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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) v
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 Direccion General, asi como a las demas gerencias y areasdel
Organismo Publico Descentralizado del Agua, a la ciudadania, la recepcién de los documentos
(Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.).

REFERENCIAS:

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

* Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México. Gaceta del Gobierno del Estado de
México, 10 de noviembre de 1917, y sus reformas adicionales.

e Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del Estado de Meéxico,

22 de febrero de 2013, Decreto ntimerc 52, y sus reformas adicicnales.
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Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado
de México, 17 de septiembre de 1981, Decreto nimero 2, vy sus reformas adicionales.

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

Ley de Planeacién del Estado de México Yy Municipios. Gaceta del Gobierno del Estado de México,
21 de diciembre de 2001, Decreto nimero 44, y sus reformas adicionales.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Plblica del Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 4 de mayo del 2016, Decreto nimero 83, y sus
reformas adicionales.

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 30 de mayo de 2017, Decreto niimero 209 y sus

reformas adicionales.

Ley del Trabajo de los Servidores Publicos del Estado y Municipios. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 23 de octubre de 1998, Decreto nimero 68, y sus reformas adicionales.

Ley de Fiscalizacion Superior del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado de México,
26 de agosto de 2004, Decreto 69, y sus reformas adicionales.

Ley de Ingresos de los Municipios del Estado de México, para el ejercicio fiscal del afio 2022,
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 31 de enero de 2022, Seccién Segunda, Decreto
numero 19.
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Ley para la Mejora Regulatoria del Estado de México ¥ Municipios. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 17 de septiembre de 2018, Decreto nimero 331, y sus reformas adicionales.

Cédigo Administrativo del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado de México, 13 de
diciembre de 2001, Decreto nimero 41.

Cadigo Financiero del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del Estado de México,
9 de marzo de 1999, Decreto nimero 111.

Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado
de México, 7 de febrero de 1997, Decreto nimero 11.

Regiamento de ia Ley de Pianeacion dei Estado de México y Municipios. Gaceta dei Gobiermno dei
Estado de México, 16 de octubre de 2002.

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

Reglamente Internc del Organisme Piblice Descentralizade para la Prestacién de los servicics
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, fecha de
modificacién, marzo del 2022.

RESPONSABILIDADES:

La Direccién General es la unidad administrativa responsable de recibir todadocumentacién referente

al organismo del agua (Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.), a través del servidor piblico que recae

en la Asistente de Direccién General.
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Asistente de Direccién General.

* Recibird la documentacion que llegue al organismo del agua de manera presencial o via
electronica por correo eiectrénico de Oficios, Soiicitudes, invitaciones, etc.

e Aplicar el “Protocolo de Atencidn Para los usuarios y/o servidores puiblicos” que presentan
documentacién 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 serviaora plblica o servidor piblico que labora en
la Direccién de General del organismo del agua designado para brindar atenciéna la poblacién de
manera presencial y/o por correo electrénico, para recibir documentacién ya sea por Oficios,
Solicitudes, Invitaciones, etc. proporcionandole laorientacién y asesoria suficiente para resolver sus
dudas y/o consultas.

Asesoria y orientacién: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente de Direccidn
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.
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Atencién especial: Son las dudas ¥/o consultas de las y los contribuyentes recibidas en el QOrganismo
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 oareas administrativas del organismo.
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| Contingencia: Se refiere a toda situacién extraordinaria que afecte la operaciéon normal del

- Organisme del Agua, principalmente al aumentc considerable de contribuyentes en el mismo, correc
electroénico o atencién personalizada, la ausencia de personal u otros comolas fallas en el suministro

. de energia eléctrica, en el funcionamiento de los sistemas informaticos o en la conexién telefénica.
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Contribuyente: Es |a persona fisica o juridica colectiva con derechos y obligaciones frenteal Estado,
que aporta sus contribuciones previstas por la ley a través de los medios legalesestablecidos Y, en su
Caso, responde garantizando con su capacidad econdmica o patrimonio &l incumplimiento o la omisidn
a las mismas.

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

Informacion: Son los datos, registros, informes, legislacién y documentos que posee la Direccion
Generai dei Organismo dei Agua, mediante ios cuales se resueiven dudas y/o consuitas de ias y ios

contribuyentes y servidores publicos o bien les son proporcionados con las restricciones que
establece la normatividad aplicable.
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Protocoio: Se refiere ai conjunto de lineamientos que ei personal de servicio pubiico debeapilicar
durante la atencién a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el “Protocolo de Atencion” y el
“Protocolo de Atencién al Ciudadano para los Servidores Publicos de Atencién” vigente.

INSUMOS:

Documentos fisicos y/o electrénicos emitidos por los contribuyentes y/o servidores publicos de las
diferentes dependencias de los distintos érdenes de gobierno (Federal, Estatal y /0 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, Sciicitudes,
Invitaciones, etc. con respecto a los tramites y servicios que presta la DirecciénGeneral y/o las demas
areas administrativas del Organismo del Agua.
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P@LiTiCAé: Recepcion de Documentos (Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.).

* La ¢ el Asistente de Direccién General deberd coordinar y establecer métodos y esquemas de
trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las y loscontribuyentes y/o
servidores publicos de manera presencial o por via correo electronicopor la recepciéon de sus

documentos.

* La o el Asistente de Direccién General debera elaborar informes y estadisticas con baseen la

v/o via correo electrénico hacia la Direccién General y las areas administrativas que componen
dicho organismo descentralizado.

* La o el Asistente de Direccién General debera brindar atencién a las y los contribuyentes y/o
servidores publicos en caso de contingencia, a efecto de atender cpertunamente ¢! nimero de
Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc., asi como de correos electronicos recibidos en el Organismo
del Agua.

s Ei director General verificard que La o Ei Asistente de Direccién General brinden {a asesoria via
presencial y correo electrénico en tiempo y forma a las y los contribuyentesy servidores publicos
respecto a la presentacion de Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc. en el organismo del Agua.

e La o el Asistente de Direccion Generai durante ia atencion a ias y los contribuyentes deberan
apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios y/o servidores publicos”.

e La o el Asistente de Direccién General, debera canalizar los Oficios, Solicitudes,Invitaciones, etc.
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n recepcion de los diferentes documentos que llegan al Organismo del Agua de manera presencial
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tanto presenciales como fisicos con la autoridad administrativa competente dentro del organismo,
con el fin de dar tramite y contestacion a losdocumentos recibidos.

Silos Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc. no son competencia del organismo del Aguay sus areas
administrativas, se canalizara al area competente para su resolucién, La o el Asistente de
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DESARROLLO: Recepcidn de Documentos (Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.).

Ne
UNIDAD ACTIVIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO
1 . " : .
La o al contribuyente y/o Entrega de manera presencial en ventanilla los Oficios,
[servidor pubiico. Solicitudes, invitaciones, etc. y/o Envia correo electronico.
Recibe los Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc. y/o correo
. i . . .
2 ia o el Asisterte do elect.on co, de manerapresencial y/o virtual segun sea el caso,
Bireocibn Genaral. y verifica que los datos sean correctos y acusa de
Recibido.
) Una vez verificado el documento, y este no corresponde algtn
3 La o el Asistente de tramite y/o duda por parte delcontribuyente y/o servidor publico,

Direccion General. se turna a la direccion y/o area correspondiente del municipio.

La o al contribuyente y/o

] o Recibe el documento v/o correo electrénico con el acuse de
lservidor puiblico.

recibido del mismo.

E

5 |La o el Asistente de |[Una vez recibido el documento, este se pasa a registrar en el
Cireccidn General. archivo general del organismo deacuerdo al orden de ilegada
para mantener un control de los mismos.

¢ |La o el Asistente de [Se canaliza el documento (copia) a Direccion General ylo
Direccion General. departamento correspondiente del organismo para su analisis
y contestacion oportuna de acuerdo a lo establecido en el
documento.

Direccion Generaly/o Ige emite respuesta de acuerdo a lo solicitado por el
7 |Pepartamento. contribuyente y/o servidor publico.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA: Recepcion de Documentos (Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.).

CONTRIBUYENTE
Y/OSERVIDOR
PUBLICO

LA O EL ASISTENTE DE
DIRECCION GENERAL

DIRECCION
GENERAL Y/O
DEPARTAMENTO

5 el seryi
deagua,

- alcantarillado - .-
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emision de factura
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MEDICION: Recepcion de Documentos (Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.).

Medicion:

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

Numero mensual de documentos recibidos en fisico y por

correo electrénico entregado por los y las contribuyentes y

- :
servidores publicos atendidos por el organismo % de contesFaCIones alos
y las contribuyentes y

Numero mensual de documentos recibidos fisico y por servidores puiblicos

Registros de evidencias:

Los documentos recibidos (Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.) de parte de las y los
contribuyentes y/o servidores publicos, quedan registrados en la base de datos con la
que cuenta la Direccion General del Organismo del Agua a través de la o el Asistente de
Direccién General.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS: Ninguno.
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SIMBOLOGIA: Recepcion de Documentos (Oficios, Solicitudes, Invitaciones, etc.).

Para la elaboracién de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que representan
acada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacién con el procedimiento,

lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas de representacion
fueronen consideracion a Ia simbologia siguiente:

Simbolo

Representa

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

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

Operacion. Representa la realizacion de una operacién o actividad relativas a un procedimiento
y se anota dentro del simboio la descripcion de la accion que se realiza en ese paso.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza con la finalidad de evitar
ias hojas de gran tamaiio, elwafmuesuaatﬁnaﬁzarlahoja. haciadondevayaipﬂmipiode%a
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 dej alfabeto.

-—

O

U
<

Decisién. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguniar si algo procede o no,
identificando dos o més alternativas de solucién. Para fines de mayor claridad y entendimiento, se
describira brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder, cerrandose la descripciéneon
el signo de interrogacion.

en la direccién que se requiera Y para unir cualquier actividad.

Linea continua. Marca el flujo de la informacién y los documentos o materiales que se estan
realizando en el 4rea o, en su caso, la secuencia en que deben realizarse las tareas. Su direccién
Se maneja a través de terminar la linea con una pequeria punta de flecha y puede ser utilizada

EEssszsassssnunsnnusnnnap

Linea de guiones. Es empleada para identificar una consulta, cotejar o conciliar la informacion;
invariablemente, debera salir de una inspeccion o actividad combinada; debe dirigirse a uno o
varios formatos especificos Yy puede trazarse en el sentido que se necesite, al igual que la linea
continua se termina con una pequefa punta fi

Linea de comunicacién. Indica que existe flujo de informacion, ia cuai se realiza a través de
teléfono, télex, fax, modem, correo electrénico, etc. La direccién del flujo se indica come en los
casos de las lineas de guiones y continua.




GOBIERNG MUNICIPAL

* 2022 - 2024

COBRO POR PRESTACION DE
SERVICIOS DEL OPDAAS.




GOBIERNOC MUNICIPAL « 2022 - 2024

iGobierno para Todos!

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 Administracién y Finanzasy a la
ciudadania.

REFERENCIAS:

« Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacién, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

. Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 10 de noviembre 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 nimero 52, y sus reformas

adicionales.
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Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 17 de septiembre de 1981, Decreto nimero 2,

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.

Ley de Planeacion del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 21 de diciembre de 2001, Decreto numero 44, y sus reformas
adicionales.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de México y
Municipios. Gaceta del Gobierno del Estado de México, 4 de mayo del 2018,
Decreto numero 83, y sus reformas adicionales.

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del
Estado de México. Gaceta det Gobierno det Estado de México, 30 de mayo de
2017, Decreto nimero 209 y sus reformas adicionales.

Ley del Trabajo de los Servidores Publicos del Estado y Municipios. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 23 de octubre de 1998, Decreto numero 68, y

sus reformas adicionales.

Ley de Fiscalizacion Superior del Estado de Mexico. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 26 de agosto de 2004, Decreto 69, y sus reformas

adicionales.
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Ley de Ingresos de los Municipios del Estado de México, para el gjercicio fiscal
del afio 2022, Gaceta del Gobierno del Estado de México, 31 de enero de 2022,

Seccion Segunda, Decreto nimero 19.

Ley para la Mejora Regulatoria del Estado de México y Municipios. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 17 de septiembre de 2018, Decreto nimero 331,
y sus reformas adicionales.

Cédigo Administrativo del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado
de México, 13 de diciembre de 2001, Decreto nimero 41.

Cadigo Financiero del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 9 de marzo de 1999, Decreto numero 111.

Codigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 7 de febrero de 1997, Decreto numero 11.

Reglamento de la Ley de Planeacion del Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 16 de octubre de 2002.

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 serviciosde Agua Potable, Aicantariliado y Saneamiento del Municipio

de Amecameca, fecha de modificacion, marzo del 2022.
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RESPONSABILIDADES:

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

Asistente de Gerencia de Administracién y Finanzas.

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

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

DEFINICIONES/PALABRA:

Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas: Se refiere a la servidora
publica oservidor publico que labora en la Gerencia de Administracién y Finanzas del

organismo delagua designado para brindar atencién a la poblacién de manera

presencial para el pago deservicios de agua, drenaje y alcantarillado, proporcionandole
la orientacion y asesoria suficiente para resolver sus dudas y/o consultas conforme al
pago correspondiente.
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Asesoria y orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente de
Gerencia de Administracion y Finanzas con respecto al pago de servicios de agua,
drenaje y alcantarillado que presentan los usuarios respecto a su deuda, por contar a
la mano con la informacién suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas
por las y los contribuyentes.

Atencién 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
cargo del area o areas administrativas del organismo.

Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacion normal
delOrganismo del Agua, principaimente 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 laconexion 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 através
de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con su

capacidad econémica 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 Administracién y Finanzas del Organismo del Agua.

Informacion: 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
debeaplicar durante la atencion 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.
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POLITICAS: Cobro por prestacién de servicios del OPDAAS.

e La o el Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas 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 pago de sus

Servicios.

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

e La o el Asistente de Gerencia de Administracién y Finanzas debera brindar atencion
a las y los contribuyentes en caso de contingencia, a efecto de atender
oportunamente sus pagos recibidos en el Organismo del Agua.

e Elgerente 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 det Agua.

e 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”.

e 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 Administracién y
Finanzas deberan informar a la o al contribuyente el numero de tramite asignado a

su documento para su seguimiento.
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DESARROLLO: Cobro por prestacion de servicios del OPDAAS.

La o al contribuyente y/o usuario.

El usuario se presenta en ventanilla para
hacer el pago correspondiente a los
servicios de agua,alcantarillado y/o drenaje.

La o el Asistente de Gerencia de
Administracion y Finanzas.

Le da al usuario la indicacion del adeudo que
tiene respecto al servicio contratado con este
organismo del agua.

3 |La o el Asistente de Gerencia de
Administracién y Finanzas.

La o al contribuyente.

Una vez dado a conocer el adeudo al usuario,
Jseprocede hacer el cobro del mismo por la
prestacion de los servicios.

E| usuario hace el pago correspondiente al
ervicio contratado en el organismo del agua.

Lla o el Asistente de Gerencia de
Administracion y Finanzas.

Una vez recibido el pago por parte del
usuario, se pasa a realizar la factura
correspondiente por el servicio pagado.

La o el Asistente de Gerencia de
Administracion y Finanzas.

Se canaliza el pago por el servicio que ingresa
a caja del organismo.

, |Gerencia de Administracion y Finanzas

ylo La o el Asistente de Gerencia

de Administracion y Finanzas.

Una vez cerrado cobros se procede hacer
corte de caja y se hace el respectivo
deposito en banco por parte del gerente y/o
asistente de administracién y finanzas,
amparado con la fichade depésito del recaudo
diario que correspondeal corte de caja del dia
de cobro.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA: Cobro por prestacion de servicios del OPDAAS.

CONTRIBUYENTE Y/O
SERVIDOR PUBLICO

LA O EL ASISTENTE DE GERENCIA
DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

 GERENCIA DE
ADMINISTRACION Y
FINANZAS

= pagodelservicio
de agua, !
- —alcantarifado

Elaboracion y
emision de factura

Cortedecajay
deposito en
banco
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MEDICION: Cobro por prestacion de servicios del OPDAAS.

Medicion:

indicadores para medir la eficiencia en pago de servicios de agua, alcantarillado y/ drenaje de
fas y los contribuyentes:

Numero mensual de pagos recibidos por los y las usuarios % de usuarios al corriente

' por los servicios de agua, alcantarillado y/o drenaje =
Total, de usuarios

en sus pagos de servicios

Registros de evidencias:

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: Ninguno.
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SIMBOLOGIA: Cobro por prestacion de servicios del OPDAAS.

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que
representan acada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relacion con el
procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas de

representacion fueronen consideracién a la simbologia siguiente:

Simbolo de diagrama

deflujo Nombre Descripcion

- También conocido como “simbolo de accion”, esta figura representa un
proceso, una accion o una funcién. Es ¢l simbolo més 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 Jos posibles resultados de un camino. A
Simbolo de inicio  fin menudo contiene las palabras "Inicio” o "Fin" dentro de la figura.

J

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

) |

Simbolo de 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.

Qimbol: dc d
Representa documentos o informes maltiples.

Linca de flujo Indica el orden de ejecucion de operaciones
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TOMA DE LECTURA DE
CONSUMO
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PROCEDIMIENTO: TOMA DE LECTURA DE CONSUMO.

OBJETIVO:
bo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la recaudacion

Llevar a ca
cidan en el cobro

de los ingresos del Organismo, la contratacién, medicion, que in

de los serviciosde 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.

« Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México. Gaceta del

Gobierno del Estado de México, 10 de noviembre de 1917, y sus reformas

adicionales.

e 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.
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o de México. Gaceta del
bre de 1981, Decreto nimero 2, y

e Ley Organica de la Administracién Publica del Estad
Gobierno del Estado de México, 17 de septiem

sus reformas adicionales.

« Ley Orgénica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado de

México, 2 de marzo de 1993, Decreto numero 164, y sus reformas adicionales.

e Ley de Planeacion del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del

Estado de México, 21 de diciembre de 2001, Decreto nimero 44, y sus reformas

adicionales.

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de México y

Municipios. Gaceta del Gobierno del Estado de México, 4 de mayo del 2016,

Decreto nimero 83, y sus reformas adicionales.

e Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del

Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado de México, 30 de mayo de
2017, Decreto nimero 209 y sus reformas adicionales.

« Ley de! Trabajo de los Servidores Publicos del Estado y Municipios. Gaceta del

Gobierno del Estado de México, 23 de octubre de 1998, Decreto nimero 68, y

sus reformas adicionales.

e Ley de Fiscalizacion Superior del Estado de Meéxico. Gaceta del Gobierno dei
Estado de México, 26 de agosto de 2004, Decreto 69, y sus reformas adicionales.
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e Ley de Ingresos de los Municipios del Estado de México, para el ejercicio fiscai del
afio 2022, Gaceta del Gobierno del Estado de México, 31 de enero de 2022,

Seccién Segunda, Decreto numero 19.

e Ley para la Mejora Regulatoria del Estado de México y Municipios. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 17 de septiembre de 2018, Decreto numero 331,
y sus reformas adicionales.

e Codigo Administrativo del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado de

México, 13 de diciembre de 2001, Decreto numero 41.

e Codigo Financiero del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 9 de marzo de 1999, Decreto numero 111.

e Codigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 7 de febrero de 1997, Decreto nimero 11.

 Reglamento de la Ley de Planeacion del Estado de México y Municipios. Gaceta

del Gobierno del Estado de México, 16 de octubre de 2002.

« 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 serviciosde Agua Potabie, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de

Amecameca, fecha de modificacion, marzo del 2022.
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RESPONSABILIDADES:!

La Gerencia de Comercializaciénes la unidad administrativa responsable de llevar
a cabolas lecturas de consumo, contratos de agua y/o drenaje, elaboracion de

convenios de pagoy servicios de agua en camién cisterna y/o pipa, a través del

servidor publico que recae enel Gerente de comercializacién y/o por el auditor y/o

inspector del mismo.

Auditor y/o inspector de Gerencia de Comercializacion.

e Llevara a cabo la lectura de consumo de agua, drenaje y alcantarillado que

llegue existen dentro del padrén de usuarios del organismo.

Aplicar el “Protocolo de Atencion para los usuarios’ que se presentan de
manera presencial para hacer solicitud de alguin servicio de convenios de pago,

solicitud de servicios de camion de agua y/o pipa ylo 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 laGerencia de Comercializacion del organismo del agua designado para

brindar servicios y atencién a la poblaciéon de manera presencial para servicio de

convenios de pago, solicitudde servicios de camién de agua y/o pipa y/o contratos

de agua y /o drenaje, proporcionandole ia orientacion y asesoria suficiente para
. resolver sus dudas y/o consultasconforme al tipo de servicio que requiera.
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Asesoria y orientacion: Es ja respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacion con respecto al servicio de convenios de pago,
solicitud de servicios de camién de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje
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.

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 4rea 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, ia ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento de

los sistemas informaticos o en laconexién 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 delos medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando con
su capacidad econémica o patrimonio el incumplimiento o la omisién a las mismas.
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a inquietud o peticion de las y los

Duda y/o consulta: Es la expresion de un

contribuyentes y servidores publicos con relacion a los tramites y servicios que

brinda la Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua.

lnfomaclon 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 “Protocolode Atencion” vigente.

INSUMOS:
El reporte emitido de acuerdo al servicio de toma de lectura de agua, drenaje

y alcantarilladoque brinda este organismo del agua por medio de la Gerencia

de Comercializacion.

RESULTADOS:

Asisten
alcantarillado del Organismo de Agua.

cia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de agua, drenaje y
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ECA

La o el Gerente de Comercializacién debera coordinar, establecer métodos,

esquemasde trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a

las y los contribuyentes de manera presencial por la toma de lectura, contrato
ylo convenio y/o orden de servicio de cisterna ylo pipas, suscritos con el
organismo del agua.

La o el Auditor y/o inspector debera elaborar informes y estadisticas con base

en la recepcién 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 casode contingencia, a efecto de atender oportunamente sus servicios

solicitados y/orequeridos en el Organismo del Agua.

El gerente de Comercializacion verificara que La 0 el Auditor y/o inspector

brinden la asesoria via presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes

en el organismo delAgua.

La o el Auditor y/o inspector durante la atencién 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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DESARROLLO: Toma de lectura de consumo.

UNIDAD ADMINISTRATIVA/PUESTO

ACTIVIDAD

E| Gerente de Comercializacion.

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

agua correspondiente.

El o al Auditor y/o inspector.

Se traslada a los domicilios de los
usuarios con toma para la lectura del

mismo.

El o al Auditor y/o inspector.

La o al contribuyente.

Una vez en el domicilio, se presenta
.dentificandose con credencial y/o gafete.

E| usuario da autorizacion para que sé
haga latoma de lectura correspondiente.

El o al Auditor y/o inspector.

Elaboracion de requerimiento de pago.

El o al Auditor y/o inspector.

Notificacion del pago al usuario.

La o al contribuyente.

Usuario acude a realizar pago ante la
Gerencia de Administracién y Finanzas.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA: Toma de lectura de consumo.

CONTRIBUYENTE
Y/OSERVIDOR
PUBLICO

AUDITOR Y/O INSPECTOR

GERENCIA DE

COMERCIALIZACION

A oracohpas.
~ guese haga la toma
~ delectura -

'

Toma del
padron de

usuarios’
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MEDICION: Toma de lectura de consumo.

Medician:

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 Ia Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS: Se anexa formato e instructivo del servicio.
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TOMA DE LECTURA DE MEDIDOR POR CONSUMO DE AGUA.

|. Amecameca, Estado de México a de de 2022.

Il NOMBRE DE USUARIO Y/O RAZON SOCIAL DE EMPRESA. TIPO DE USO: NO DOMESTICO
DIRECCION: DEL INMUEBLE DONDE SE ENCUENTRA EL MEDIDOR SERVICIC MEDIDO
ENTRE: (REFERENCIA ENTRE QUE CALLES DE ENCUENTRA EL DOMICILIO). No. DE MEDIDOR:
No. DE CUENTA: (ASIGNADO AL USUARIO). MARCA: (DEL MEDIDOR-FABRICANTE)
AMECAMECA

M En e Municipio de Amecameca Estado de México; 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 (a) Al Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, Estado de México, quien se identifica plenamente con
gafete nimero expedido por el Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, Estado de México: me constitui plenay
legalmente en el domicilio sefialado al rubro del presente instrumento, con fundamento en los articulos 14 y 16 de
la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos: 37, 38, 44 fraccion VIII, 40, 152 fraccion IV, 155
FRACCION XI, y 156 de la Ley de Agua del Estado de México y Municipios: 16, 25, 26, 29, 129 y 130 fraccion Il del
Codigo Financiero del Estado de México y Municipios, gaceta de Gobierno del Estado de México 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 pblicos 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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’ METROS
CONSUMO LECTURA ANTERIOR LECTURA ACTUAL
ol CONSUMIDOS
) LECTURA DEL MEDIDOR
PERIODO AL QUE DEL PERIODO PASADO ;ig::’:?;:;ggﬁ :C;:iﬁmcm RS EQ:
v A ANTERIOR Y LA
EN m3
CORRESPONDE LA LECTURA m EN m3 ACTUAL EN m3
Observaciones:

Al no haber mas hechos que 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 se entendi¢ la diligencia, firmando para su debida constancia
efectos legales todos los que en ella intervienen.

Il Personal del Organismo Persona con quien se realiz6 la diligencia

NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA LA LECTURA
PERSONAL DELAREA DE COMERCIALIZACION
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO DE TOMA DE LECTURA DEL SERVICIO MEDIDO (MEDIDOR).

. 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:

L Amecameca, Estadode Méxicoa 15 de JUNIO __ de 2022

Il.  Datos del usuario y del medidor
1. Nombre completo del usuario si es persona fisica, si es persona moral (empresa) nombre completo
de la empresa, a la que se le est3 efectuando la toma de lectura.

2. Direccion del inmueble en donde se va a realizar ta toma de lectura del medidor, debe lievar nombre
de la calle y numero oficial.

3. Referencia de la direccion proporcionada con anterioridad, 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: sila direccién 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.

@ NowBRE DE USUARIO YI0 RAZON SOCIAL DE EMPRESA © 1o 0E Uso: No DOMESTICO
B (@ DIRECCION: DEL INVUEBLE DONDE SE ENCUENTRA EL MEDIDOR @ sErRvicio MEDIDO

B8 e\ TRE: (REFERENCIA ENTRE QUE CALLES DE ENCUENTRA EL DOMICILIO) @)No. DE MEDIDOR:

IbLDE CUENTA: (ASIGNADO AL USUARIO) ©  MARCA: (DEL MEDIDOR-FABRICANTE)

IBACION), AMECAMECA
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lll.  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, Ia hora y
los minutos se colocan con letra.

2. Fechaen la cual se esta llevando la toma de lectura, el dia y el mes se deben escribir con letra,
3. Nombre completo de la persona adscrita al OPDAAS encargada (o), de llevar a cabo la toma de lectura del
medidor.

En el Municipio de Amecameca Estado de México; siendo las 0 horas, con o

_ minutos, del dia [2) del es de del afio Dos Mil veintidos.
el (la) suscrito (a) C. ;
en funciones de Auxiliar Administrativo, adscrito () Al Organismo Piblico Descentralizado para la Brestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, Estado de Xico, quien se
identifica plenamente con gafete nimero, expedido por el Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantariflado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, Estado de
México;

IV.  Datos de la lectura del medidor de agua.
1. Consumo: corresponde al periodo del cual se est4 llevando la toma de lectura, este puede estar establecido
de manera: mensual, bimestral. ‘

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

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

4. Metros clbicos 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 clibicos que el usuario

tendra que pagar.

N
|
|
n
n
n
n
N
]
n
gl
- 4. Numero de gafete expedido por el OPDAAS, con el que se identifica el personal.
"
"
]
n
[
n
n
|
|
|
n

METROS
CONSUMO 7 LECTURA ANTERIOR LECTURA ACTUAL CONSUMIDOS
:  PERIODO ALQUE | LECTURA DEL MEDIDOR | LECTURA ACTUALQUE | DIFERENCIA ENTERE LA
DEL PERIODO PASADO | REGISTRA EL MEDIDOR | LECTURA ANTERIOR Y LA
_CORRESPONDE LA LECTURA - g ACTUAL EN 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:

VL. Horaen 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 que 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 se
entendid 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 acompafado
de su firma, en el caso de ser persona moral debera colocar su nombre completo el encargado en turno,
acompafiado de su firma, cargo y sello de la institucion.

Personal del Organismo Persona con quien se realizé fa diligencia

NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA LA LECTURA
PERSONAL DEL AREA DE COMERCIALIZACION
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SIMBOLOGIA: Toma de lectura de consumo.

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, io cuai se presenta por medio de columnas verticaies. Las formas
de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

simbolo de diagrama

defiujo Nombre Descripcion

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

Simbolo de proceso

También conocido como "simbolo terminador”, este simbolo representa
¢i punio de inicio, ei punio de fin y ios posibies resuiiados 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.

a 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
Simbolo de documento

una carta.

Representa documentos o informes maltiples.
Simbolo de d

Linea de flujo Indica el orden de ejecucion de operaciones
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AUTORIZACION DE CONTRATOS
DEAGUA Y/O DRENAJE
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PROCEDIMIENTO: AUTORIZACION DE CONTRATOS DE AGUA Y/O
DRENAJE.
OBJETIVO:

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

ALCANCE:
Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Comercializacion y al usuario.

REFERENCIAS:

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

* Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 10 de noviembre de 1917, y sus reformas
adicionales.

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

* Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 17 de septiembre de 1981, Decreto nimero
2, y sus reformas adicionales.
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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.

Ley de Planeacién del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 21 de diciembre de 2001, Decreto nimero 44, y sus
reformas adicionales.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de México
y Municipios. Gaceta de! Gobierno de! Estade de México, 4 de mayo del 2016,
Decreto nimero 83, y sus reformas adicionales.

Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados del
Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado de México, 30 de mayo
de 2017, Decreto nimero 209 y sus reformas adicionales.

Ley del Trabajo de los Servidores Publicos del Estado y Municipios. Gaceta
dei Gobierno del Estado de México, 23 de octubre de 1998, Decreto niimero
68, y sus reformas adicionales.

Ley de Fiscalizacion Superior del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 26 de agosto de 2004, Decreto 69, y sus reformas
adicionales.

Ley de Ingresos de los Municipios del Estado de México, para el ejercicio fiscal
del afo 2022, Gaceta del Gobierno del Estado de México, 31 de enero de
2022, Seccion Segunda, Decreto niimero 19.

Ley para la Mejora Regulatoria del Estado de México y Municipios. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 17 de septiembre de 2018, Decreto nimero

331, y sus reformas adicionales.
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*+ Cddigo Administrativo del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado
de México, 13 de diciembre de 2001, Decreto nimero 41.

» Cddigo Financiero del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 9 de marzo de 1999, Decreto niimero 111.

* Cadigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 7 de febrero de 1997, Decreto ntimero 11.

* Reglamento de la Ley de Planeacion del Estado de México y Municipios.
Gaceta del Gobierno del Estado de México, 16 de octubre de 2002.

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

* Reglamento Interno del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los serviciosde Agua Potable, Alcantarillade y Saneamientc de!
Municipio de Amecameca, fecha de modificacién, marzo del 2022.

RESPONSABILIDADES:

La Gerencia de Comercializacion es la unidad administrativa responsable de llevar a
cabolas lecturas de consumo, contratos de agua, drenaje, elaboracién de convenios
de pago,servicios de agua en camién cisterna (pipa), a través del servidor publico
que recae en el Gerente de Comercializacion, en el auditor e inspector del mismo.
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TRAECA

Auditor y/o inspector de Gerencia de Comercializacién.
¢ Llevara a cabo contrato de agua y/o drenaje.

* Aplicar el “Protocolo de Atencidn para los usuarios” gue se presentan de
manera presencial para hacer solicitud de algun servicio de contratacién 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 ptiblico que labora

en laGerencia de Comercializacion del organismo del agua designado para brindar
servicios y atencion a ia pobiacion de manera presencial para servicio de convenios
de pago, solicitudde servicios de camién de agua (pipa), contratos de agua y
drenaje, proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para resolver sus
dudas conforme al tipo de servicio que requiera.

Asesoria y orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacion con respecto al servicio de convenios de pago,
solicitud de servicios de camién de agua (pipa), contratos de agua y drenaje 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, consultas realizadas por

los contribuyentes.
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Atencion especiai: Son ias dudas y/o consuitas de las y ios contribuyentes
recibidas en elOrganismo 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 oareas 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 laconexion telefénica.

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

Duda y/o consuita: Es la expresion de una inquietud o peticion de las y los
contribuyentesy servidores publicos con relacion a ios tramites y servicios que brinda
la Gerencia de Comercializacién del Organismo del Agua.

Informacion: Son los datos, registros, informes, legislacién y documentos que posee

la Direccién General del Organismo del Agua, mediante los cuales se resuelven

b, dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o bien les son proporcionados con

s restricciones que establece la normatividad aplicable.



g
AMECAMECA

GOBIERNO MUNICIPAL « 2022 - 2024

para Todos!

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 dei agua por medio de ia 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.
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POLITICAS: Autorizacién de Contratos de agua y/o drenaje.

La o el Gerente de Comercializacién debera coordinar y establecer metodos y
esquemasde trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a
jas y los contribuyentes de manera presencial por ei contrato de agua y/o
drenaje, suscritos conel 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.

La o el Auditor y/o inspector debera brindar atencién a las y los contribuyentes
en casode contingencia, a efecto de atender oportunamente sus servicios
solicitados y/orequeridos 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 delAgua.

La o el Auditor y/o inspector durante la atencién 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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DESARROLLO: Autorizacion de Contratos de agua y/o drenaje.

UNIDAD ADMINISTRATIVA/PUESTO

ACTIVIDAD

La o el contribuyente.

Usuario solicita contrato por servicios de
aguay/o drenaje.

El o la Gerente de Comercializacion.

Solicita un estudio de factibilidad a fa
Gerenciade Operacion y Mantenimiento.

El o la Gerente de Operacién y
Mantenimiento.

El o la Gerente de Comercializacion.

Emite el estudio de factibilidad para la
realizacion o no del contrato de agua y/o
drenaje.

En caso de ser positivo el estudio de
factibilidadse elabora contrato y se pasa
ha visto bueno al Director General.

El o la Gerente de Comercializacion.

En caso de que el estudio de
factibilidad senotifica al contribuyente.

Director General.

Da visto bueno para llevar a cabo el
contrato deagua y/o drenaje.

La o el contribuyente.

Usuario acude a realizar pago ante la

Gerenciade Administracion y Finanzas.

El o la Gerente de Comercializacion.

Expide el contrato de agua y/o drenaje
al contribuyente.

El o la Ger,

.de Operacion y Mantenimiento

Lleva a cabo la obra de conexién a la
red deagua y/o drenaje.

FIN DEL PROCEDIMIENTOC.
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DIAGRAMA: Autorizacion de Contratos de agua y/o drenaje.

GERENCIA DE
CONTRIBUYENTE Y/O AUDITOR GERENCIA DE OPERACION.Y DIRECTOR
’ MANTENIMIENTO
SERVIDOR PUBLICO — COMERCIALIZACION GENERAL

~ Solicitud contrato

|

A FIN
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MEDICION: Autorizacién de Contratos de agua y/o drenaje.

Medicion:

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 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 Comercializacién del Organismo del Agua.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS: Contrato de agua y drenaje.
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SIMBOLOGIA: Autorizacion de Contratos de agua y/o drenaje.

Para la elaboracién 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 accion o una funcion. Es el simbolo més ampliamente
usado en los diagramas de flujo.

Simbolo de inicio y fin

También conocido como "simbolo terminador”, este simbole 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 del documento

TMas especificamente. representa Ia entrada o 1a 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 menmo o

una carta.

J) {0

Simbolo de documentos multiples

Representa documentos o informes mutltiples.

Linea de flujo

Indica el orden de ejecucion de operaciones
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ELABORACION DE CONVENIOS DE PAGO
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PROCEDIMIENTO: ELABORACION DE CONVENIOS DE PAGO.

OBJETIVO:

Llevar a cabo la correcta aplicacién de la normatividad vigente para la
recaudacién de los ingresos del Organismo, la contratacion, convenios,
medicién, que incidan en ei cobro de los servicios de agua potabie y drenaje
y en general.

ALCANCE:

Aplica al personal adscrito a la Gerencia de Comercializacion, contribuyente
0 usuario.

REFERENCIAS:

e Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacién, 5 de febrero de 1917, y sus reformas adicionales.

Constituciéon Politica del Estado Libre y Soberano de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 10 de noviembre de 1917, y sus reformas
adicionales.
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Ley del Agua para el Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 22 de febrero de 2013, Decreto nimero 52, y sus reformas

adicionales.

Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 17 de septiembre de 1981, Decreto nimero 2,

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.

Ley de Planeacion del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 21 de diciembre de 2001, Decreto numero 44, y sus reformas
adicionales.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de México
y Municipios. Gaceta del Gobierno del Estado de México, 4 de mayo del 2016,
Decreto numero 83, y sus reformas adicionales.

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados del
Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado de México, 30 de mayo de
2017, Decreto numero 209 y sus reformas adicionales.

Ley del Trabajo de los Servidores Publicos del Estado y Municipios. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 23 de octubre de 1998, Decreto numero 68, y
sus reformas adicionales.

Ley de Fiscalizacién Superior del Estado de México. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 26 de agosto de 2004, Decreto 69, y sus reformas
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Ley de Ingresos de los Municipios del Estado de México, para el ejercicio fiscal
del afio 2022, Gaceta del Gobierno del Estado de México, 31 de enero de 2022,
Seccion Segunda, Decreto numero 19.

Ley para la Mejora Regulatoria del Estado de México y Municipios. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 17 de septiembre de 2018, Decreto nimero

331, y sus reformas adicionales.

Codigo Administrativo del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado
de México, 13 de diciembre de 2001, Decreto nimero 41.

Cadigo Financiero del Estado de México y Municipios. Gaceta del Gobierno del
Estado de México, 9 de marzo de 1999, Decreto nimero 111.

Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 7 de febrero de 1997, Decreto numero 11.

Reglamento de la Ley de Planeacion del Estado de México y Municipios. Gaceta
del Gobierno del Estado de México, 16 de octubre de 2002.

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 modificacién, marzo del 2022.
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RESPONSABILIDADES:

La Gerencia de Comercializacion es la unidad administrativa responsable de
llevar a cabo las lecturas de consumo, contratos de agua y/o drenaje,
elaboracién de convenios de pago y servicios de agua en camion cisterna
ylo pipa, a través del servidor publico que recae en el Gerente de

comercializacién y/o por el auditor y/o inspector del mismo.

Auditor y/o inspector de Gerencia de Comercializacion.
e Llevara a cabo convenio de pago de agua y/o drenaje.

o Aplicar el “Protocolo de Atencion para los usuarios” que se presentan de manera
presencial para hacer solicitud de algun servicio de contratacién 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 Comercializacién 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.




AMEC/MECA
GOBIERNO MUNICIPAL « 2022 - 2024

iGobierro para Todos!

Asesoria y orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacién con respécto al servicio de convenios de pago,
solicitud de servicios de camidn de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje
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.

Atencién 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 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 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 econémica o patrimonio el incumplimiento o la omisién a las mismas.
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Duda y/o consulta: Es la expresién 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.

Informacién: Son ios datos, registros, informes, legislacién y documentos que posee
la Gerencia de Comercializacién 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 Atencién” 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.




|
\
\
|

GOBIERNO MUNICIPAL « 2022 - 2024

para Todos!

POLITICAS: Elaboracién de Convenios de Pago.

e« La o el Gerente de Comercializacién 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.

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

o 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.

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

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

e Silos servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizara al area
competente para su resolucién, 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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DESARROLLO: Elaboracion de Convenios de Pago.

UNIDAD ADMINISTRATIVA/PUESTO

ACTIVIDAD

La o al contribuyente.

Usuario solicita Convenio de Pago por
servicios de agua y/o drenaje.

El o la Auditor y/o inspector.

Recibe la documentacion para su analisis.

El o la Auditor y/o inspector.

El o la Gerente de Comercializacion.

Remite la documentacién para su visto bueno
y aprobacién y/o rechazo.

En caso de tener todos los requisitos se
elaborara el convenio.

El o la Auditor y/o inspector.

En caso de que la documentacion sea la
correcta o no se notifica al contribuyente.

Director General.

Da visto bueno para llevar a cabo el convenio
de agua y/o drenaje.

La o al contribuyente.

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

El o la Gerente de Comercializacion.

Expide el convenio de pago de agua y/o
drenajeal contribuyente.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA: Elaboracién de Convenios de Pago.
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MEDICION: Elaboracién de Convenios de Pago.

Medicion:

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

Numero de convenios de pago . % de convenios de pago
Total de usuarios de agua y/o drenaje de agua y/o drenaje

Registros de evidencias:

Los convenios de pago hechos de parte de las y los contribuyentes, quedan registrados en
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