mdiltiples

) Linea de flujo Indica el orden de ejecucién de operaciones




Edicién: Primera

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ORGANISMO PUBLICO

DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA | Fecha: Abril de 2025
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE Codigo: 010502060402140101
AMECAMECA —
Pagina | 40

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

ELABORACION DE CONVENIOS DE PAGO

Objetivo:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion
de los ingresos del Organismo, la contratacién, convenios, medicidon, que incidan en
el cobro de los servicios de agua potable y drenaje y en general.

Alcance:

Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Comercializacion.
REFERENCIAS:

. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto numero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto niumero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

. Bando Municipal de Amecameca
Responsabilidades:

La Gerencia de Comercializacion es la unidad administrativa responsable de llevar
a cabo las lecturas de consumo, contratos de agua y/o drenaje, elaboracion de
convenios de pago y servicios de agua en camion cisterna y/o pipa, a traves del
servidor publico que recae en el Gerente de comercializacion y/o por el auditor y/o
inspector del mismo.
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Auditor y/o inspector de Gerencia de Comercializacién
. Llevara a cabo convenio de pago de agua y/o drenaje.
. Aplicar el “Protocolo de Atencidon para los usuarios” que se presentan de

manera presencial para hacer solicitud de algun servicio de contratacion de Agua
y/o drenaje ante este organismo del Agua del Municipio.

Definiciones/Palabra:

Auditor y/o inspector: Se refiere a la servidora publica o servidor publico que
labora en la Gerencia de Comercializacion del organismo del agua designado para
brindar servicios y atencién a la poblacion de manera presencial para servicio de
convenios de pago, solicitud de servicios de camién de agua y/o pipa y/o contratos
de agua y /o drenaje, proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para
resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera.

Asesoriay orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacidn con respecto al servicio de convenios de pago,
solicitud de servicios de camion de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje
gue se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar
a la mano con la informacion suficiente para resolver las dudas y/o consultas
realizadas por las y los contribuyentes.

Atencidon especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacion
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
contribuyentes en el mismo para su atencion personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informaticos o en la conexion telefonica.

Contribuyente y/o usuario: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos
y obligaciones frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a
través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad econdmica o patrimonio el incumplimiento o la omisién a las mismas.
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Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticion de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacién a los tramites y servicios que
brinda la Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua.

Informaciéon: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que
posee la Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua, mediante los
cuales se resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o bien les son
proporcionados con las restricciones que establece la normatividad aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencion” vigente.

Insumos:

El convenio de pago de agua y/o drenaje emitido de acuerdo al servicio de agua,
drenaje y alcantarillado que brinda este organismo del agua por medio de la
Gerencia de Comercializacion.

Resultados:

Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de agua,
drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua.

POLITICAS
OBJETIVO:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion
de los ingresos del Organismo, la contratacion, medicion, elaboracion de convenios,
gue incidan en el cobro de los servicios de agua potable y drenaje y en general.

POLITICAS:

. La o el Gerente de Comercializacion debera coordinar y establecer métodos
y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las
y los contribuyentes de manera presencial por el Convenio de Pago de agua y/o
drenaje, suscritos con el organismo del agua.

. La o el Auditor y/o inspector debera elaborar informes y estadisticas con base
en la recepcion de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de
manera presencial.
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. La o el Auditor y/o inspector deberéd brindar atencion a las y los contribuyentes

en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente sus servicios
solicitados y/o requeridos en el Organismo del Agua.

. El gerente de Comercializacion verificara que La o el Auditor y/o inspector
brinden la asesoria via presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el
organismo del Agua.

. La o el Auditor y/o inspector durante la atencion a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios”.

. La o el Auditor y/o inspector, debera canalizar los servicios al Gerente de
Comercializacién en turno.

. Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizara al
area competente para su resolucion, La o el Auditor y/o inspector deberan informar
a la o al contribuyente el nimero de tramite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ELABORACION DE CONVENIOS

DE PAGO
UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
1 La o el contribuyente Usuarllo solicita Convenio de Pago por servicios de agua y/o
drenaje
El o la Auditor(a) y/o
2 inspector (a) Recibe la documentacion para su analisis
El o la Auditor(a) y/o | Remite la documentacion para su visto bueno y aprobacion y/o
3 inspector (a) rechazo
El o la Gerente de | En caso de tener todos los requisitos se elaborara el convenio
4 Comercializaciéon
El o la Auditor(a) y/o | EN caso de que la documentacion sea la correcta o no se
5 inspector (a) notifica al contribuyente
_ Da visto bueno para llevar a cabo el convenio de agua y/o
5 Director General drenaje.
_ Usuario acude a realizar pago parcial ante la Gerencia de
7 La o el contribuyente | Administracién y Finanzas
Expide el convenio de pago de agua y/o drenaje al
El o la Gerente de corl?tribuyente. pag g y J
8 Comercializacion
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ELABORACION DE CONVENIOS DE PAGO

CONTRIBUYENTE Y/O AUDITOR GERENCIA DE
SERVIDOR PUBLICO YIO COMERCIALIZACION |P'RECTOR GENERAL
INSPECTOR

INICIO
Recibe la Remite la
Solicitud convenio SIS documentacion documentacion
para su analisis para su andlisis

Usuario acude a
realizar pago parcial
ante la Gerencia de

Se elabora la orden de
pago parcial
Administracion y
Finanzas

] Expide convenio
>
de pago
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Medicion:

Indicadores para medir la eficiencia en contratos de agua y/o drenaje los
contribuyentes:

Ndmero de convenios de pago _ % de convenios de pago
Total de usuarios de agua y/o drenaje B de agua y/o drenaje

Registros de evidencias:

Los convenios de pago hechos de parte de las y los contribuyentes, quedan
registrados en la base de datos con la que cuenta la Gerencia de Comercializacion

del Organismo del Agua.

Formatos e instructivos:
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Simbologia:

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacion con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

Simbolo de

diagrama deflujo Nombre Descripcion

También conocido como "simbolo de accién®, esta figura
representa un proceso, una accion o una funcién. Es el simbolo
més ampliamente usado en los diagramas de flujo.

Simbolo de proceso

También conocido como "simbolo terminador”, este simbolo
representa el punto de inicio, el punto de fin y los posibles
resultados de un camino. A menudo contiene las palabras

"Inicio" o "Fin" dentro de la figura.
Simbolo de inicio y fin

Mas especificamente, representa la entrada o la salida de un
documento.

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un
mensaje de correo electrénico o un pedido. Algunos ejemplos de
Simbolo de documento salida que usan un simbolo de documento incluyen generar una
presentacion, un memo o

) 1| U

una carta.

Representa documentos o informes mudiltiples.
Simbolo de documentos mdiltiples

) Linea de flujo Indica el orden de ejecucion de operaciones
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

SERVICIO DE AGUA EN CAMION CISTERNA Y/O PIPA

Objetivo:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion
de los ingresos del Organismo, la contratacion, convenios, medicion, servicio, que
incidan en el cobro de los servicios de agua potable y drenaje y en general.

Alcance:
Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Comercializacion.
REFERENCIAS:

. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto niumero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto nimero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacién de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

. Bando Municipal de Amecameca
Responsabilidades:

La Gerencia de Comercializacion es la unidad administrativa responsable de llevar
a cabo las lecturas de consumo, contratos de agua y/o drenaje, elaboraciéon de
convenios de pago y servicios de agua en camion cisterna y/o pipa, a través del
servidor publico que recae en el Gerente de comercializacion y/o por el auditor y/o
inspector del mismo.
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Auditor y/o inspector de Gerencia de Comercializacion
. Llevara a cabo Servicio de Agua en Camion Cisterna y/o Pipa.

. Aplicar el “Protocolo de Atencidén para los usuarios” que se presentan de
manera presencial para hacer solicitud de algun servicio de contratacion de Agua
en Camion Cisterna y/o Pipa ante este organismo del Agua del Municipio.

Definiciones/Palabra:

Auditor y/o inspector: Se refiere a la servidora publica o servidor publico que
labora en la Gerencia de Comercializacion del organismo del agua designado para
brindar servicios y atencién a la poblacion de manera presencial para servicio de
convenios de pago, solicitud de servicios de camion de agua y/o pipa y/o contratos
de agua y /o drenaje, proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para
resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera.

Asesoriay orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacién con respecto al servicio de convenios de pago,
solicitud de servicios de camion de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje
gue se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar
a la mano con la informacién suficiente para resolver las dudas y/o consultas
realizadas por las y los contribuyentes.

Atencidon especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacién
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
contribuyentes en el mismo para su atencion personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informaticos o en la conexion telefonica.

Contribuyente y/o usuario: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos
y obligaciones frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a
través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad econdmica o patrimonio el incumplimiento o la omisién a las mismas.
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Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticién de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacion a los tramites y servicios que
brinda la Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua.

Informaciéon: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que
posee la Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua, mediante los
cuales se resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o bien les son
proporcionados con las restricciones que establece la normatividad aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencion” vigente.

Insumos:

La orden de servicio gratuito o de pago emitido de acuerdo al servicio de agua,
drenaje y alcantarillado que brinda este organismo del agua por medio de la
Gerencia de Comercializacion.

Resultados:

Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de servicios
de Agua en Camién Cisterna y/o Pipa del Organismo del Agua.

POLITICAS
OBJETIVO:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion
de los ingresos del Organismo, la contratacion, medicion, elaboracion de convenios,
servicios, que incidan en el cobro de los servicios de agua potable y drenaje y en
general.

POLITICAS:

. La o el Gerente de Comercializacion debera coordinar y establecer métodos
y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las
y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio de Agua en Camién
Cisterna y/o pipa, suscritos o no con el organismo del agua.

. La o el Auditor y/o inspector debera elaborar informes y estadisticas con base
en la recepcion de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de
manera presencial.
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. La o el Auditor y/o inspector deberd brindar atencion a las y los contribuyentes

en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente sus servicios
solicitados y/o requeridos en el Organismo del Agua.

. El gerente de Comercializacion verificara que La o el Auditor y/o inspector
brinden la asesoria via presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el
organismo del Agua.

. La o el Auditor y/o inspector durante la atencion a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios”.

. La o el Auditor y/o inspector, debera canalizar los servicios al Gerente de
Comercializacién en turno.

. Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizara al
area competente para su resolucion, La o el Auditor y/o inspector deberan informar
a la o al contribuyente el nimero de tramite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: SERVICIO DE AGUA EN CAMION

CISTERNA Y/O PIPA

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
. Usuario solicita Servicio de Agua en Camién Cisterna y/o
1 La o el contribuyente

pipa

El o la Auditor vy/o
2 inspector (a)

Levanta la orden de pago del servicio de Camién Cisterna y/o
pipa

3 La o el contribuyente

Usuario acude a realizar pago parcial ante la Gerencia de
Administracion y Finanzas

El o la Auditor y/o

Remite copia del pago a la Gerencia de Operacién y
mantenimiento para que haga la orden de envi6 a favor del

inspector contribuyente.
El o la Gerente de | Asigna brigada de entrega y se dirigen a la direccion del
5 Operacion y | contribuyente para depositar lo pagado en la cisterna y/o pipa.
Mantenimiento
Recibe el servicio
6 La o el contribuyente

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: SERVICIO DE AGUA EN CAMION CISTERNA

Y/O PIPA

CONTRIBUYENTE Y/O
SERVIDOR PUBLICO

AUDITOR
YIO
INSPECTOR

GERENCIA DE
OPERACION Y
MANTENIMIENTO

INICIO

Solicitud de servicio
de cisterna y/o pipa

Usuario acude a
realizar pago parcial
ante la Gerencia de

Administracion y

Finanzas

Levanta la orden de
pago

|

Recibe el
servicio de

Remite copia del pago
q .
P de servicio

Asignacion de
brigada y
traslado a la
direccion del
contribuyente

cisterna y/o
pipa
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Medicion:

Indicadores para medir la eficiencia en servicios de cisterna y/o pipa brindado a los

contribuyentes:

Numero de servicios de Cisterna y/o pipa

Total de usuarios

Registros de evidencias:

% de servicios de cisterna
y/pipa

Los pagos hechos de parte de las y los contribuyentes, quedan registrados en la
base de datos con la que cuenta la Gerencia de Comercializacion del Organismo

del Agua.

Formatos e instructivos:

FECHA:

oTROS

UBICACION:

APOYO VACTOR

usuarios: [ ]

(] APOYO CIUDADANG ( )
(B}

REPORTE DE TRABAJO (CAMIGON CISTERNA O PIPA)

VIAIES:

VENTA DE PIPA ()

VALE No.

REPORTA.

DELEGACION:

TELEFONO:

AUTORIZA

NOMBRE Y FIRMA

BRIGADA

OBSERVACION DE BRIGADA

DOMICILIO

NOMBRE HORA FIRMA

OBSERVACIONES DEL USUARIO

PLAZA DE LA CONSTITUCION No. 1 TEL 597 878 07 92
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Simbologia:

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacion con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

simbolo de
diagramadeflujo

Nombre

Descripcion

Simbolo de proceso

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
representa unproceso, una acciéon o una funcion. Es el
simbolo mas ampliamente usado en los diagramas de flujo.

Simbolo de inicio vy fin

También conocido como "simbolo terminador”, este simbolo
representael punto de inicio, el punto de fin y los posibles
resultados de un camino. A menudo contiene las palabras
"Inicio" o "Fin" dentro de la figura.

e

Simbolo de documento

Mas especificamente, representa la entrada o la salida de un
documento.

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un
mensaje de correo electrénico o un pedido. Algunos ejemplos
de salida que usan unsimbolo de documento incluyen generar
una presentacion, un memo o

una carta.

Simbolo de documentos mdiltiples

Representa documentos o informes multiples.

Linea de flujo

Indica el orden de ejecucién de operaciones
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
CAMBIO DE RAMAL

Objetivo:

Garantizar la correcta, oportuna y eficiente prestacion de los servicios de agua
potable, alcantarillado, drenaje y saneamiento, en el Municipio mediante la
adecuada operacion y mantenimiento de la infraestructura hidraulica destinada a
este fin.

Alcance:
Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Operacion y Mantenimiento.
REFERENCIAS:

. . Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial
de la Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto numero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto niumero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

. Bando Municipal de Amecameca
Responsabilidades:

La Gerencia de Operacion y Mantenimiento es la unidad administrativa responsable
de llevar a cabo cambios de ramal, factibilidades de servicio de agua y drenaje,
reparacion de fugas y demas trabajos de fontaneria requeridos en el municipio a
favor de los usuarios y ciudadania del mismo, a través del servidor publico que recae
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en el Gerente de Operacion y Mantenimiento, auxiliar de operacion, jefe de cuadrilla
y fontaneros del mismo.

Auditor y/o inspector de Gerencia de Operacién y Mantenimiento
. Llevara a cabo Servicio de cambios de ramal.

. Aplicar el “Protocolo de Atencién para los usuarios” que se presentan de
manera presencial para hacer solicitud de algun servicio de cambios de ramal ante
este organismo del Agua del Municipio.

Definiciones/Palabra:

Auxiliar de operacién: Se refiere a la servidora publica o servidor publico que
labora en la Gerencia de Operacion y Mantenimiento del organismo del agua
designado para brindar servicios y atencion a la poblacion de manera presencial
para servicio de cambios de ramal, factibilidades de servicio de agua y drenaje,
reparacion de fugas y demas trabajos de fontaneria, proporcionandole la orientacion
y asesoria suficiente para resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de
servicio que requiera.

Jefe de Cuadrilla: Es el encargado de supervisar los trabajos realizados en campo
correspondientes a agua potable para garantizar su realizacion con calidad y con el
organismo del agua.

Fontanero: Encargado de realizar los trabajos en campo para el 6ptimo
funcionamiento de las lineas y redes de Agua Potable a cargo del Sistema, con
calidad y con el tiempo de respuesta que demanda la comunidad.

Asesoriay orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Operacién y Mantenimiento con respecto al servicio de cambios de
ramal, factibilidades de servicio de agua y drenaje, reparacion de fugas y demas
trabajos de fontaneria que se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren
los usuarios, por contar a la mano con la informacién suficiente para resolver las
dudas y/o consultas realizadas por las y los contribuyentes.

Atencidon especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacién
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
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contribuyentes en el mismo para su atencion personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informaticos o en la conexién telefénica.

Contribuyente y/o usuario: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos
y obligaciones frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a
través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad econdmica o patrimonio el incumplimiento o la omisién a las mismas.

Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticién de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacion a los tramites y servicios que
brinda la Gerencia de Operacion y Mantenimiento del Organismo del Agua.

Informacién: Son los datos, registros, informes, legislaciéon y documentos que
posee la Gerencia de Operacion y Mantenimiento del Organismo del Agua,
mediante los cuales se resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o
bien les son proporcionados con las restricciones que establece la normatividad
aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencion” vigente.

Insumos:

La orden de servicio emitido de acuerdo al servicio de agua, drenaje y alcantarillado
que brinda este organismo del agua por medio de la Gerencia de Operacién y
Mantenimiento.

Resultados:

Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de servicios
de cambios de ramal, factibilidades de servicio de agua y drenaje, reparacion de
fugas y demas trabajos de fontaneria del Organismo del Agua

POLITICAS
OBJETIVO:

Garantizar la correcta, oportuna y eficiente prestacion de los servicios de agua
potable, alcantarillado, drenaje y saneamiento, en el Municipio mediante la
adecuada operacion y mantenimiento de la infraestructura hidraulica destinada a
este fin.
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POLITICAS:
. La o el Gerente de Operacion y Mantenimiento debera coordinar y establecer

métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y
satisfactoria a las y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio de
cambios de ramal, factibilidades de servicio de agua y drenaje, reparacion de fugas
y demas trabajos de fontaneria con el organismo del agua.

. La o el Auxiliar de Operacion debera elaborar informes y estadisticas con
base en la recepcion de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua
de manera presencial.

. La o el Auxiliar de Operacion debera brindar atencién a las y los
contribuyentes en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente sus
servicios solicitados y/o requeridos en el Organismo del Agua.

. El gerente de Operacion y Mantenimiento verificard que La o el Auxiliar de
Operacion brinden la asesoria via presencial en tiempo y forma a las y los
contribuyentes en el organismo del Agua.

. La o el Auxiliar de Operacién durante la atencion a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios”.

. La o el Auxiliar de Operacién, debera canalizar los servicios al Gerente de
Operacién y Mantenimiento en turno.

. La o el Auxiliar de Operacién dara la bitAcora de trabajo al jefe de cuadrilla
para llevar a cabo los servicios diversos de fontaneria con las brigadas designadas
de fontaneros para realizar dichas tareas.

. Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizara al
area competente para su resolucion, La o el Auditor y/o inspector deberan informar
a la o al contribuyente el nimero de tramite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE RAMAL

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
1 La o el contribuyente
Usuario solicita Servicio de nuevo ramal
Elola Auxiliar de Se reciben los documentos que acreditan la propiedad del
2 Operacion contribuyente para poder para poder realizar el servicio
- Realiza la inspeccion donde se llevara a cabo el nuevo ramal
3 Elola Auxiliar de . : . T
L para determinar si es factible desarrollar el servicio.
Operacion
- Se elabora el formato de factibilidad se servicios de cambio de
4 Elola Auxiliar de ramal para agua y/o drenaje
Operacion

El o la Gerente de | Se le da visto bueno del servicio de cambio de ramal
5 Operacion y
Mantenimiento

Lleva a cabo el dictamen de factibilidad para después notificar

El o la  Auxiliar de | 5| contribuyente para pagar el servicio correspondiente.

Operacion

El usuario acude a realizar pago parcial ante la Gerencia de
7 El o la contribuyente Administracion y Finanzas

El o la Auxiliar de | Programa la fecha para llevar a cabo el cambio de ramal.
8 Operacion

) Lleva a cabo el cambio de ramal
Jefe de Cuadrilla

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE RAMAL
CONTRIBUYENTE AUXILIAR GERENCIA DE GERENCIA DE JEFE DE
Y/O $ERVIDOR DE OPERACIONY  |ADMINISTRACION CUADRILLA
PUBLICO OPERACION MANTENIMIENTO Y FINANZAS

Solicitud de servicio
de cambio de ramal

Notificacién

Recibe
documentos que
acreditan
oropiedad

Realiza inspeccion

Formato de
factibilidad

ﬂ

visto bueno
del servicio de
cambio de
ramal

Realizacion de pago

Programacion <
<

» Realiza cambio def
ramal

4
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Medicion:

Indicadores para medir la eficienciaen servicios de cambio de ramal brindado
alos contribuyentes:

Numero de servicios de cambio de ramal 9% de servicios de cambio
Total de solicitudes de ramal

Registros de evidencias:

Los servicios de cambio de ramal quedan registrados en la base de datos con la
gue cuenta la Gerencia de Operacion y Mantenimiento del Organismo del Agua.

Formatos e instructivos:
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Simbologia:

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacién con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

Simbolo de diagrama
deflujo

Nombre

Descripcién

Simbolo de proceso

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
representa un proceso, una accién o una funcion. Es el
simbolo mas ampliamente usado en los diagramas de
flujo.

Simbolo de inicio y fin

También conocido como "simbolo terminador”, este
simbolo representa el punto de inicio, el punto de finy los
posibles resultados de un camino. A menudo contiene las
palabras "Inicio" o "Fin" dentro de la figura.

-

Simbolo de documento

Mas especificamente, representa la entrada o la salida de
un documento.

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un
mensaje de correo electrénico o un pedido. Algunos
ejemplos de salida que usan un simbolo de documento
incluyen generar una presentacion, un memo o

una carta.

Simbolo de documentos multiples

Representa documentos o informes mdltiples.

Linea de flujo

Indica el orden de ejecucion de operaciones




Edicién: Primera

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ORGANISMO PUBLICO

DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA | Fecha: Abril de 2025
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE Codigo: 010502060402140101
AMECAMECA —
Pagina | 64

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

REPARACION DE FUGAS

Objetivo:

Garantizar la correcta, oportuna y eficiente prestacion de los servicios de agua
potable, alcantarillado, drenaje y saneamiento, en el Municipio mediante la
adecuada operacion y mantenimiento de la infraestructura hidraulica destinada a
este fin.

Alcance:

Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Operacion y Mantenimiento.
REFERENCIAS:

oo Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto numero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto niumero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacién de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

. Bando Municipal de Amecameca

Responsabilidades:

La Gerencia de Operacion y Mantenimiento es la unidad administrativa responsable
de llevar a cabo cambios de ramal, reparacion de fugas y demas trabajos de
fontaneria requeridos en el municipio a favor de los usuarios y ciudadania del
mismo, a través del servidor publico que recae en el Gerente de Operacion y
Mantenimiento, auxiliar de operacion, jefe de cuadrilla y fontaneros del mismo.
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Auditor y/o inspector de Gerencia de Operacién y Mantenimiento
. Llevara a cabo Servicio de Reparacion de fugas de Agua y Drenaje.

. Aplicar el “Protocolo de Atencidon para los usuarios” que se presentan de
manera presencial para hacer solicitud de algun servicio de Reparacion de fugas de
Agua y Drenaje ante este organismo del Agua del Municipio.

Definiciones/Palabra:

Auxiliar de operacién: Se refiere a la servidora publica o servidor publico que
labora en la Gerencia de Operacién y Mantenimiento del organismo del agua
designado para brindar servicios y atencién a la poblacion de manera presencial
para servicio de cambios de ramal, reparacion de fugas y demas trabajos de
fontaneria, proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para resolver sus
dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera.

Jefe de Cuadrilla: Es el encargado de supervisar los trabajos realizados en campo
correspondientes a agua potable para garantizar su realizacion con calidad y con el
organismo del agua.

Fontanero: Encargado de realizar los trabajos en campo para el Optimo
funcionamiento de las lineas y redes de Agua Potable a cargo del Sistema, con
calidad y con el tiempo de respuesta que demanda la comunidad.

Asesoriay orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Operacién y Mantenimiento con respecto al servicio de cambios de
ramal, reparacion de fugas y demas trabajos de fontaneria que se presentan y sobre
dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar a la mano con la
informacion suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas por las y los
contribuyentes.

Atencion especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacién
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
contribuyentes en el mismo para su atencién personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informaticos o en la conexion telefénica.
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Contribuyente y/o usuario: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos
y obligaciones frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a
través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad econdémica o patrimonio el incumplimiento o la omision a las mismas.

Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticion de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacion a los tramites y servicios que
brinda la Gerencia de Operacion y Mantenimiento del Organismo del Agua.

Informacion: Son los datos, registros, informes, legislacién y documentos que
posee la Gerencia de Operacion y Mantenimiento del Organismo del Agua,
mediante los cuales se resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o
bien les son proporcionados con las restricciones que establece la normatividad
aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencion a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencion” vigente.

Insumos:

La orden de servicio emitido de acuerdo al servicio de Reparacién de fugas de agua,
drenaje y alcantarillado que brinda este organismo del agua por medio de la
Gerencia de Operacién y Mantenimiento.

Resultados:

Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de servicios
de cambios de ramal, reparacion de fugas y demas trabajos de fontaneria del
Organismo del Agua.

POLITICAS
OBJETIVO:

Garantizar la correcta, oportuna y eficiente prestacion de los servicios de agua
potable, alcantarillado, drenaje y saneamiento, en el Municipio mediante la
adecuada operacion y mantenimiento de la infraestructura hidraulica destinada a
este fin.

POLITICAS:

. La o el Gerente de Operacion y Mantenimiento debera coordinar y establecer
métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y
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satisfactoria a las y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio de
cambios de ramal, reparacion de fugas y demas trabajos de fontaneria con el
organismo del agua.

. La o el Auxiliar de Operacion debera elaborar informes y estadisticas con
base en la recepcidn de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua
de manera presencial.

. La o el Auxiliar de Operacion debera brindar atencién a las y los
contribuyentes en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente sus
servicios solicitados y/o requeridos en el Organismo del Agua.

. El gerente de Operacion y Mantenimiento verificara que La o el Auxiliar de
Operacion brinden la asesoria via presencial en tiempo y forma a las y los
contribuyentes en el organismo del Agua.

. La o el Auxiliar de Operacion durante la atencion a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios”.

. La o el Auxiliar de Operacién, debera canalizar los servicios al Gerente de
Operacién y Mantenimiento en turno.

. La o el Auxiliar de Operacion dara la bitacora de trabajo al jefe de cuadrilla
para llevar a cabo los servicios diversos de fontaneria con las brigadas designadas
de fontaneros para realizar dichas tareas.

. Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizara al
area competente para su resolucion, La o el Auditor y/o inspector deberan informar
a la o al contribuyente el nimero de tramite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: REPARACION DE FUGAS

UNIDAD
e ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

La o el contribuyente
Usuario reporta fuga de agua y/o drenaje

El o la Auxiliar de
2 Operacion Recibe el reporte y da vista al Gerente de Operacion y
Mantenimiento.

El o la Gerente de | Da la autorizacion para llevar a cabo la reparacion de la fuga
3 Operacion y |y da la orden para verificar en almacén la disposicion de
Mantenimiento material para la reparacion

. Verifica la disposicién de materiales para reparacion de fuga,
Elola Auxiliar de

4 ks en caso negativo se solicita a la Gerencia de Administracion y
Operacion Finanzas para adquisicion de los mismos.
o] iiar d Programa la fecha para la reparacion y asigna jefe de cuadrilla
5 El o la Auxiliar de y brigada

Operacion

Lleva a cabo el cambio de ramal

6 Jefe de Cuadrilla
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: REPARACION DE FUGAS
CONTRIBUYENTE AUXILIAR GERENCIA DE | GERENCIA DE JEFE DE
Y/O SERVIDOR DE OPERACION Y  |ADMINISTRACION | CUADRILLA
PUBLICO OPERACION  IMANTENIMIENTO | Y FINANZAS

Reporta fuga

Recibe el reporte de
fuga y da vista al
Gerente de
operacion y
Mantenimiento

Programacion para
reparacion de fuga

Autoriza reparacién
de fuga

Se le solicita la
adquisicion de
materiales

» A h2
d Realiza reparacior

FIN
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Medicion:

Indicadores para medir la eficiencia en servicios de cambio de ramal brindado a los

contribuyentes:

Numero de reparacion de fugas
Total de tomas

Registros de evidencias:

= % de reparaciones de fuga

Las reparaciones de fuga quedan registradas en la base de datos con la que cuenta
la Gerencia de Operacién y Mantenimiento del Organismo del Agua y bitacoras de

trabajo.

Formatos e instructivos:

‘ORDEN DE TRABAJO DE AGUA

FECHA FOUO:

DESTAPAR DESFOGAR REPARAR FUGA
CONEXION RECONEXION RESTRICCION

TRABAIO A REALIZAR

UBICACION:

DELEGACION:, REPORTA:

TELEFONO:,

AUTORIZA BRIGADA

NOMEBRE Y FIRMA

OBSERVACI ON DE BRIGADA

OBSERVACIONES DEL USUARIO

PLAZA DE LA CONSTITUCION H1 COL CENTRO TEL: 597 978 07 92
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Simbologia:

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacion con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

Simbolo de diagrama
deflujo

Nombre

Descripcién

Simbolo de proceso

También conocido como "simbolo de accién", esta figura
representa un proceso, una accién o una funcion. Es el
simbolo mas ampliamente usado en los diagramas de
flujo.

Simbolo de inicio y fin

También conocido como "simbolo terminador”, este
simbolo representa el punto de inicio, el punto de finy los
posibles resultados de un camino. A menudo contiene las
palabras "Inicio" o "Fin" dentro de la figura.

-

Simbolo de documento

Mas especificamente, representa la entrada o la salida de
un documento.

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un
mensaje de correo electrénico o un pedido. Algunos
ejemplos de salida que usan un simbolo de documento
incluyen generar una presentacion, un memo o

una carta.

Simbolo de documentos multiple s

Representa documentos o informes muiltiples.

Linea de flujo

Indica el orden de ejecucién de operaciones
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NOMBRE DE PROCEDIMIENTO:

ATENCION DE QUEJA, DENUNCIA O RECONOCIMIENTO

Objetivo:

Planear, programar, organizar y coordinar el sistema de control y evaluacion
municipal. Fiscalizar el ingreso y el ejercicio del gasto publico municipal, y su
congruencia con el presupuesto de egresos, y la Legislacion de la materia.

Alcance:

Aplica al personal adscrito a la Direccion General, Gerencia de Comercializacion,
Gerencia de Administracion y Finanzas, Gerencia de Operacién y Mantenimiento.

REFERENCIAS:

oo Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto numero 52, y sus reformas
adicionales.

. Ley Organica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 2 de marzo de 1993, Decreto niumero 164, y sus reformas
adicionales.

. Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 12 de septiembre de 2014.

. Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

. Bando Municipal de Amecameca
Responsabilidades:

El Organo Interno de Control es la unidad administrativa responsable de observar
las normas basicas, lineamientos, guias y demas disposiciones establecidas en
materia de auditoria gubernamental, asi como allegarse de la asesoria técnica
necesaria y capacitacion permanente, con la finalidad de poder atender con
diligencia y profesionalismo, aquellas situaciones especiales que se presenten en
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las revisiones y auditorias que por su naturaleza, importancia y delicadeza requieran
atencién personal y especializada.

Auxiliar del Organo Interno de Control

. Llevara a cabo la atencion al contribuyente de atencion de queja, denuncia o
reconocimiento.

. Aplicar el “Protocolo de Atencién para los usuarios” que se presentan de
manera presencial y/o electronica y/o a través del buzén fisico para hacer alguna
qgueja, denuncia o reconocimiento en favor o en contra de algun(os) servidores
publicos adscritos a este organismo del Agua del Municipio.

Definiciones/Palabra:

Auxiliar de Organo Interno de Control: Se refiere a la servidora publica o servidor
publico que labora en la Organo Interno de Control del organismo del agua
designado para brindar servicios y atencion a la poblacion de manera presencial
para queja, denuncia o reconocimiento en favor o en contra de algun(os) servidores
publicos adscritos a este organismo del Agua del Municipio, proporcionandole en
todo momento la orientacion y asesoria requerida.

Asesoria y orientacién: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Auxiliar
de Organo Interno de Control con respecto a queja, denuncia o reconocimiento en
favor o en contra de algun(os) servidores publicos adscritos a este organismo del
Agua.

Atencidon especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes
recibidas en el Organismo del Agua, que requieren ser canalizadas a las unidades
administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacién
normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de
contribuyentes en el mismo para su atencién personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informaticos o en la conexion telefénica.

Contribuyente y/o usuario: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos
y obligaciones frente al Estado, que aporta sus contribuciones previstas por la ley a
través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad econOmica o patrimonio el incumplimiento o la omision a las mismas.
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Duda y/o consulta: Es la expresion de una inquietud o peticién de las y los
contribuyentes y servidores publicos con relacién a los tramites y servicios que
brinda la Organo Interno de Control del Organismo del Agua.

Informaciéon: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que
posee la Organo Interno de Control del Organismo del Agua, mediante los cuales
se resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o bien les son
proporcionados con las restricciones que establece la normatividad aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico
debe aplicar durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencidn” vigente.

Insumos:
Reporte de queja, denuncia o reconocimiento.
Resultados:

Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de servicios
de queja, denuncia o reconocimiento del Organismo del Agua.

POLITICAS
OBJETIVO:

Planear, programar, organizar y coordinar el sistema de control y evaluacion
municipal. Fiscalizar el ingreso y el ejercicio del gasto publico municipal, y su
congruencia con el presupuesto de egresos, y la Legislacion de la materia.

POLITICAS:

. La o el Titular del Organo Interno de Control debera coordinar y establecer
métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y
satisfactoria a las y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio de
gueja, denuncia o reconocimiento.

. La o el Auxiliar de Organo Interno de Control debera elaborar informes y
estadisticas con base en la recepcion de los diferentes servicios de queja, denuncia
o0 reconocimiento que llegan al Organismo del Agua de manera presencial y/o
electronica.
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. La o el Auxiliar de Organo Interno de Control debera brindar atencién a las 'y

los contribuyentes en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente sus
servicios solicitados y/o requeridos en el Organismo del Agua.

. El Contralor Interno verificara que La o el Auxiliar de Operacion brinden la
asesoria via presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el organismo
del Agua.

. La o el Auxiliar de Organo Interno de Control durante la atencién a las y los
contribuyentes deberan apegarse al “Protocolo de Atencion para los usuarios”.

. La o el Auxiliar de Organo Interno de Control, debera canalizar la queja,
denuncia o reconocimiento directamente al Contralor Interno en turno para el
proceso administrativo correspondiente

. Sila queja, denuncia o reconocimiento no son competencia del organismo
del Agua, se canalizara al area competente para su resolucion, La o el Auxiliar de
Organo Interno de Control deberan informar a la o al contribuyente el nimero de
trAmite asignado a su documento para su seguimiento.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DE PROCEDIMIENTO: ATENCION DE QUEJA, DENUNCIA

O RECONOCIMIENTO

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
Usuario presenta la queja, denuncia o reconocimiento ante la
) Organo Interno de Control, buzén fisico, Gerencia de
1 La o el contribuyente Comercializacion, gerencia de Administracién y Finanzas,
gerencia de Operacion y Mantenimiento y/o Direccion
General
Se canaliza la queja, denuncia o reconocimiento de parte
del contribuyente a través de él o del buzdn fisico,
2 Gerencia de Comercializacion, gerencia de Administracion y
Finanzas, gerencia de Operacion y Mantenimiento y/o
Direccion General.
La o el Auxiliar de | Se lleva a cabo el registro en el sistema de la queja, denuncia
3 Organo Interno  de | o reconocimiento.
Control
La o el Titular del | Fija fecha para conciliacion del parte y buscar solucion y/o
4 Organo Interno de | reconocimiento publico, segun sea el caso.
Control
La o el Contralor | Se lleva a cabo reunion de conciliacién para buscar solucion.
Interno, Servidor
5 publico y
contribuyente(s)
. En caso negativa la solucibn hace la investigacion
La o el Titular del .
Organo  Interno  de correspondlentq para gllf_egarse de elementos para proceder o
6 Control absolver al servidor publico.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.




Edicién: Primera

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ORGANISMO PUBLICO

DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA | Fecha: Abril de 2025
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE Codigo: 010502060402140101
AMECAMECA —
Pagina | 77

DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

NOMBRE DE PROCEDIMIENTO: ATENCION DE QUEJA, DENUNCIA
O RECONOCIMIENTO

AUXILIAR DE > GERENCIA DE GERENCIA DE
CONTRIBUYENTE ORGANO COII\II\ITI.FEEINCLRIA %‘Eﬁ%ﬁfi\‘ IADMINISTRACION Y COSEES&CL'S/ESON OPERACIONY | BUZON FISICO
INTERNO DE FINANZAS MANTENIMIENTO
CONTROL

\[{e[e}

¥

Presentacion
de queja,
denuncia o
reconocimient

Se recibe la queja, denuncia o reconocimiento

Canaliza la queja,

Se registra la
denuncia o

queja, denuncia

® reconocimiento

.

Se notifica Se Fija fecha
fecha de conciacién

Se alcanza

reconocimiento

solucién

Conforme con
la solucion P
<

encontraron
elementos

NO|,

SE DESCARTA
PROCEDIMIENTO
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Medicion:

Indicadores para medir la eficiencia en servicios de atencion de queja, denuncia o
reconocimiento brindado a los contribuyentes:

Numero de guejas, denuncias o reconocimientos

Total de usuarios

Registros de evidencias:

% de queja, denuncia o
reconocimientos resueltos

El registro de atencion de queja, denuncia o reconocimiento y acta de conciliacion

0 proceso administrativo.

Formatos e instructivos:

ATENCION DE QUEJA Y DENUNCIA

FECHA:

REPORTE:

DIRECCION:

ENTRE CALLES:

REPORTA:
TELEFONO:

MUNICIPIO O DEL.
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Simbologia:

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacién con
el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

simbolo de
diagramadeflujo

Nombre

Descripcién

Simbolo de pro ces o

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
representa un proceso, una accion o una funcién. Es el simbolo
mas ampliamente usado en los diagramas de flujo.

Simbolo de inicio y fin

También conocido como "simbolo terminador", este simbolo
representa el punto de inicio, el punto de fin y los posibles
resultados de un camino. A menudo contiene las palabras
"Inicio" o "Fin" dentro de la figura.

Simbolo de documento

Més especificamente, representa la entrada o la salida de un
documento.

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un
mensaje de correo electrénico o un pedido. Algunos ejemplos de
salida que usan un simbolo de documento incluyen generar una
presentacién, un memo o

una carta.

Simbolo de documento
s multiples

Representa documentos o informes mdltiples.

Linea de flujo

Indica el orden de ejecucién de operaciones
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

RECEPCION, REGISTRO Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES DE
ACCESO A LA INFORMACION.

OBJETIVO:

Dar trdmite y proporcionar al solicitante el acceso a la informacion publica de los
documentos que se encuentren en posesion del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable Alcantarillado
y Saneamiento del Municipio de Amecameca, de conformidad con lo previsto en la
Ley de la materia.

ALCANCE:

Aplica a los servidores publicos de la Unidad de Transparencia de este organismo
del agua, asi como a todas las areas o jefaturas que integran la Administracion
Publica del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca en el
ejercicio de sus funciones.

REFERENCIAS:

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de
México y Municipios, Titulo Séptimo, Acceso a la Informacion Publica,
Capitulo I, Del Procedimiento de Acceso a la Informacion Publica, articulos
150-175, publicada en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” el 4 de mayo
de 2016.

e Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados
del Estado de México y Municipios.

e Ley Organica Municipal del Estado de México, Titulo IV, Capitulo | De las
Dependencias Administrativas, articulos 86 y 87, publicada en el Periédico
Oficial “Gaceta del Gobierno” el 2 de marzo de 1993.

e Criterios de Interpretaciéon del Instituto Nacional de Acceso a la Informacion
Publica.

e Resoluciones emitidas por el Pleno del INFOEM.

e Bando Municipal de Amecameca.
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RESPONSABILIDADES:

. La Unidad de Transparencia es el area encargada de turnar las solicitudes
de acceso a la informacion publica a las areas competentes que integran la
Administracion Publica Municipal en el ejercicio de sus funciones.

. Comité de Transparencia del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca debera de presentar, discutir y en su caso, aprobar la
clasificacion de la informacion con la que se notificara la informacién publica.

. El solicitante debera de ejecutar su derecho humano de acceso a la
informacion publica, y si fuera el caso de subsanar las aclaraciones que se
presentaran.

. El Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Proteccion
de Datos Personales del Estado de México y Municipios deberd de emitir las
resoluciones y observaciones al proceso de las solicitudes de acceso a la
informacion publica.

DEFINICIONES:

Unidad de Transparencia: La establecida por el sujeto obligado para ingresar,
actualizar y mantener vigente las obligaciones de informacion publica en sus
respectivos portales de transparencia; tramitar las solicitudes de acceso a la
informacion publica

INFOEM o Instituto: Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y
Proteccion de Datos Personales del Estado de México y Municipios

Ley: Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de México
y Municipios

SAIMEX: Sistema de Acceso a la Informacién Mexiquense.

IPOMEX: Informacion Publica de Oficio de los Sujetos Obligados del Estado de
México y Municipios.

Servidor Publico Habilitado: Persona encargada dentro de las diversas unidades
administrativas o areas del sujeto obligado, de apoyar, gestionar y entregar la
informacion o datos personales que se ubiquen en la misma, a sus respectivas
unidades de transparencia; respecto de las solicitudes presentadas y aportar en
primera instancia el fundamento y motivacion de la clasificacion de la informacion
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Sujeto Obligado: Cualquier autoridad, entidad, 6rgano y organismo de los Poderes
Ejecutivo, Legislativo y Judicial, 6Grganos autonomos, partidos politicos, fideicomisos
y fondos publicos estatales y municipales, asi como del gobierno y de la
administracion publica municipal y sus organismos descentralizados, asimismo de
cualquier persona fisica, juridico colectiva o sindicato que reciba y ejerza recursos
publicos o realice actas de autoridad en el ambito estatal y municipal, que deba
Cumplir con las obligaciones previstas en la Ley en este caso es del Organismo
Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca.

Informacion confidencial: Se considera como informacion confidencial los
secretos bancario, fiduciario, industrial, comercial, fiscal, bursatil y postal, cuya
titularidad corresponda a particulares, sujetos de derecho internacional o a sujetos
obligados cuando no involucren el ejercicio de recursos publicos Comité de
Transparencia: Cuerpo colegiado que se integra para resolver sobre la informacién
que debera clasificarse, asi como para atender y resolver los requerimientos de las
Unidades de Transparencia y del Instituto. Se integra por el Titular de la Unidad de
Transparencia, el responsable del area Coordinadora de archivos, el Titular del
Organo de Control Interno y el servidor publico encargado de la proteccion de los
datos personales cuando sesione.

INSUMOS:
Solicitudes de acceso a la informacion debidamente requisitadas
RESULTADOS:

Atender en tiempo y forma las solicitudes efectuadas a la Unidad de Transparencia,
con profesionalismo, de manera clara y eficiente a todas las solicitudes de acceso
a la informacién publica ingresadas al portal del SAIMEX de este organismo del
Agua.

POLITICAS:

e Las solicitudes de acceso a la informacioén pueden ser presentadas a traves
de SAIMEX, via correo electronico institucional, correo postal, mediante
escrito simple, por teléfono, incluso, de manera verbal.

e La UT llevara un registro diario de las solicitudes de informacién ingresadas
a través de los diversos medios.

e Alrealizar la entrega de la informacion se debe revisar que no contenga datos
personales, que puedan identificar o ser identificable una persona, en caso
entonces de realizar una sesion con el Comité de Transparencia a efecto de
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realizar a version publica de la misma, asi mismo de debe revisa el contenido

de informacién reservada o confidencial.

e La informaciéon entregada al solicitante por parte del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca lo sera de
acuerdo con las facultades, competencias y atribuciones previstas en los

diversos marcos normativos.

e Los habitantes de Amecameca, asi como todos los mexigquenses en general
de México pueden acudir al Sistema de Acceso a la Informacion Publica de
Oficio realizar la peticion de acceder a informacién publica mediante la

plataforma.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: RECEPCION, REGISTRO Y
SEGUIMIENTO A SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION.

PROCEDIMIENTO: RECEPCION, REGISTRO Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES DE
ACCESO A LA INFORMACION

No. AREA ACTIVIDAD

Obligado (S.0.).

1 Solicitante Realiza una solicitud de Acceso a la Informacion en la
Plataforma SAIMEX, verificando que sea competencia del
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de
los Servicios de Agua Potable
Saneamiento del Municipio de Amecameca. Sujeto

Alcantarillado vy

2 Unidad de En caso de no ser competencia del S.O. se debera
Transparencia comunicar al Solicitante dentro de los tres dias habiles
posteriores y, en su caso orientar al solicitante para que
realice su solicitud a los Sujetos Obligados competentes.

procedimiento.

3 Unidad de En caso de ser competencia del S.O. se verifica que
Transparencia  jcumpla con los requisitos para iniciar con el
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4 Unidad de En caso de no cumplir con los requisitos se requerira al
Transparencia  |solicitante, por una sola vez y dentro de un plazo que no
exceda de cinco dias héabiles, indique otros elementos que
complementen. Corrijan o amplien los datos
proporcionados, dentro de un plazo no mayor a diez dias

hébiles.

5 Solicitante En caso de que la solicitante no presente dicha
aclaracion, la solicitud se tendrdpor no
presentada.

6 Unidad de En caso de cumplir con los requisitos o presentar la

Transparencia  |aclaracion, se turna al Sujeto Habilitado competente para
que realice la busqueda exhaustiva de la informacion
solicitada, para que, en un plazo no mayor a quince dias
hébiles se notifique la respuesta al Solicitante.

7 Servidor En caso de no requerir prérroga se contintia con la

Publico bdsqueda de informacion.
Habilitado
8 Servidor En caso de requerir prorroga, la unidad administrativa
Puablico correspondiente deberd solicitarla a través de la
Habilitado plataforma y mediante oficio de manera fundada y
motivada para ser aprobada por el Comité de
Transparencia.
9 Servidor En caso de que la prérroga sea rechazada se debe dar
Puablico contestacion a la solicitud dentro de plazo previamente
Habilitado establecido.
10 Comité de En caso de que la prérroga sea aprobada, se le notifica al
. solicitante y al area administrativa que cuenta con siete
Transparencia dias habiles mas para dar contestacion a lo solicitado.
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11 Comité de En caso de no contar con la informacion en los archivos del
Transparencia S.O,_ se _expedlra una resolucion que ,conflrr,ne la
inexistencia del documento y se notificara al Organo
interno de control, para que inicie el procedimiento de
responsabilidad administrativa que corresponda. En caso de
contar con la informacion, ¢Requiere tratamiento?
12 Unidad de En caso de que la informacion no requiera tratamiento,
Transparencia se le notificara al solicitante si la informacién requerida ya
esté disponible en medios impresos se le hara saber al
solicitante la fuente, el lugar y la forma en que puede
consultar, reproducir o adquirir dicha informacion
13 ie,rgll_dor En caso de que la informacion requiera tratamiento,
ublico Procedimiento "De la Clasificacion de Informacion".
Habilitado
14 Servidor Si el solicitante estd conforme con la informacion
Puablico proporcionada, en un periodo de quince dias habiles se
Habilitado daré por concluida la solicitud.
15 Servidor Si el solicitante no estda conforme con la informacién
Puablico proporcionada, cree que ha sido violentado su derecho
Habilitado al acceso a la informacién o no le fue notificada dentro
del periodo previamente establecido, puede interponer
Recurso de Revision.
16 Trg:sl.dz(rjeﬂgia Recibe la notificacién del INFOEM si el Recurso es
P desechado.
17 Unidad de Recibe la notificacién del INFOEM si el Recurso es
Transparencia admitido.
18 Unidad de Recibe la notificacidn de la Resolucion por parte del
Transparencia INFOEM.
19 Servidor Recibe la Notificacion de la Resolucién por parte de la
Publico Unidad de Transparencia.
Habilitado
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20 Servidor Cuenta con 10 dias habiles para dar cumplimiento a la
Publico Resolucion.
Habilitado
FIN DEL PROCEDIMIENTO

DIAGRAMA DE FLUJO:

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: RECEPCION, REGISTRO Y SEGUIMIENTO
A SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION.

Atencion a Solicitudes de Acceso a Informaciéon

(Plataforma Nacional de Transparencia via SAIMEX)
UNIDAD DE SERVIDOR PUBLICO

TRANSPARENCIA HABILITADO

COMITE DE
TRANSPARENCIA

SOLICITANTE

INICIO 1

v sl r

[ Solicitud de Informacion /\ . }—» Serecibe lasolicitud
N [ de informacion
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s ¢Es de su S8
competencia? i
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st o ~~— ;“\

- = ¢Cumple con 3
. los requisitos? P

No (’\ a )

w

Presentar
Aclaracion

= = G Recibe la Solicitud

¢Presento o & ) 3
Aclaracién? P de Informacién

No( s \) ‘; 1 J
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Atencion a Solicitudes de Acceso a Informacion
Atencion a Solicitudes de Acceso a Informacion
(Plataforma Nacional de Transparencia via SAIMEX)
SOLICITANTE UNIDAD DE SERVIDOR PUBLICO COMITE DE
TRANSPARENCIA HABILITADO TRANSPARENCIA

conforme el

o

v

’ Concluye la Solicitante l

|
No ||

i

\

15
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de revision
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ey

()
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INFOEM si es
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Recibe la notificaciéon
del INFOEM si es 19

Recibe la notificacion
de la resolucién por
parte del INFOEM

Admitido el Recurso p, e

> Recibe la notificacién

de la Resolucion por

parte de la Unidad de
Transparencia

©

v
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MEDICION:

Indicadores para medir la eficiencia en la atencion a las solicitudes de acceso
a la informacion publica presentadas ante la Unidad de Transparencia
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de
Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca:

Numero mensual de solicitudes de acceso a la

informacion publica atendidas
X100 =

Numero mensual de solicitudes de acceso a la
informacion publica recibidas

Registro de Evidencias

Porcentaje  mensual de
Solicitudes de Acceso a la
Informacion Publica, a las
que se les dio respuesta.

- El numero mensual de solicitudes de acceso a la informacién publica atendidas se
registra en el sistema SAIMEX, asi como, el nimero y dias en que fueron atendidas.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

NNNNNN

NNNNNNNNN
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SIMBOLOGIA
SIMBOLO SIGNIFICADO
[ INICIO J MARCA EL INICIO DEL PROCEDIMIENTO

CUADRO CON EXTRACTO DE ACTIVIDAD

NUMERO DE ACTIVIDAD
I
-

= LINEA DE FLUJO

@ DECISION

DETERMINA EL FINAL DEL PROCEDIMIENTO
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CONTROL DE VERSIONES Y ACTUALIZACION

FECHA DE DESCRIPCION DE LA

ACTUALIZACION ACTUALIZACION

Actualizacion de manual y adhesion

ABRIL DE 2025 de nuevas unidades administrativas
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DISTRIBUCION

SECRETARIO DEL AYUNTAMIENTO DE
AMECAMECA

DIRECTORA GENERAL DEL OPDAAS
AMECAMECA

UNIDAD DE INFORMACION, PLANEACION, PROGRAMACION
Y EVALUACION (UIPPE) DEL OPDAAS
AMECAMECA
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VALIDACION

Elaboro

LIC. ALMA ABRIL DE LA MORA CONSTANTINO

UNIDAD JURIDICA

Reviso

LIC. ANA MARIA BANDA ROJAS
UNIDAD DE INFORMACION, PLANEACION, PROGRAMACION Y EVALUACION

(UIPPE)

Valido

ARQ. NANCY FRANCO PEREZ

DIRECTORA GENERAL




